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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto asume como objetivo la elaboracién de una propuesta para
implementar la mejora continua en la gestion farmacéutica ejecutada en la farmacia
Comunitaria UIO Génesis, esto se expone con el fin de mejorar la documentacion y
establecer los procesos y procedimientos tanto administrativos como operativos en el
mismo; dicho de otra manera, para proporcionar una guia en funcion a las
actividades realizadas por los colaboradores y mas especificamente optimizar la
gestion, y al mismo tiempo garantizar y mejorar la calidad ofrecida al cliente.

Para el desarrollo de la propuesta lo que se evidenci6 son todas las falencias que
originaban inestabilidad en la organizacion, por ende, desencadenaban la
desorganizacion de documentacion y la confusion en la ejecucion de actividades las
cuales eran superfluas y en este caso particular llevadas a cabo de manera empirica.

Dicho de otra manera la adaptabilidad al cambio es un proceso que requiere de
constancia, por ello no todas las farmacias se ven inmersas en adoptar este modelo
de desempefio corporativo; en consecuencia la organizacion ain conservaba una
vision tradicionalista; pese a ser nuevo oferente en el mercado farmaceutico del
sector, esta vision no era tan facil cambiarla siendo este el motivo de la inexistencia
de procesos y procedimientos, lo que conlleva a una inadecuada direccion en la
farmacia, de modo que se desarroll6 su respectivo levantamiento, disefio y
estandarizacion, para asi en un futuro verificar mediante diversos indicadores que la
direccion a tomar era la conveniente para la organizacion.

Por otra parte, se desarrollaron diversos métodos y técnicas de investigacion; en
este caso, tomando las de campo por su naturaleza debido a que sugieren

informacion y datos veridicos para la recopilacion, procesamiento de los mismos y
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futuro andlisis que determind el cumplimiento de los objetivos planteados del
proyecto tomando en cuenta el seguimiento estructural del marco logico.

Con la implementacion de mejora continua lo que se adquirid es una organizacion
que, al maximizar su desempefio, fomento la eleccion del cliente externo hacia el
establecimiento, ya que para éste cada componente es importante en su decision de
compra y para el caso especifico del interno su capacidad profesional de
empoderamiento de cada proceso y procedimiento estandarizado, lo que incrementd

las competencias del talento humano.
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Abstract

The present project assumes as objective the elaboration of a proposal for
implement the continuos improvement in pharmaceutical management executed in
the community pharmacy UIO Genesis, this is exposed wth the final purpose to
improve the documentation and establish the process and procedures so much
administratives as operatives in the same; in other words, to provide a guide based
on the activities performed by the colaborators and more especifically, optimize the
management, and the same time to secure and improve the quality offered to the
client.

For the development of the proposal what was evidenced are all the flaws that
originated inestability in the organization, thus, unchained the disorganization of
documentation and confusion in the ejecution of activities which were superfluous
and in this case in particular carried out empirically.

Said in other way, the adaptability to the change is a process that requires
constancy, therefore not all the pharmacys are immersed in to assume this corporate
performance model; in consequence the organization still retained a traditionalist
vision, this despite being a new offerer in the pharmaceutical market in the sector,
this vision was not so easy to change, this being the reason for the lack of processes
and procedures, which leads to inadequate management in the pharmacy, so that it
was developed its respective lifting, design and standarization, and in a future verify
through several indicators that the direction to take was convenient for the
organization.

On the other hand, various methods and techniques of research were developed;

in this case, taking the field ones by its nature, due they suggest information real data
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for the recopilation, processing of the same and analysis future that determined the
fulfillment of the proposed objectives of the project taking into account the structural
follow of the logical framework.

With the implementation of continuous improvement, what was acquired is an
organization that, by maximizing its performance, fostered the choice of the external
client towards the establishment, since for this each component is important in its
purchase decision and for the specific case of the inmate its professional capacity to
empowerment each process and standardized procedure, which increased the

competences of human talent.
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Capitulo |
1.1 Contexto

Actualmente existen varias organizaciones mundialmente conocidas que han
evolucionado en su diligencia administrativa, , financiera entre otras, todo depende
de su adaptabilidad a diversos modelos tecnoldgicos de gestion empresarial que le
permitan surgir en el mercado dependiendo de su actividad en el ejercicio y de los
medios que utiliza en funcidn a sus necesidades, por otro lado en el campo
corporativo no todo esté perdido en el momento de desarrollar una reestructuracion
en la organizacion, puesto que asumen la idea de que la experiencia pasada sirve
como modelo a seguir; ademas, sugiere utilizarlo como instrumento indicativo de
retroalimentacion.

Dentro de la cultura japonesa existen varios autores que asumen a la calidad como
un indicador de éxito a nivel gerencial, por lo cual es indispensable tomarla en
cuenta pese a que existen varias conceptualizaciones de ésta; todos llegan a un
mismo fin la satisfaccion de una necesidad con el producto o servicio que la entidad
ofrece al consumidor.

En nuestro pais la demanda corporativa alcanza por el momento una eficacia
imperceptible en el mercado farmacéutico, este hace referencia a que las
importaciones son mayores a las exportaciones; por consecuencia, el Ecuador es

catalogado mas como una nacion de caracter importadora principalmente,
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indiscutiblemente sin dejar de lado a todas las industrias que participan en el
mercado farmacéutico internacional; que asume una participacion relevante, pero
minima.

Con esto lo que se ha logrado es verificar que la balanza comercial dentro del
sector farmacéutico es negativa, en vista de esto las organizaciones privadas optan
por conseguir participacion en el mercado por diferentes medios como por ejemplo
la Subasta Inversa Corporativa de Medicamentos que permiten a varios
establecimientos farmacéuticos participar activamente en el mercado nacional.

(Enriquez, 2017), gerente general de Laboratorios Life, recalca que es
imprescindible que las entidades de control establezcan los pardmetros de calidad,
para asi lograr un equilibrio proporcional a la vision tanto nacional como extranjera.

Entonces la calidad sin duda alguna ocupa un rol importantisimo a nivel
corporativo, siendo ésta subjetiva referente a su conceptualizacion por ende las
acciones que la organizacién gestione en la misma dependen de su responsabilidad
empresarial y de como el cliente lo interprete; por resultante, el establecimiento
deberé tomar en cuenta todos los requerimientos para encargarse del cumplimiento
de cada uno de ellos minimizando errores y defectos, esto se logra al hacer uso de
una herramienta de gran utilidad por la mejora continua que esta brinda al ser
ejecutada, al hablar de PHVA denominada por Edwards Deming impulsor de esta
metodologia (Arévalo, 2007) quien menciona que el Ciclo de Calidad permite que
exista una constante transformacion en el proceso de mejora continua al analizar
minuciosamente la problematica y empoderarse de la misma, poseer una vision clara
apuntando al logro de objetivos planteados, convirtiendo un proceso de mejora

continua, ya que se convierte en analitica y sistematica, aportando a su
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conocimiento, evitando futuros errores; esto, con el objeto de obtener varios
beneficios como la reduccion de costos, participacion y permanencia en el mercado
ademas la generacion de nuevos empleos lo que beneficia al mercado de trabajo.

Simultaneamente la gestién tradicional comprende globalmente a todos los
procesos que se generan de manera funcional y especializada; por ello, la gestion por
procesos produce un impacto transcendental en la organizacion al desarrollar un
flujo de trabajo continuo orientando al producto y al cliente, logrando asi que cada
etapa sea presentada de manera sistematica mas no jerarquizada, con el propdsito de
servir como guia estructural para la organizacion en funcion a sus actividades
econdmicas, estableciendo los parametros y directrices que permitiran la adopcion
del enfoque por procesos determinando su impacto a nivel organizacional y
comercial provocando de esta manera una mejora continua que tomando por
consideracion a (Croshy, 1988) sugiere que “Calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es
una ausencia de calidad”.

Por consiguiente, una empresa con una correcta gestion por procesos y
procedimientos estructurados direccionaran a sus actividades y recursos a causa de
esto se obtendréa una excelente adopcién del modelo de gestion por procesos y
mejoramiento continuo exitoso.

Al adaptar todos los elementos ya mencionados anteriormente a un
establecimiento farmacéutico le promete a éste brindar un servicio de calidad y

calidez a sus clientes por la mision oportuna determinada en su filosofia empresarial
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porque un cliente se fideliza con el servicio en contraste con los atributos que tiene y
el producto, asi éste sea el mas comercializado en el mercado.
1.2 Justificacion

El proyecto en mencion tiene por finalidad llevar a cabo una reestructuracion de
cada uno de los procesos y procedimientos, ya que éstos actualmente se ejecutan de
manera empirica en la farmacia, se emplearan diversas herramientas y técnicas
investigativas que contribuyan al buen manejo de gestion tanto administrativa como
operativa del establecimiento, de esta manera se implementara una mejora continua
lo cual seréa verificable a través de indicadores que muestren la validacion del
levantamiento, disefio y estandarizacion propuestos.

Se considera a corto plazo mejorar los indicadores de gestién, convertir a la
farmacia altamente competitiva en el mercado, y ejecutar una modernizacion de
procesos y procedimientos.

Con el plan a mediano plazo se espera localizar y superar cuellos de botella
referencialmente en el uso adecuado de recursos y actividades realizadas luego de
ejecutar los procesos y procedimientos ya reestructurados y establecidos con su
respectivo disefio.

Adicionalmente a largo plazo se requiere alcanzar una estabilidad econémica que
permita a la farmacia ser rentable, fidelizacion al cliente con la organizacion siendo
parte de la comunidad convirtiéndose asi en un establecimiento que permita el
acceso a un servicio completo y con valor anadido.

Como ejecutor el beneficio directo es el extracto obtenido del perfeccionamiento

de todo el proyecto; aprender a reconocer un medio laboral con este tipo de
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problematicas brindando soluciones participativas de cada uno de los involucrados
adquiriendo retroalimentacion.

En el desarrollo se sujetan respuestas l6gicas que precisan a una propuesta al
propietario de la farmacia, administradora y el talento humano, quienes estan
inmersos como beneficiarios directos por su participacion activa en cada toma de
decisidn en este caso la implementacidon de mejora continua debido a su relevancia
en el medio administrativo y a sus involucrados indirectos quienes toman el servicio
en el caso operativo; siendo asi, es necesario recalcar que el beneficio adquirido por
cada uno de ellos permitira minimizar errores y maximizar beneficios.

1.3 Definicion del Problema Central (Matriz T)

La problematica central de caracter investigativo comprende diversas perspectivas
al describir una situacién negativa que se esté presentando y afecte directa o
indirectamente a una poblacidn especifica y se caracteriza por dar a conocer las
causas que el problema proporciona a esta localidad.

Segun (Kerlinger & Lee, 2002), la problemética puede experimentar varias
dificultades para ser entendido al tener inquietudes, pero se debe tomar un primer
paso para poder expresar al problema de manera razonable y manejable, también se
denomina problema principal, y de este parte la redaccion de objetivos e hipotesis
por lo cual es importante que al proceder a formularlo debe ser claro, conciso y
operativo.

El problema presentado se da a causa de:

Manejo empirico de la administracion organizacional y funcional en la “Farmacia
Comunitaria UIO Génesis", origen de desorganizacion e inestabilidad del

establecimiento mencionado, debido a que cada colaborador tiene su manera de
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realizar sus actividades, por ende, existe confusién en el desarrollo de las mismas; y

debido a esto, cada colaborador toma recursos imprecisos para ejecutarlas, siendo

todo esto motivo de preocupacion en la farmacia.

Simultaneamente al haber establecido el problema central se procedera a realizar

la Matriz T. La cual se define como una herramienta que provee al investigador

idealizar el problema central; sus posibles soluciones y al mismo tiempo medir cada

una de las fuerzas intervinientes en la matriz; definiendo a las impulsoras como

aquellas que facilitan efectuar cambios y las blogqueadoras como su nombre lo dice

son aquellas que evitan que el cambio se cumpla.

Tabla 1
Andlisis de Fuerzas T

ANALISIS DE FUERZAS T

Situacién Empeorada

Disminucidn de efectividad y

productividad en la
“Farmacia Comunitaria UIO
Génesis”
Fuerzas Impulsadoras
Manejo del Sistema Neptuno

Registros y actividades
ejecutadas manualmente.
Pertenecer a una franquicia
Participacion del personal
Unicos en el sector
Relaciones mutuamente

beneficiosas con el
proveedor

administracion organizacional y

|
4

5

Situacion Actual
Manejo empirico de la

funcional en la “Farmacia
Comunitaria UIO Génesis"

PC | PC
5 3 4
5 5 4
4 5 5
4 4 5
5 5 5
4 4 5

Situacién Mejorada
Organizacion con alto
desempefio corporativo en
el medio farmacéutico.

Fuerzas Bloqueadoras
Desconocimiento de
herramientas tecnoldgicas.
Bajo volumen de ventas.

Escaso conocimiento de
procesos y procedimientos.
Inadecuado manejo de
perchado de medicamentos.
Servicio brindado de
mediana calidad.

Ejecucion de Buenas
Précticas de Farmacia BPFa
de manera empirica.

Nota. Analisis de situacion actual de la problematica central a solucionar, situacién empeorada que
evidencia el extremo a evitar y se presenta la situacion mejorada en la cual se observa la problemética
ideal a indagar. Ademas, se muestran las fuerzas impulsadoras las cuales impiden que el problema
actual se agrave; las bloqueadoras provocan o agravan el problema actual.
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1.3.1 Analisis.

En el analisis de la Matriz T, se muestra la situacion actual; es decir, el problema
central por el cual se decide realizar el proyecto y con el desarrollo del mismo
presentar soluciones oportunas a éste.

Al considerar el problema central que presenta la farmacia, concebimos a quienes
conforman el talento humano; en vista de que, diariamente se ven inmersos en
ejecutar cada proceso concerniente al area administrativa y operativa las cuales estan
ligadas a la prestacion del servicio farmacéutico completo.

La impericia que la organizacion tiene sobre la gestion por procesos incide
directamente en sus efectos actuales, apartando su calidad de innovacion
convirtiendo su gestion, en fases estaticas; lo cual, deriva una concepcion perjudicial,
al mantener una vision tradicionalista, por lo que se pretende resolver internamente
cada uno de los perjuicios para que el cliente pueda visualizar la calidad de servicio
que la farmacia le propone como ofertante en el medio.

El proposito con esto es que la problematica central no se agrave; puesto que,

puede llegar a darse si no se toman decisiones y acciones oportunas para detenerlo.

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



administracion

TECNOLOGICO SUPERIOR fOrmOCIOS
ORDILLERA Cord era

Capitulo 11
2.1 Mapeo de Involucrados

(Licha, 2009) Al referirse al Mapeo menciona que este instrumento identifica a
los interesados del proyecto, y en consenso se describe la participacion de cada uno
de los beneficiarios del problema en desarrollo sean estos directos e indirectos.

En el mapeo de involucrados (Ortegdn, Pacheco, & Prieto, 2005) indican que
quienes intervienen son:

Beneficiarios Directos: Son aquellos que participaran de forma directa en el
proyecto, por consiguiente, son quienes hallaran beneficio o perjuicio de su
implementacion.

Beneficiarios Indirectos: Son quienes generalmente, se encuentran localizados
geogréficamente en el entorno del proyecto, aunque a veces no ocurre esto; es
exponer a actores que no forman parte del proyecto directamente, pero que

obtendran algun beneficio o perjuicio por la ejecucion del mismo.
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Figura 1. Mapeo de involucrados.
Se visualizan aquellos actores directos e indirectos que tienen un papel de beneficiados o perjudicados
dentro el proyecto. Elaborado por: Andrade, V (2018)

2.1.1 Analisis.

En definitiva, el mapeo de involucrados forma parte de una herramienta de
gestion altamente relevante en el desarrollo expositivo de los participantes del
proyecto. En este caso particular tomando en cuenta las personas e instituciones
intervinientes como por ejemplo el investigador quien idealiza la informacion en el
presente desarrollo aportando al proyecto debido a su investigacién de campo y los
demés ya mencionados como son los clientes, administradora, proveedores,
comunidad y colaboradores, por su selecta intervencion en esta causa.

Todos aquellos involucrados tomados en cuenta en el mapeo son relevantes por su

gran capacidad de intervencion dentro del proyecto.
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2.2 Matriz de Analisis de Involucrados

Segun (Licha, 2009) esta herramienta permite al investigador percibir el presente
para interpretar y pronosticar la orientacion de los actores al vincularlos con el
proyecto, definir y describir su participacion en el mismo; ademas, complementa el
estudio del entorno en el que se desarrolla el propésito.

Por tanto, la matriz extracta toda informacién obtenida de cada uno de los
involucrados como menciona (Licha, 2009) y la estructura de la siguiente forma:

— Actores: son los grupos, organizaciones y lideres, formales e informales,
que operan en un entorno determinado, afectados (positiva o
negativamente) por un problema bajo consideracién y su posible solucion,
frente a lo cual se posicionaran a favor o en contra seglin sus intereses.

— Intereses sobre el problema: son los objetivos que persiguen los grupos,
organizaciones o lideres, es decir, los beneficios y derechos que reclaman
en funcion de la razon de ser de sus organizaciones.

— Problemas percibidos: son las percepciones que cada actor tiene con
respecto al problema sobre el cual se intenta actuar. Incluye la
identificacién cabal de problemas que afectan a cada grupo de actores.

— Capacidades recursos y mandatos: permite identificar informacién
estratégica requerida para estimar las fortalezas y debilidades de cada
actor. Especificamente permite identificar qué recursos (materiales,
cognitivos y simbolicos) cada grupo de actor esta dispuesto a
comprometer en la accion propuesta o contra ella; y qué responsabilidad

institucional/organizacional define a cada grupo de actores.
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— Intereses sobre el proyecto: se refiere a las expectativas que cada actor
tiene con respecto a la accion propuesta. Expresa su interés, aspiracion y
motivacion con respecto a la accidn propuesta.

— Conflictos: se trata de identificar los principales conflictos de interés,
patrones de cooperacion y alianzas de cada grupo de actores con el resto,
con el fin de generar hip6tesis sobre alianzas y conflictos entre ellos y su

posible evolucién en el tiempo. (pag. 8)

Ver anexo 1, paginas 199 - 200

2.2.1 Analisis.

Para realizar el andlisis global de actores se relaciona cada uno de los aspectos
que conforman la matriz es conveniente recalcar que cada involucrado se encuentra
inmerso en la problematica efectuada.

El siguiente aspecto trata de relacionar todas las observaciones especificas que
cada autor asume en el desarrollo de implementacion de mejora continua en la
farmacia mencionada y por la cual radica este proyecto.

Al referirse al talento humano quienes participan activamente, se definen cuéles
son sus intereses; en este caso principalmente seria su intervencion integra porque
ejecutan los procesos y procedimientos igualmente la administradora quien toma un
rol importante en cuanto a la distribucidn y restriccion de recursos que administra;
mencionamos por otra parte a sus clientes quienes son el motivo de iniciar
actividades en este tipo de negocio; es decir, en el campo farmacéutico al servicio de

su salud y su economia.
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Con respecto a los proveedores que también intervienen en la actual matriz se
puede acotar que son quienes abastecen y aprovisionan de medicamentos y
productos de salud, se los ha localizado porque su principal interés es que se
resuelvan las contrariedades expuestas.

Asimismo, mencionamos a la comunidad a la cual pertenece la farmacia porque si
no se realizan cambios oportunos a la misma, puede llegar a una situacion agravante
como dejar de pertenecer a ésta, consecuente a sus arbitrariedades como por ejemplo
servicio al cliente incompleto, procesos administrativos y operativos inoportunos,
incrementando asi su nivel de morbilidad; en lugar de, suplir sus necesidades y por
consecuencia disminuir las ventas, la fidelizacion de clientes ya obtenidos hasta el
momento, por lo que el servicio debe ser ofrecido segun la normativa dispuesta por
el ARCSA, entidad reguladora que también forma parte de los involucrados; es
decir, un servicio de calidad a disposicién no solo del cliente sino de la comunidad.

El siguiente aspecto trata de la investigadora quien en su caso oportuno cumple un
papel misional; puesto que, para llevar a cabo el desarrollo del proyecto debe
empoderarse y empaparse de informacion exacta, veridica que cumpla con todas las
condiciones para idealizar a futuro la ejecucion de su propuesta y por ende cumplir

con sus objetivos.
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Capitulo 111
3.1 Arbol de Problemas

Se lo denomina también arbol de causas y efectos; esto es, por su estructura y es
en el cual se concretan todas las raices de la problematica indiscutiblemente también
de sus efectos. En cuanto a su contribucion cabe recalcar que no se puede graficar un
arbol de problemas sin su previa identificacion ya que de ésta depende el éxito de la
proposicion de varias alternativas y para establecer toda estrategia planteada que
practicamente es el esfuerzo integral para dar a conocer las posibles soluciones al
problema central.

Todo esfuerzo realizado tiene un efecto absoluto indudablemente; (Ortegdn,
Pacheco, & Prieto, 2005) recalcan que el arbol es una herramienta visual que permite
identificar el problema central, origenes y consecuencias de éste mientras se disefia
el esquema; por ello también se dice que cada uno participa activamente mediante

una lluvia de ideas que explican y facilitan su comprension.
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Figura 2. Arbol de Problemas.
Admite evidenciar las causas y efectos directos, indirectos y estructurales para que se presente la
problematica central. Elaborado por: Andrade, V (2018)
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3.1.1 Analisis.

En el presente establecimiento farmacéutico se efectan varias actividades, las
cuales no son ejecutadas de manera Optima para su desarrollo efectivo, el cual
permite a la organizacion disponer de una direccion encaminada a su éxito.

Los problemas percibidos actualmente han sido considerados en el arbol de
problemas; ya que, éstos disminuyen la calidad y eficiencia que brinda a sus
colaboradores y a sus clientes mostrando una imagen interna empirica y
desorganizada; y al ser externamente visualizada de forma tradicionalista.

Ahora bien, en la identificacion de causas y efectos podemos verificar lo que
actualmente sucede en la farmacia considerando puntos claves de éxito o fracaso que
pueden llegar a ser beneficiosos o perjudiciales en su administracién cada uno de los
enlaces son visualizados de manera logica siendo asi parten del problema central
vinculando directa, indirecta y estructuralmente la problematica.

Se considera oportunamente, que en los colaboradores se percibe el
desconocimiento en la descripcion y analisis de cargos, lo que sobrelleva a una
confusidn en el desarrollo de actividades y por ende los colaboradores tienen baja
calidad en el trabajo.

Hay que mencionar, ademas el descuido del seguimiento del tratamiento
farmacoldgico a pacientes por el bioquimico farmacéutico esto a su vez ocasiona la
administracion indiscriminada de medicamentos y proceden a la inaplicabilidad de
las Buenas Practicas de Farmacia.

Por otra parte, la desorganizacién de documentacién y ejecucion de actividades
innecesarias provoca la obtencién de informacién y registros erroneos, por ello

incide a la inexistencia de estandarizacién de procesos y procedimientos.
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Manejo empirico de la administracién organizacional y funcional en el
establecimiento produce una inadecuada ejecucion de éstos; simultineamente da
paso a una gestion tradicionalista por ende existen desfases perceptibles a simple
vista.

De esta manera algo semejante ocurre con las consecuencias percibidas debido a
que existen varias inconformidades que ocasionan el incumplimiento con los
requisitos del cliente, pérdida en los registros de inventarios e insumos y el
desconocimiento de la descripcién y analisis de cargos con esto se refiere a la
disminucion de efectividad y productividad en los procesos y procedimientos
ejecutados en la organizacion determinando el bajo indice de satisfaccion del cliente,
el desabastecimiento de medicamentos e insumos y permitiendo de esta manera el
exceso de tiempos muertos y cuellos de botella.

3.2 Arbol de Objetivos

(Martinez & Ferndndez, 2007) definen que es una herramienta que transforma el
arbol de problemas en objetivos positivos y reales, para ser ejecutados en el trascurso
del proyecto.

Es decir, su ejecucion permite identificar las areas intervinientes en el
planteamiento del proyecto. Por lo cual es absolutamente necesario tomar en cuenta
la estructura del &rbol de problemas.

Por lo tanto, el arbol de objetivos permite visualizar una situacion mejorada del
arbol de problemas y es considerado como arbol de medios y fines lo que permite

obtener una vision clara y precisa de la situacion.
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Figura 3. Arbol de Objetivos.
Se aprecian los medios y fines que daran posibles soluciones a la presente problematica central; es
decir es una situacion futura del proyecto. Elaborado por: Andrade, V (2018)
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3.2.1 Analisis.

Por medio del arbol de objetivos se identifican las posibilidades de solucién en el
proyecto para contrarrestar de manera puntual a la situacién del problema actual
presentado al efectuar una adecuada descripcion y analisis de cargos lo que conlleva
al cumplimiento de funciones operativas y sistematicas ejecutadas por los
colaboradores; por tal razon, existe un disefio y sistematizacion del recurso humano.

Ademas, se considera que se debe llevar a cabo un seguimiento del tratamiento
farmacoldgico a pacientes por el profesional bioquimico farmacéutico (BQF), esto
con el fin de conseguir una adecuada administracion de medicamentos por parte de
los clientes, para lograr una adecuada ejecucion de Buenas Practicas de Farmacia
(BPFa) al ser relacionados de manera armonica.

Por otra parte, la adecuada documentacion y ejecucion de los procesos, permite el
levantamiento de la informacidn veridica versus la supuesta ocasionando una
apropiada estandarizacion de procesos y procedimientos.

Para ello se debe ejecutar la elaboracion de un manual de procesos y
procedimientos para implementar la mejora continua convirtiendo a la organizacion
en innovadora y con capacidad de adaptabilidad al cambio.

De esta manera algo semejante ocurre con los fines percibidos al obtener un
cumplimiento con los requisitos del cliente, ademas un adecuado control de
inventarios y stock de medicamentos e insumos obteniendo de la misma forma que
las funciones sean operativas y sistematicas las cuales son llevadas a cabo por los
colaboradores por lo que se refiere todo esto a incrementar la eficiencia y
productividad en los procesos y procedimientos ejecutados en la organizacion;

determinando la existencia de alto indice de satisfaccion del cliente al manejar un
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adecuado abastecimiento de medicamentos en el establecimiento, permitiendo de
ésta manera reducir los tiempos muertos y cuellos de botella.

La interrelacion de cada uno de los procesos tanto administrativos como
operativos son importantisimos ya que forman parte de la esencia de la organizacién
al manejar una gestién por procesos adecuada que encamina y direcciona el

cumplimiento de objetivos y metas establecidas.
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Capitulo IV
4.1 Matriz de Analisis de Alternativas
La matriz de analisis de alternativas como expone (Cempro, 2011) consiente en
establecer el objetivo principal que requiere la organizacion, al identificar
posibilidades de alcance y seleccionarla segln varios factores ponderados y
evaluados como la estrategia 6ptima correspondiente a la solucion de la problematica

central.

Ver anexo 2, pagina 201

4.1.1 Andlisis.

En el desarrollo de la presente matriz se obtuvieron resultados puntuados de la
siguiente manera: el mayor con ponderacion de veinte y los demés con relacion a
este y dependiendo de la cantidad de objetivos planteados.

Ademas se logran visualizar los objetivos con énfasis en el objetivo principal del
proyecto el cual consiste en la elaboracion de un manual de procesos y
procedimientos operativos y administrativos para implementar la mejora continua en
la farmacia Comunitaria UIO Génesis, lo que permitira tener impacto directo sobre
el propdsito mencionado; mediante este se despliegan todas las actividades

sistematicas a realizarse en el desarrollo del proyecto: para ello se analizan varios
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factores entre estos se encuentran la factibilidad técnica, financiera, social y politica;
la relacion entre los mencionados se estudian por objetivo planteado y al obtener el
mayor puntuado se puede determinar cual es el 6ptimo para su ejecucion y por ende
el de mayor beneficio para los involucrados del proyecto.
4.2 Matriz de Andlisis de Impacto de los Objetivos
Al mencionar la presente matriz (Ortegon, Pacheco, & Prieto, 2005) sugieren que,
al tomar los medios ubicados en la parte inferior de la problematica central, se
pueden proponer acciones factibles que puedan operativamente conseguir el medio.
Los mismos autores mencionan como supuesto que al predecir el logro de los
medios para solucionar el problema se admitira la eliminacion de las causas

estructurales.

Ver anexo 3, pagina 202

4.2.1 Andlisis.

En el analisis de matriz de impacto de objetivos se obtiene el objetivo quien
responde directamente a la propuesta para ser desarrollada en el transcurso del
proyecto. Con ello se determinara la factibilidad a lograrse todo en funcion a las
diversas factibilidades tomadas en cuenta en la matriz de andlisis de alternativas
luego se procede a dar un puntaje determinado en la matriz y con relacion al
proposito se multiplica cada uno de los factores expuestos por la ponderacion
establecida obteniendo un resultado general por columna luego se realiza un

sumatoria y se compara con el rango de resultados.
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A continuacion, procedemos a presentar el objetivo principal; es decir,
implementar un manual de estandarizacién de procesos y procedimientos. Por otra
parte, en la factibilidad a lograrse se obtiene un resultado de 20 puntos debido a que
involucra a los beneficiarios directos quienes son los colaboradores y la
administradora de la farmacia; ademas se cuenta con los recursos financieros para su
ejecucion; técnicos para la sistematizacion y cumplimiento con ejecucion de diversas
actividades; e involucra al cliente para satisfacer y cumplir con los requisitos del
mismo; el proyecto también cuenta con soporte politico e institucional de la
franquicia lo que proporciona estabilidad estructural para implementar estrategias en
funcion a ésta.

En el impacto de género involucra a todos los colaboradores sean estos hombres o
mujeres contratados por el administrador; lo que se espera es adaptabilidad a la
gestion por procesos y ademas se expone la disminucion de retribucion econémica
que debe realizar cada colaborador al enfrentarse a pérdidas en inventarios, precios
impropios al producto todo esto debido al manejo empirico y falta de conocimiento
de los procesos.

En el impacto ambiental se menciona a principalmente al equipo de trabajo con el
cual se pretende explotar sus habilidades y destrezas. También se considera
establecer cronogramas y horarios para optimizar la entrega de medicamentos e
insumos. Esto con el fin a su vez de favorecer al cumplimiento de los requisitos del
cliente a través de estandares previamente establecidos.

Refiriéndose a la relevancia se concibe el beneficio a la administradora y el duefio
de la farmacia. De la misma manera, el manual sirve de soporte técnico a los

procesos operativos al gestionar correctamente el stock e inventario. Ademas,
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contribuye a la adecuada dispensacion y expendio. Todo esto tomando en cuenta que
se mantiene al margen en relacion a las politicas establecidas por la franquicia y
mejora la gestion farmacéutica al ejecutar las BPF.

Para la sostenibilidad del proyecto se toma en cuenta el compromiso y
participacién activa de cada colaborador con la organizacion; lo cual permite a la
investigadora establecer la descripcion de cargos y funciones para el control y
cumplimiento del manual. Se debe agregar que la aplicacion de indicadores de
gestion y el levantamiento de informacidn, procesamiento, analisis y la obtencion de
resultados veridicos.

4.3 Diagrama de Estrategias

Los autores (Ortegon, Pacheco, & Prieto, 2005) instituyen que el diagrama de
estrategias permite establecer los objetivos de manera agrupada, siendo estos del
mismo caracter, para elegir las estrategias que intervendran en un futuro, las mismas
que deben ser factibles en diversos factores como el financiero, técnico, legal y
ambiental convirtiendo la gestion en oportuna, eficiente y eficaz, haciendo uso de

varias técnicas que derivan requisitos de seleccion.
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administracién
farmnacias

Cordillera

Incrementar la eficiencia efectividad de la
gestion farmacéutica en la organizacion.

Elaboracién de un manual de procesos 'y
procedimientos administrativos y
operativos para implementar la mejora
continua en la “Farmacia Comunitaria UIO
Génesis"

Disefio y
sistematizacion del
recurso humano.

Cumplimiento de
Buenas Préacticas de
Farmacia BPF.

Estandarizacion de

procesos y

procedimientos.

1. Disefar fichas de
seguimiento a pacientes co
enfermedades preexistentes
que hacen uso del programa
de medicacién continua.

1. Mejorar la calidad en el
cumplimiento de requisitos
al ejecutar los procesos y
procedimientos

estandarizados.
2. Estructurar un

cronograma para el BQF en
la farmacia para atender a
los clientes segun el

2. Asegurar los niveles
adecuados de competencias
para cumplir con los
objetivos, al instaurar
diversos documentos de
control.

registro de patologias para
verificar la adecuada
administracion de sus
medicamentos.

3. Determinar las funciones
estructurales del BQF a
través de un programa de
actividades.

3. Descripcion y analisis de
cargos al establecer sus
funciones mediante fichas
de informacion para los
colaboradores.

Figura 4. Diagrama de Estrategias.

1. Implementar el sistema
de medicién y control
mediante la ejecucion de
indicadores de gestion.

2. Levantar la informacion
veridica brindada por los
colaboradores versus la
supuesta para determinar u
analisis introspectivo.

3.Disefiar el manual de facil
comprensién y ejecucién
para desarrollar aptitudes y
destrezas en el talento
humano.

4. Aplicar la metodologia
del ciclo de Deming o
PDCA en el desarrollo del
proposito para incrementar
el valor contextual del
proyecto.

Se puede ver una representacion grafica donde se distribuyen los objetivos estratégicos y se muestra a
la finalidad, el proposito, los componentes y las actividades que se deberan llevar a cabo en el

proyecto a futuro en la propuesta. Elaborado por: Andrade, V (2018)
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4.3.1 Anélisis.

En el diagrama de estrategias indiscutiblemente se expone como finalidad al
efecto principal el incrementar la eficiencia y productividad en los procesos y
procedimientos ejecutados en la organizacion y a continuacion, el proposito o
resultado general del proyecto que consiste en la elaboracion de un manual de
procesos y procedimientos para implementar la mejora continua en la “Farmacia
Comunitaria UIO Génesis". Para idealizar las estrategias expuestas se presenta a
cada uno de los componentes que idealizaran su ejecucién mediante posteriores
actividades para culminar cada uno de ellos. En este caso contamos con el disefio y
sistematizacion del recurso humano; ejecuciéon y cumplimiento de Buenas Préacticas
de Farmacia BPF; adicionalmente obtener estandarizacion de los procesos y
procedimientos; cabe recalcar que sus respectivas actividades son en funcién a su
logro.

4.4 Matriz del Marco Légico
Como mencionan en su trabajo los autores (Ortegon, Pacheco, & Prieto, 2005), quienes

recalcan que la Matriz de Marco Ldgico presenta en forma resumida los aspectos
mas importantes del proyecto. Posee cuatro columnas que suministran la siguiente
informacion:

— Un resumen narrativo de los objetivos y las actividades.

— Indicadores (Resultados especificos a alcanzar).

— Medios de Verificacion.

— Supuestos (factores externos que implican riesgos). Y cuatro filas que

presentan informacidn acerca de los objetivos, indicadores, medios de
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verificacion y supuestos en cuatro momentos diferentes en la vida del
proyecto:

— Fin al cual el proyecto contribuye de manera significativa luego de que el
proyecto ha estado en funcionamiento.

— Proposito logrado cuando el proyecto ha sido ejecutado.

— Componentes/Resultados completados en el transcurso de la ejecucion del
proyecto.

— Actividades requeridas para producir los Componentes/Resultados. (Pag. 22)

Ver anexo 4, paginas 203 - 205

4.4.1 Andlisis.

En la matriz del marco légico se establece la finalidad del proyecto incrementar la
efectividad y productividad de la gestion farmacéutica ejecutada por la organizacion.
En cuanto al proposito la elaboracion de un manual de procesos y procedimientos
para implementar la mejora continua en la farmacia; dicho de otra manera, la
propuesta contribuye a que se idealicen los componentes establecidos los cuales son
presentados de tres formas: el disefio y sistematizacion del talento humano; el
cumplimiento de BPFa y la estandarizacion de procesos y procedimientos. Luego de
instaurar los componentes, cada uno de ellos conlleva actividades determinadas con
respecto a los mismos. Se establecen indicadores para exteriorizar los resultados
especificos, en funcidn a los objetivos y por otra parte los medios de verificacion que
comprueban el correcto cumplimiento. Como ultima instancia los supuestos que son

factores externos que implican riesgos en el desarrollo del proyecto.

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



administracion

TECNOLOGICO SUPERIOR fOrmOCIOS
ORDILLERA SY¥cord era

Capitulo V
5.1 Antecedentes

Existen diversos establecimientos de asistencia médica, pero en esta ocasion
tomamos como referencia a uno muy reconocido fundamentalmente por su enfoque
del sistema de gestion de calidad en salud ubicado en nuestro vecino Pert (Unanue,
2016) es una entidad de salud que basa todos sus esfuerzos para mejorar la calidad
de la atencidn y la satisfaccién de los usuarios; y para establecerse a los mas altos
estandares toma a la calidad como expresion del desarrollo humano, de derecho a la
salud, con enfoque gerencial en las organizaciones de salud, y como estrategia de
desarrollo y mejoramiento de los servicios de salud.

Con la finalidad de dar cumplimiento a la filosofia empresarial del ya mencionado
establecimiento (Baca, Asensios, & Gonzales, 2011), llevan a cabo el desarrollo de
un Manual de Procesos y Procedimientos Administrativos para brindar soporte
técnico al departamento de farmacia, su importancia radica en la implementacién de
dicho manual, debido a que al establecer las directrices se da cumplimiento a los
requerimientos del cliente interno y externo; por otra parte, también éste contribuye a
la gestion del establecimiento logrando estandarizar las actividades a ejecutarse por
el talento humano para promover el uso racional de los recursos disponibles, y de tal

forma se pueda lograr el objetivo global de la organizacion.
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El previo estudio del presente manual, permite verificar que efectuar un manual
en una organizacion farmacéutica ayuda a su buena gestion y erradica problemas
futuros; ya que, al establecer actividades encomendadas, repercute directamente a la
optimizacion de recursos materiales e inmateriales.

Al instaurar la metodologia basada en Procesos, se pueden adquirir resultados
efectivos al identificar los procesos estratégicos, clave y de apoyo, para luego
clasificarlos en subprocesos y cada subproceso desagregado en procedimientos; en
los cuales se puede exteriorizar la orientacion de la organizacién hacia la atencion
oportuna de los requerimientos de los usuarios internos y externos, obteniendo asi
beneficios mutuos.

A fin de proporcionar mayor nivel de conocimiento investigativo se menciona,
ademas a (Flores J. , 2017) quien desarrolla su proyecto de titulacion para efectuar la
reingenieria de procesos y procedimientos de la Farmacia Externa 1, Externa 2, y
Hospitalaria del Hospital Quito N°1 de la Policia Nacional; entidad donde
implemento la propuesta al aplicar un manual detallado que especifica y describe las
funciones de los colaboradores que conforman el talento humano del
establecimiento; precisamente con el proposito de mejorar el servicio de salud que
ofrecian al pablico en general y a sus funcionarios oficiales.

Dicho lo anterior, la autora demostrd con su estudio que al implementar la gestion
por procesos en una organizacion de salud, permite a la misma identificar falencias
que surgen en una organizacion con una direccion tradicional, ademas se puede
verificar el exhaustivo levantamiento de procesos realizados al mencionar el indice

de insatisfaccion que tienen los clientes tanto internos como externos exponiendo de
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esta manera, valores estadisticos descendentes en cuanto a calidad del servicio
ofrecido.

Acorde con la consecucion de la problematica se evidencia también la
identificacion en la cadena de valor de los procesos estratégicos, claves y de apoyo a
causa de esto obteniendo resultados comparativos de los procesos de operaciones y
por ende su productividad.

Al mismo tiempo se verifica el mapeo de procesos mediante diagramas de flujo
muy bien establecidos; adicionalmente el calculo del valor agregado que permite
visualizar un correcto manejo de la cadena de valor de los procesos.

5.2 Descripcion

5.2.1 Metodologia de la investigacion.

Relaciona directamente al investigador y el objetivo del proyecto, esto con el fin
de adquirir conocimiento cientifico; de esta manera (Mejia & Santillan, S.F)
establecen que la metodologia permite la ejecucion de las operaciones para adquirir
conocimiento, entre ellas tenemos diversos métodos, técnicas y estrategias, las cuales
interceden en el desarrollo de la investigacion. Y deben ser planeadas de forma
concreta y orientar el método considerando la problematica.

5.2.2 Tipos de modalidades de investigacion.

Los autores (Mejia & Santillan, S.F) mencionan que los tipos de investigacion
permiten idealizar la modalidad que el investigador elegira para determinar el
seguimiento de la investigacion y entre ellas tenemos a las diferentes técnicas y
métodos que se pueden emplear, por ende, su eleccion determina el enfoque global y

especifico al direccionar la investigacion.
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5.2.3 Métodos a emplearse en la investigacion.

Los métodos de investigacion como sugieren (Mejia & Santillan, S.F) son
diversos y permiten direccionar a la investigacion a su respectivo logro de objetivos
y mas aun a adquirir nuevos conocimientos, los cuales son identificados de manera
sistematica y ordena para su correcta interpretacion.

5.2.4 Técnicas de investigacion.

(Mejia & Santillan, S.F) sefialan en su escrito y definen a las técnicas como un
instrumento que concibe una solucién a la problemaética planteada y a su vez
contribuye de manera 6ptima el desarrollo cognoscitivo y ademas a la
retroalimentacion que puede adquirir el investigador.

5.3 Formulacién del proceso de aplicacion de la propuesta

5.3.1 Tipo de investigacion.

— Descriptiva

Un manual es un instrumento de comunicacion utilizado por su impacto a nivel
funcional de una organizacion, en éste se establecen actividades, tareas, tiempos y
responsabilidades que cada colaborador debe ejecutar, para ello se define y elabora
un documento desarrollado de manera técnica, basandose en los respectivos procesos
y procedimientos llevados a cabo en la empresa. También, se define a un manual
COMO una guia préctica que orienta a todo el talento humano y permite el 6ptimo
perfeccionamiento empresarial, debido a que asegura la calidad y promueve la
mejora continua en la entidad que haga uso de éste, al brindar una mejor y mayor
comprension administrativa y operativa, teniendo en cuenta que en su estructura

funcional se presenta: descripcion de actividades, requerimientos y analisis de cargos
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del talento humano responsables de su ejecucion; ademas favorecen a la induccion
del puesto laboral y capacitacion del personal que se integre a la organizacion.

De esta manera, su utilidad es cuantificable mediante indicadores dispuestos para
la medicidn de resultados y la eliminacidn concreta de errores, reduccion de tiempo y
recursos utilizados como requerimientos para llevar a cabo los procesos previamente
definidos. Al efectuar la gestidn por procesos se obtiene una organizacion que aplica
y cumple con los estandares de calidad que benefician al cliente interno y externo.

Al considerar este tipo de investigacion se realiza el levantamiento de
informacion pertinente al tema del proyecto y desarrollarla de forma cronoldgica con
todas sus particularidades las cuales deben ser interrelacionadas entre si, para obtener
un resultado final en este caso la implementacion del manual.

5.3.2 Método de Investigacion.

Inductivo — Deductivo,

Analisis y Sintesis,

Reslimenes Didécticos,

Lectura Comprensiva.

La informacion recopilada en el desarrollo del proyecto debe ser obtenida con las
diferentes técnicas investigativas que posteriormente sera procesada y analizada para
presentar los datos obtenidos, concluyendo con la elaboracion y validacion de la
propuesta. Esta estructura potencia el beneficio del proyecto en mencién con el
método inductivo debido a que se relaciona la informacién desde lo particular hasta
llegar a lo general y lo complementa con el procedimiento deductivo mediante el
cual el investigador ratifica la informacion general hacia caracteristicas particulares

con el objetivo. Es decir, existe una conjuncion de las dos partes para darle un
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sentido ldgico a la investigacion y llegar al conocimiento cientifico, por ende, el
investigador obtendra un razonamiento l6gico y conclusiones para explicar el hecho
especifico al presentar resoluciones a la problematica central, en este caso
inexistencia de estandarizacion de procesos y procedimientos.

5.3.3 Técnicas.

— Documentales y de Campo

Para el desarrollo del proyecto se toman técnicas documentales como la lectura de
diferentes libros y tomando el extracto de cada uno de ellos que enriquezcan el
carécter investigativo del marco teérico y para ello, toda la fuente de informacion
debe ser registrada en referencias bibliogréficas, también se agregan todas las fichas
de indicadores, descripcion y analisis de cargos, inventario de procesos, seguimiento
de pacientes segun su patologia para el profesional BQF.

El material obtenido se presenta de manera dispersa en diversos archivos y
documentos que son utilizados como fuente de informacién, también la observacion
y encuesta. El analisis de cada contenido expuesto se realiza luego de la exposicion
de un tema con el fin de sintetizar la informacion y relacionarla con la investigacion;
por otro lado, para la redaccion y estilo se escribe con un lenguaje de facil
comprension expresando el desenvolvimiento l6gico de una idea o pensamiento;
evitando los errores ortograficos y manejando un vocabulario adecuado, para que los
lectores puedan percibir la idea que el investigador trata de presentar.

De la misma forma, se utilizan las de campo como la encuesta al talento humano
de la farmacia quienes brindan informacion selecta para determinar la necesidad de

la implementacion de la propuesta.
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5.3.4 Entrevista.
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”

ENTREVISTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO  SOBRE:
LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018

Objetivo: Determinar el nivel de conocimientos del talento humano sobre los
procesos y procedimientos ejecutados en el establecimiento para implementar la
propuesta de mejora.

Indicaciones: Para una adecuada obtencion de informacion se solicita que:
Marque con una X segun corresponda y desarrolle la respuesta segln su criterio:
Nota: Si su pregunta es respondida en el item Sl continGe a desarrollarla.

1. ¢Conoce usted los procesos y procedimientos que se deben ejecutar en una
farmacia?

Sl NO

Mencione cuantos conoce y cuales de ellos ejecuta en el establecimiento:

2. ¢Posee la farmacia documentos que le sirvan como guia para ejecutar sus
actividades?

Sl NO

Mencione cuéles y qué conocimientos le han aportado para el desarrollo de
sus actividades laborales:

3. ¢Piensa usted que la institucién deberia manejar un formato de medicion y
control de resultados?
Sl NO

Indique ¢Por que?:
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4. ¢Le gustaria a usted contar con un manual para realizar sus actividades de
una manera mas eficiente?

Sl I:I NO

Indique ¢Por qué?

5. ¢En qué porcentaje ubicaria usted su nivel de conocimientos sobre el manejo
del sistema Neptuno?
0-33% 34-66% 67-100%

¢Qué procesos o procedimientos maneja en el sistema? Especifique cuales:

7. ¢Cuales son las actividades que considera dificiles en el/los proceso/s
actual/es y qué acciones tomaria para cambiarlas 0 mejorarlas?

8. ¢Implementaria algin requerimiento para mejorar el servicio farmacéutico?

Sl NO

Indique ¢Por qué? y explique cudles son sus recomendaciones:

9. ¢Cuales son los reglamentos o normativas estandar que le permiten
actualmente brindar el servicio al cliente? Detalle a cuales se rige:

10. Describa de manera secuencial los procesos con mayor asiduidad que ejecuta
y explique detalladamente:
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5.3.5 Interpretacién de resultados.

1. ¢Conoce usted los procesos y procedimientos que se deben ejecutar en
una farmacia?

Anédlisis.

Los colaboradores poseen conocimientos dispersos e indistintos unos de otros, al
comprobar que todos confunden un proceso con otro es verificable que de los ocho
procesos establecidos, los colaboradores lograron identificar solamente cuatro y
estos son confundidos en si son operativos o0 administrativos, cabe recalcar que dejan
de lado el manejo administrativo haciendo lo minimo para su cumplimiento; siendo
gue este aspecto es esencial en una organizacion para su buen manejo y
direccionamiento hacia el éxito, por lo que se concluye que la estructura del manejo
de los procesos y procedimientos farmacéuticos no se encuentran determinados de
ninguna manera especifica.

2. ¢Posee la farmacia documentos que le sirvan como guia para ejecutar
sus actividades?
Anélisis.

Existen protocolos proporcionados por el profesional BQF emitidos por el
Ministerio de Salud Publica los cuales se encuentran en el equipo de cémputo, con
las evidencias obtenidas y la verificacidn de las mismas, se determina que estas guias
son leidas, pero al equipo de trabajo les parece extensos y aburridos que no aportan
mucha relevancia en el manejo diario de las actividades, sino méas bien informacion
netamente sobre la salud y por ende, se aplica Unicamente en un proceso la

dispensacién y expendio.
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3. ¢Piensa usted que la institucién deberia manejar un formato de

medicion y control de resultados?

Anélisis.

Los entrevistados emiten dictamen y llegan a la conclusion de que no poseen
ninguna direccion a seguir y que debido a ello existen un sinnimero de errores que
se cometen, pero no porque deseen hacer sino mas bien porque no saben cdmo
hacerlo y desean la implementacion de los parametros de cumplimiento que permitan
un buen desarrollo del trabajo.

4. ¢Le gustaria a usted contar con un manual para realizar sus actividades

de una manera mas eficiente?

Anélisis.

Todos los entrevistados con relacion a la pregunta actual expresan que todo lo que
beneficie a su trabajo estan dispuestos a aceptarlo y que desean un manual cubra
todas sus expectativas, ya que es una herramienta que les proveera optimizacion de
recursos y como primordial consideraron el tiempo debido a que existe pérdida de
clientes por la cantidad de tiempo que se demoran por atencion, ademas el
econoémico porque al perder clientes de sobremanera también dinero y fidelizacion.

5. ¢En qué porcentaje ubicaria usted su nivel de conocimientos sobre el
manejo del sistema Neptuno?

Anélisis.

Los porcentajes son considerados en 3 proporciones del 100% por lo que se
determina que el dependiente es quien menos conoce de su manejo ubicandolo en un
rango de 0-33% porque el proceso que realiza es la facturacion, en cambio el 67-

100% de su manejo lo precisan su administradora y propietario quienes poseen
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conocimientos por previa capacitacion, pero al investigar y verificar la informacién
se constata que si saben manejar dicho sistema, pero que en el mismo no utilizan
todo el sistema operativo debido a que es de su preferencia hacerlo de manera
manual, lo que provoca el almacenamiento de cantidad de papeles que se encuentran
desorganizados en diversos espacios fisicos y contenedores.
6. ¢Cuales son sus expectativas sobre el manual y que desearia que
contenga?

Anélisis.

El talento humano precisa que desean un manual de facil comprension y que sea
determinado de manera especifica, para cada paso, que sea detallado y con graficos
para un mejor aprendizaje y seguimiento del mismo.

7. ¢Cuales son las actividades que considera dificiles en el/los proceso/s
actual/es y qué acciones tomaria para cambiarlas o mejorarlas?

Anélisis.

Englobando la informacion obtenida los entrevistados consideran que las
actividades deberan ser complementarias a los procesos pero que el inventario es un
problema el cual manejan, pero que, al existir diferencia entre la verificacion en
fisico, en el descarte por formato de inventario y no coindice con las cifras y
cantidades tanto de items como de cantidades en el sistema Neptuno, por ello desean
un sistema personalizado para el establecimiento que permita unificar esas tres
actividades.

8. ¢Implementaria algin requerimiento para mejorar el servicio
farmacéutico?

Analisis.
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Los colaboradores consideran que, si ya se esta desarrollando por mi persona la
implementacion del manual, deberé tomar en cuenta a los puntos relevantes
mencionados anteriormente en las preguntas, pero sobre todo que realice el manejo
personalizado para la farmacia.

9. ¢Cuales son los reglamentos o normativas estandar que le permiten

actualmente brindar el servicio al cliente? Detalle a cuéles se rige:

Anélisis.

Mencionan que los boletines emitidos por el ARCSA, porque permite ejercer su
profesionalizacion de manera rigida en conformidad a los reglamentos que en este
caso menciono més adelante en la fundamentacion legal, mencionaron también al
MSP el que les provee lineamientos a las farmacias para su funcionamiento; es decir,
el manejo era tradicional y tomando en cuenta formas globales de seguimiento, mas
no personalizadas.

10. Describa de manera secuencial los procesos con mayor asiduidad que

ejecuta y explique detalladamente:

Anélisis.

El proceso que realizan con mayor asiduidad es el proceso de facturacion en
donde se realiza el registro detallado de la venta de medicamentos e insumos
médicos, tras el ingreso de datos informativos proporcionados por el cliente y
establecimiento farmacéutico, reflejando costos, descuentos, y aranceles por pagar.
Con la consecucion de actividades se las relaciona de la siguiente manera:

1. Pregunta si desea factura con datos o consumidor final.

2. Si el cliente pide consumidor final el dependiente no entrega el recibo, y se

realiza la venta sin ningun documento de respaldo al consumidor.
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3. De lo contrario al ser venta con factura se pide los datos personales si no se
encuentra registrado en el sistema, se lo afilia y si no se busca solamente el
cliente y su cédigo.

4. Luego se procede a registrar la venta en el sistema y se imprime el documento
y debera entregar el producto.

5.3.6 Fundamentacion teorica.

5.3.6.1 Gestion tradicional o funcional.

Esta gestion segun (Andreu, 2010) posee una vision vertical en el cual se predica
una departamentalizacion al ser una estructura funcional en la que de cada una de las
areas intervinientes de la organizacion son especializadas en orientarse a la
produccion o al producto en si, dificultando la comunicacion entre areas de manera
enfatica la interrelacion que cada uno de los departamentos y admite perder la
direccion misional de la empresa hacia el cliente interno y externo. Con este enfoque
como ratifica el autor se obtienen resultados inefectivos que adquieren la
desorientacion del logro de satisfaccion del cliente con relacion a los requerimientos

y expectativas que estos tienen con relacion al producto o servicio ofrecido.

Figura 5. Gestion Tradicional de Procesos.
Fuente: (Collellca, 2012)
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5.3.6.2 Gestidn funcional (tradicional o piramidal) vs. gestion por procesos.

Gestion Tradicional Gestion por Procesos

Direccion funcional-vertical.

Enfoque retrospectivo.

Logro de objetivos departamentales.
Busqueda de problemas.

Actividades superfluas.

Definicion de procesos departamentales.

Analisis individual de términos financieros,
administrativos, operativos.

Resistencia al cambio.

Logro de resultados globales.

Cumplimiento del desempefio y mejoras
limitadas.
Informacién redundante

Mejora de tareas

Direccioén horizontal y responsables de los
procesos.

Enfoque proactivo.

Logro de objetivos y resultados misionales.
Anédlisis estratégico.

Descripcion y analisis de cargos.

Sistema de integracion de procesos
organizacionales.

Indicadores de gestion.

Comunicacion interdisciplinaria.

Logro de resultados individuales al ejecutar la
medicidn de eficiencia, eficacia, calidad,
productividad.

Satisfaccion de cliente con correccion de errores y
mejora continua.

Automatizacion de la informacion y servicios
ofrecidos.

Procedimientos

Figura 6. Gestion Tradicional vs. Gestion por Procesos
Fuente: (Nogueira & Medina, Fundamentos para el Control de la Gestion Empresarial, 2004)

5.3.6.3 Gestidn por enfocada en procesos.

(Naressi, 2012) menciona que el objetivo de la Gestion por Procesos es certificar

los procesos de una organizacién desarrollandolos de manera sistematizada,

asegurando la efectividad y el beneficio mutuo de las partes involucradas.

Por otra parte, implementar la gestién por procesos en una organizacion permite

direccionar junto con sus colaboradores hacia un camino que nos lleva al cliente y su

satisfaccién. Al considerar su implementacion estamos asumiendo que el talento

humano intervenga activamente tanto en sus decisiones como en sus procesos y la

importancia radica en la busqueda de excelencia en el servicio ofrecido obteniendo

resultados sistematicos y efectivos. Con ello se considera que una adecuada gestion

basicamente, permite generar valor al cliente mediante la correcta ejecucién de sus

actividades, al ofrecer un servicio o hien con altos estandares de calidad, con el fin

de fidelizarlo y por otra parte anticiparse a los requerimientos potenciales del cliente.
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Clientes: Sociedad:

- Calidad - Respeto al Medioambiente

- Fidelidad - Impacto en la sociedad

- Satisfaccion - Imagen corporativa

Accionis.ta!s: Competidores:
- Productividad - Innovacién y desarrollo
- Costesl _ - Imagen de Marca
- Rentabilidad - Posicionamiento
- Crecimiento
Personal:
Proveedores:

- Sequridad laboral
- Desarrollo personal v profesional
- Satisfaccion del personal

- Alianzas estratégicas
- Calidad concertada

Figura 7. Gestion por Procesos.
Fuente: (Peteiro, 2005)

5.3.6.4 Proceso.

5.3.6.4.1 Definicion.
(ISO, 2014) dice que “Un proceso es un conjunto de actividades que estan
interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman los

elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la asignacion de recursos.”

(pérr. 2)
PROCEDIMIENTO 3
Forma especificada de realizar ACIA: Habilidad para
una actividad o un proceso alcanzar
los resltados deseados
PROCE S0
SALIDAS
-E s Ifon io Corjunio de actividades (Products | Servicio)
(Materiales, Informacion) intemelacionadas

PLAN DE CONTROL LIENCIA: Resultados
Conjunto de Controles alcanzados .
(de producto o Proceso) vz recursosufilizados |

Figura 8. Proceso y sus elementos.
Fuente: (Peteiro, 2005)
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5.3.6.4.2 Elementos.
Segun (1SO, 2014) Los procesos constan de:

— Elementos de entrada y salida, los cuales pueden ser tangibles o
intangibles.

— Clientes y partes interesadas que tengan necesidades y expectativas en los
procesos, ya que definiran los resultados que requiere un determinado
proceso.

— Sistemas de medicidn para proporcionar informacion sobre el desempefio
del proceso. Analizar los resultados para poder determinar acciones
correctivas o de mejora. (parr. 3)

5.3.6.4.3 Requisitos.

— Capaces de satisfacer el ciclo PHVA.

— Indicadores de gestion.

— Planes de mejoramiento.

5.3.6.4.4 Esquema.

PROVEEDOR

CLIENTE
(Salida)
Productos o servicios

PROCESO
(Actividades que crean valor)
Medios y recursos

(Entrada)
Materiales

Figura 9. Esquema general de un proceso.
Presenta la estructura a seguir de un proceso y su ejecucion. Elaborado por: Andrade, V (2018)
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ORGANIZACION

DESCRIBE LOS
OBJETIVOS, PLANES Y
MACROPROCESO e
\/\L'_'_ DEFINICIONES
ACERTADAS HACIA LOS
PROCESOS
PROCESOS

MPLICA
L H-EE

MALO Y LO

BUENO

DESARROLLADAS POR ACTIVIDADES

EL PERSONAL IDONEO > L 2
Y CAPACITADO

Figura 10. Esquema general de la jerarquia de los procesos.
Fuente: (Aguilar, 2013)

5.3.6.4.5 Obijetivos.
°  Eliminar errores
°  Minimizar demoras
° Reducir exceso de utilizacion de recursos
° Adaptabilidad al cambio
°  Ventaja competitiva
° Mayor rendimiento
°  Estructura comprensiva
5.3.6.4.6 Competitividad.
°  Ventaja comparativa
° Incrementar el nivel de competitividad
° Actitud estratégica

° Incorporar principios de competitividad
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5.3.6.5 Modelamiento de procesos.

El modelado de procesos es considerado como una herramienta que orienta a los
procesos de una organizacion hacia la optimizacion de recursos empleados en las
actividades como conjunto facilitando la facil deteccion de errores y permite obtener
una vision sistematica. Desde esta vision, el modelado permite disefiar y documentar
los procesos de la organizacion, transformandola en efectiva y directa para la toma
de decisiones y su posterior implementacion.

5.3.6.6 Cadena de valor.

(Porter, 2006) considera que la cadena de valor transciende del breve analisis
funcional, también enfatiza la amplitud y descomposicién de las actividades
particulares y generales que constituyen cada funcion, y como paso principal
establece que se debe distinguir las diversas actividades intervinientes y la
interrelacion entre las mismas obteniendo asi un sistema de valor con las respectivas
caracteristicas que definen a cada criterio que el cliente reconoce o percibe en una

organizacion.

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades
de apoyo Desarrollo tecnolégico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa yventas | Servicios

Actividades primarias

Figura 11. Cadena de Valor
Fuente: (Riquelme, La Cadena de Valor de Michael Porter, 2013)
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5.3.6.7 Levantamiento de informacion.
Se deben seguir varios pasos para dar cumplimiento a los objetivos estratégicos:

1. Establecer los objetivos basicos del proceso:
— Contraste con los objetivos estratégicos.
— Contraste con las necesidades de los clientes.

2. ldentificar y resolver los problemas:
— Refuerzo entre los objetivos estratégicos y basicos.
— Necesidades insatisfechas.
— Carencia de procesos.
— Resolucidn de problemas.
— Técnica de valor afiadido o agregado.
— Recoleccidn de informacion externa.

3. Documentar el proceso y subprocesos
— Limitar las actividades relacionadas.
— Distinguir y documentar actividades relacionadas.
— Antecedentes.
— Técnicas de diagramacion.

4. Implantar el proceso
— Participacion del personal.
— Capacitacién necesaria.
— Asertividad.

— Implantacion progresiva.

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



administracion

TECNOLOGICO SUPERIOR farmacias
ORDILLERA Cord era

5.3.6.8 Grupos de interés.

Para identificar los grupos de interés (Macias, y otros, 2007) expresan que se
deberé realizar una lluvia de ideas, esto con el objetivo de mencionar claramente que
relaciones y beneficios poseen dentro del proyecto.

5.3.6.9 Ficha de grupos de interés/ clientes/ usuarios.

En la presenta se desarrollara un documento que indica los puntos clave para ser

considerados en el grupo de interés, como se muestra a continuacion:

Identificacion del servicio o unidad Se indicara el nombre del servicio o unidad
correspondiente.

Identificacion del grupo de interés/ Es la denominacidn del grupo de interés.

cliente/ usuario

Servicios prestados Se relacionaran con los servicios que afectan a ese
grupo de interés.

Procedimientos utilizados para Definir todas las actividades y tareas realizadas para

identificar sus necesidades y identificar las necesidades y expectativas del grupo de

expectativas. interés.

Necesidades que son o podrian ser Una vez identificadas las necesidades del grupo de

cubiertas desde el servicio interés, relacionar aquellas que el servicio cubre o
podria cubrir con la optimizacién de sus recursos.

Necesidades que no podrian ser Una vez identificadas las necesidades del grupo de

cubiertas desde el servicio interés, relacionar aquellas que el servicio considera
que no podria cubrir, con los recursos disponibles.

Expectativas Relacionar lo que el grupo de interés espera recibir del
servicio.

Figura 12. Modelo Ficha de Grupos de Interés.
Fuente: (Gil & Vallejo, 2008)

5.3.6.10 Calidad de vida en el trabajo.

Para (Chiavenato, Gestion del Talento Humano: Calidad de Vida en el Trabajo.,
2000) “La Calidad de Vida en el Trabajo (CVT) representa el grado de satisfaccion
de las necesidades de los miembros de la empresa de las necesidades de los
miembros de la empresa mediante su actividad en ella.” (pp. 321-325)

CVT percibe varios factores para la satisfaccion del trabajo, direccionando a la
empresa obteniendo resultados, por lo cual se provee a los colaboradores con

reconocimiento, remuneracion y beneficios ambientales, psicoldgicos y fisicos de
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trabajo, con la participacion e implicacion de sus decisiones activas que favorezcan a

su buen funcionamiento.

Supervision
adecuada

Enriquecimien
o0 del trabajo

Figura 13. Calidad de Vida en el Trabajo.
Representa a todos los factores intervinientes para tener un desenvolvimiento y desempefio excelente
en el campo laboral. Elaborado por: Andrade, V (2018)

5.3.6.11 Descripcion y anélisis de cargo.

5.3.6.11.1 Descripcion de cargos.

Es un proceso que consiste en enlistar las funciones o tareas que lo conforman y
lo diferencian de otros cargos; buscando como proposito la periodicidad y el logro de
objetivos previamente planteados. Fundamentalmente se convierte en un Kardex en
el que se detallan las actividades y aspectos significativos del cargo y sus

responsabilidades, siendo estos aspectos intrinsecos.
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5.3.6.11.2 Analisis de cargos.

En este caso, se deben tomar en cuenta los aspectos extrinsecos, es decir la
relacion de la funcién con los requisitos del mismo. Con ello se pretende analizar y
determinar los requisitos, especificaciones, responsabilidades, condiciones del cargo
para que el desempefio sea el adecuado. El fin de este corresponde a la evaluacion y

clasificacion de los cargos con un nivel de comparacion uno con otro.

a) Nivel delcargo
1. Nombre del cargo b)  Subordnacdn
2. Posician del cargo ¢)  Supervisidn
organiyama d)  Comuricaciin
Descripcidn Aspectos <
el cargo intrinsscos Diarias
Tareas Semanales
0 Mensusles
3, Nomkee del cargo arbuciones Anuul?s
Esporadicas
a) Instruccion basea
1. Requistos b)  Experiencia anterior
intelectusies c) Iniclativa
d) Aptitudes
a) Esfuerzo fisico
2. Requistos h) Concertracién
fisicos c) Complexidn fisica
d’;“:m o | ASPECtOS | Jeociores de ~
ol Prnsecos |\ ecpecificaciones
&) Supervisiin de personas
b) Materiales y equipo
3. Responsabiidades c) Metoddos v procedimiento
inzls:i)d as 3 d)  Dinero, titulos o documentos
€)  Informacin confidencial
) Seguridad de terceros
~
4. Condiciones a) Ambiente de trabajo
e trabajos b) Riesgos inherentes

Figura 14. Contenido de la descripcién y analisis de cargos.
Fuente: (Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2000)
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5.3.6.12 Ficha de descripcion y andlisis de cargo.

DESCRIPCION DEL CARGO

Nombre del cargo
Unidad o Dependencia
Linea de Autoridad Superior Inferior

REQUISITOS MINIMOS
Requisitos de
Formacion
Requisitos de
Experiencia
OBJETIVO PRINCIPAL

DESCRIPCION DETALLADA DE FUNCIONES

Figura 15. Modelo de Ficha de Descripcidn del cargo.
Fuente: (Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2000)

5.3.6.13 Disefio de procesos.

Se denomina también ingenieria de procesos, ya que esta permite el disefio y
transformacion secuencial de actividades que sirven de soporte a la organizacion y
con esto se adquiere un valor diferencial.

5.3.6.14 Mapeo de procesos.

El mapeo de procesos es una herramienta efectiva, que se basa en la informacion
dispuesta de manera especifica o general, la cual es proporcionada directamente por

la organizacion.

) ) )

Procesos operativos (cadena de valor)

> >
S 5 * @

B)U3I]Y [3p UOIIBJSIES

Figura 16. Mapa de Procesos.
Fuente: (Hernandez, 2015)
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5.3.6.15 Inventario de procesos.
Se trata de un esquema o formato a seguir en el cual se visualiza de manera
global los procesos intervinientes en una organizacion; esta tabla se considera porque
es aqui donde se puede identificar las actividades y los involucrados en el

levantamiento de informacion.

INVENTARIO DE PROCESOSDE LAS ESCUELAS E INSTITUTOS DEL EJERCITO
PROC ISUBPROCE‘ ACTIVIDADES
MACROPROCESO ESO so PROCEDIMIENTO DE CALIDAD REGISTRO
Elaboracion de Ila
planificacion
estratégica Y
despliegue
PlanificacionEmision de
y Gestion [ineamientos
Estratégica
= Elaboraciondel Plan
< ndicativo Anual
<] | o
o ,‘2 = Gestion gerencial
o @ E4 interna y externa
= (7] (<)
§ = = Control de Proyectos
= = o y Presupuestos
7] = =z
o i
o Controlinterno
E‘::r‘gl"c';"" Revision del SIG po
a Direccion
Analisis de asuntos
académicos
disciplinarios de
dicente y docente

Figura 17. Formato de inventario de procesos.
Fuente: (Campos, 2016)

5.3.6.16 Diagrama de flujo.
Un diagrama es una representacion grafica en la cual se detalla la informacién de
manera secuencial y determina un proceso sistematico para su ejecucion.
5.3.6.16.1 Beneficios.
¢ Representar visual y secuencialmente las etapas de un proceso.
e Visualizar la frecuencia y relacion entre las etapas y departamentos
implicados.
o Detectar cuellos de botella, errores, tiempos muertos en un proceso.

e Aporta en el mantenimiento y estandarizacion de los procesos.
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5.3.6.16.2 Simbologia.

Los simbolos que se deben manejar en la diagramacién son especificados y trazan

una sucesion de procedimientos que deben realizarse para determinar un proceso y

posteriormente ejecutarlo.

Inicio/Final

Se utiliza para indicar el inicio y el
final de un diagrama; del Inicio sélo
puede salir una linea de flujo y al
Final solo debe llegar una linea.

Entrada General

esta guia, solo la usaremos para la

Entrada).

Entrada por teclado

Instruccion de entrada de datos por
teclado. Indica que el computador debe
esperar a que el usuario teclee un dato
que se guardara en una variable o

constante,

Llamada a subrutina

predeterminado.

Accion/Proceso General

etc.).

Flujo

las operaciones.

D Entrada/Salida de datos en General(en

Indica la llamada a una subrutina o proceso

Indica una accion o instruccion general
que debe realizar el computador
(cambios de valores de variables,
asignaciones, operaciones aritméticas

Indica el seguimiento logico del diagrama.
Tambiénindica el sentido de ejecucion de

-

r

o

-
9
J

Figura 18. Simbologia de un diagrama de flujo.

Fuente: (programacionPOO, 2016)

Decision

Indica la comparacién de dos datos y
dependiendo del resultado logico

(falso 0 verdadero) se toma la decision
de seguir un camino del diagrama u otro.

Iteracion (repeticion)

Indica que una instruccion o grupo de
instrucciones deben ejecutarse varias
veces..

Salida Impresa
Indica la presentacion de uno o varios
resultados en forma impresa.

Salida en Pantalla
Instruccion de presentacion de mensajes
oresultados en pantalla

Conector
Indica el enlace de dos partes de un diagrama
dentro de la misma pagina.

Conector
Indica el enlace de dos partes de un diagrama
enpaginas diferentes,
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5.3.6.17 Ficha de procesos.

Es un documento que proporciona informacion determinada del proceso.

Nombre del proceso
Descripcion

Objetivo
Responsable
Destinatario
Inicio/fin

Entradas

Salidas

Indicadores
Registros

Documentos/Procedimientos
Aplicacién informatica

Es la denominacion por la cual identificaremos el proceso.

Se trata de definir el proceso dando una idea general de sus partes
0 propiedades.

Es el objetivo del proceso, el fin para el cual esta disefiado, y que
debe relacionarse con las necesidades del cliente.

Persona de la unidad o servicio que tiene la responsabilidad sobre
la correcta ejecucion del proceso.

Clientes, usuarios a quienes se les presta el servicio, e indicara las
necesidades que pretende cubrir.

El comienzo es el evento que pone en marcha el proceso, el fin es
la entrega al cliente o usuario del producto finalizado.
Documentos, registros y recursos que en algiin momento hacen su
entrada en el proceso y que son necesarios para el desarrollo del
mismo.

Documentos, registros, productos intermedios que tienen origen
en el proceso.

Son magnitudes utilizadas para medir o comparar los resultados.
Son documentos que presentan resultados obtenidos o presentan
evidencia de actividades desempefiadas.

Se relacionan todos aquellos procedimientos al proceso.
Especificar en el caso de que el proceso se sustente, en parte o en
todo, en una aplicacion informatica.

Figura 19. Modelo de ficha de procesos.

Fuente: (Macias, y otros, 2007)

5.3.6.18 Ficha de indicadores.

Esta ficha comprende el desarrollo de un modelo o formato que describe el

indicador a utilizarse para la medicion de resultados. También provee informacion

periddica del nivel de cumplimiento de los objetivos planteados.
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Periodo y fechas de Periodo (semanal, trimestral, anual, ...) y fechas en el que se calcula
actualizacién indicador. En el histérico debera quedar registro de todos los
indicadores.
Descripcion Una descripcion breve del significado del indicador conteniendo

todas aquellas reflexiones que sean necesarias para comprender
correctamente su significado.

Célculo Algoritmo de calculo. Debe expresarse con precision para que no
existan dudas sobre como es obtenido.
Nivel de desagregacion Se indicara los distintos niveles en los que el indicador se desagrega.

Solamente se indicaran aquellos niveles de los cuales se guarden los
registros correspondientes.

Fuente Se indicara con claridad donde esta la informacidon original sobre la
que se construye el indicador mediante el calculo ya expuesto

Meétodo de Si existe algiin método de comprobacion o evidencia sobre el

aprobacion/evidencia indicador aportado se deberd indicar en este punto.

Grado de fiabilidad Depende en gran medida del método de comprobacion o evidencia.

No obstante, pueden existir otros factores relacionados con el método
de célculo o inherentes al propio indicador, que afecten al grado de
fiabilidad. Se utilizara una escala de tres valores: Fiabilidad total,
fiabilidad media y fiabilidad baja.

Historicos Se indicara desde cuando se dispone de histdricos del indicador
definido.
Unidad generadora La Unidad o Servicio que tiene la obligacion de generar el indicador

y realizar su actualizacion. Esta Unidad o Servicio también seré la
responsable de la fiabilidad del indicador.

Responsable Dentro de la Unidad o Servicio generadora se asignara una persona
como responsable de que se realice la actualizacion en las fechas
previstas.

Version Numero de version del indicador definido. Cuando se modifique el

célculo, las fuentes, etc. deberd modificarse la ficha y tipificarse
COMO Una Vversion nueva.
Fecha Fecha en la que se realiza la ficha
Figura 20. Modelo Ficha de Indicadores.
Fuente: (Macias, y otros, 2007)

5.3.6.19 ¢ Qué es el valor agregado?
Es la percepcidn que el cliente tiene sobre la capacidad de satisfaccion que posee

el producto o el servicio en sus atributos.
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Actividad

Si ¢ Necesaria para No
generar el output?

¢ Contribuye a los
requerimientos del
cliente?

¢ Contribuye a las
funciones de la
empresa?

Actividades Si
discrecionales

Sin valor
agregado

Valor
Agregado
real

Valor agregado para
la empresa

*Registrar la fecha de recibo *Revision y aprobacion
*Registrar la orden *Formato de solicitudes *Mantenimiento general
*Completar la pdliza *Preparar informes *Archivo de expedientes
sInvestigar los financieros *Repeticion de trabajo

datos *Evaluacion y planificacion *Demoras

Actividades, que no contribuyen a satisfacer los
requerimientos del cliente. Estas actividades se podrian

Actividades gue se deben
realizar para satisfacer los

requerimientos del cliente eliminar sin afectar la funcionalidad del producto/servicio

Figura 21. Analisis del Valor Agregado
Fuente: (Rodriguez, 2011)

5.3.6.20 Analisis de valor agregado (AVA) de los procesos.
AVA contribuye a la evaluacion de eficiencia en los procesos, la aplicacion de
este previene errores y los minimiza, al igual que las actividades innecesarias.
5.3.6.20.1 Objetivos
°  Eliminar actividades que no agregan valor
° Unificar actividades repetitivas y combinar las similares.
° Mejorar las actividades y su funcionamiento.
5.3.6.20.2 Pasos para el andlisis del valor agregado
1. Del diagrama de flujo medir los tiempos de cada actividad y anotar en
una hoja.
2. Ingresar las actividades en un cuadro-formato siguiendo la secuencia de
las mismas, clasificarlas por el tipo y colocar el tiempo de cada una.

3. Contabilizar el nimero y el tiempo total segun el tipo de actividad.
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4. Con los datos tomados calcular el indice de Valor Agregado utilizando la
formula.
TVA: Tiempo de Valor Agregado
TT: Tiempo Total
IVA: Indice de Valor Agregado
IVA: (TVA/TT) *100%

5.3.6.21 Ciclo de Deming o PHVA.

Es una herramienta de gestion que sirve para ejecutar la mejora continua en una
organizacion. Adicionalmente, esta se determina por involucrar a la entidad y su
contexto, el cumplimiento de los requisitos del cliente considerando las necesidades
y expectativas de las partes interesadas. Obteniendo como resultado un Sistema de
Gestion de Calidad que satisface al cliente con el producto o servicio con calidad

total.

\\

e Selecciony priorizaciénde
Procesos segun criterios de
impacto, importanciay
desempefio

[- Diseiio del Plan

e Consolidacion del
Liderazgo y
Responsabilidad de la
Mdxima Autoridad

¢ Implementacion de Procesos
Obligatorios

|+ Medicién de Procesos y
definicion de Indicadores

¢ Depuracion del Catalogo de
Procesos
N,

/

e Ejecucion y cierre de planes ¢ Analisis de procesos en GPR
de accidn correctivos y

preventivos * Dimensionamiento de

perfiles y cargos
¢ Mejoramiento y Control de
\_ procesos

¢ Auditorias Internas

.

Figura 22. Ciclo de Deming.
Fuente: (Obando, 2013)

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



©
/]’\C\
TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

administracion
farmacias

Cordillera

5.3.6.22 Sistema de gestién de calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad segin (Mateo, 2010 ) sefiala que es un conjunto
actividades secuenciales que deben ser efectuadas con compromiso y liderazgo, este
sistema promete servir en el logro de la calidad total, ya sea de los productos o
servicios gque la organizacion ofrezca al cliente, dando cumplimiento con los
requisitos del mismo.

Al ser un sistema requiere de otros elementos que sirvan de soporte y direccionen
su objetivo; los cuales son el ciclo PHVA, el enfoque a procesos, los nuevos 7
principios de la calidad, los cuales aportan con beneficios innumerables al ser

aplicado en conjunto.

MEJORA CONTINUA

Sistema de Gestion de la Calidad

a8 =

Responsabilidad

( de la Direccion
- J

-

- ~

C
L
| I
Gestion de los Medicion

Recursos Analisis Mejora E
N ‘ i ’
T
E

. BN

\ Realizacion
| del Producto o |

4 Servicio

)‘nﬂm

Producto o Servicio

Figura 23. Sistema de Gestidn de la Calidad.
Fuente: (ISO N. , 2016)

5.3.6.23 Los 7 principios de gestion de calidad.

Segun la nueva norma ISO 9001 versidn 2015 existe una actualizacion de los 8
principios manejados en anteriores normas, proponiendo una mejora en los mismos,

al establecer los 7 principios para implementar en el Sistema de Gestidn de Calidad.
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ENFOQUE EN EL

CLIENTE LIDERAZGO

] Ul
PARTICIPACION DE LAS fjuﬁ

PERSONAS - PROCESOS DE

APROXIMACION

TOMA DE DECISIONES
BASADA EN 1A
EVIDENCIA

MEJORA

B

GESTION DE
RELACIONES

Figura 24. Los 7 Principios de Gestion de Calidad.
Fuente: (ISOTools, 2016)

5.3.6.23.1 Enfoque al cliente.
= Comprender sus necesidades actuales y futuras.

= Satisfacer los requisitos y superar las expectativas.

5.3.6.23.2 Liderazgo.
= Orientar a la organizacion.
= Crear un ambiente interno armonico.

= Actuar en funcién al logro de objetivos.

5.3.6.23.3 Participacion del personal.

= Comprometerse con la organizacion.

= Trabajar en equipo.

= Proporcionar ideas en funcion a la mejora de la calidad.
5.3.6.23.4 Procesos de aproximacion.

= Establecer los procesos

= Buscar su comprensién y contribucién a la calidad.
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= En funcion a los requerimientos actuales.

5.3.6.23.5 Toma de decisiones basada en la experiencia.
= Monitorear y medir procesos.
= Anaélisis basado en opiniones personales.
5.3.6.23.6 Mejora.
= Todo lo que se puede medir se puede mejorar.

= En funcion de las necesidades actuales y potenciales.

5.3.6.23.7 Gestion de relaciones.
= Interaccion adecuada entre las partes con beneficio mutuo.
= Comunicacion apropiada.

5.3.7 Fundamentacion conceptual.

El proposito de este marco es exponer la terminologia de manera especifica y
concreta para mostrar la vision del investigador hacia el lector. Ademas, el manejo
de este marco permite sustentar los conceptos y los fundamentos que sustenta su
significado.

Para mayor comprension de todas las fases del proyecto se toma la informacién de
(9001, 2013) y se muestra los siguientes conceptos relacionadas con el proyecto:
— Alta direccidn: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al
mas alto nivel una organizacion.
— Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.
— Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.
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— Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente de un producto,
proceso o sistema relacionada con un requisito.

— Certificacion: Actividad que permite establecer la conformidad de una
determinada organizacion, producto o servicio con los requisitos definidos
en normas o especificaciones técnicas.

— Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

— Clientes externos: Consumidor del bien o servicio, en el que se incluyen
las personas, las empresas o el mercado en general y que tiene la
caracteristica de ser independiente a la organizacion. Es el destinatario del
producto o servicio producido.

— Clientes internos: Representan el area, departamento, seccion, personal,
etc. que emplean o consumen los productos obtenidos, pero con la
caracteristica particular de pertenecer al conjunto de la organizacion. De
este modo, dentro de la organizacién todos se convierten en clientes y
proveedores a la vez.

— Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y
aptitudes.

— Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

— Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

— Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

— Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.
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Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos

en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto,

proceso o sistema.

— Documento: Informacion y su medio de soporte.

— Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

— Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

— Especificacion: Documento que establece requisitos.

— Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal.

— Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

— Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

— Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de
la calidad de una organizacion.

— Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

— Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

— No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

— Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con

la calidad.
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— Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
de responsabilidades, autoridades y relaciones.

— Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse
a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

— Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
los objetivos de la calidad.

— Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por
la alta direccion.

— Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso.

— Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactyan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

— Proceso de medicién: Conjunto de operaciones que permiten determinar el
valor de una magnitud.

— Producto: Resultado de un proceso.

— Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de las actividades desempefiadas

— Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

Satisfaccidn del cliente: Percepcidn del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactdan.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva

de que se han cumplido los requisitos especificados. (parr. 1-68)

A continuacion, prioritariamente se presentan términos especificos considerados

para la comprension de los procesos del establecimiento farmacéutico:

Adquisicién: (Pérez & Merino, Definicion.DE: Definicion de Adquisicion,
2012) “Es la accion de conseguir una determinada cosa, la cosa en si que
se ha adquirido y la persona cuyos servicios o intervencién estan
ampliamente valorados.” (parr. 1)

Almacenamiento: (Flores J. , 2009) “Es aquella accion de almacenar los
suministros que van a ser requeridos deben permitir separar los

medicamentos de otros insumos para la salud.” (pag. 3)
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— Aprovisionamiento: (Farmacia, 2016) “Son los procedimientos de analisis,
seleccion y compra de los productos y estas deben efectuar para satisfacer
las necesidades de atencion farmacéutica de la poblacién.” (pag. 3)

— Buenas Practicas de Farmacia (BPF): (FIP, 2015) “Son aquellas que
responden a las necesidades de las personas que utilizan los servicios
farmacéuticos para ofrecer una atencién 6ptima y basada en la evidencia.”
(pag. 8)

— Bioquimico Farmacéutico (BQF): (Wikipedia, 2007) “Es el profesional
con habilidades integrales en salud, fabricacién de medicamentos, control
de calidad, desarrollo e investigacion de los mismos, es aquel experto en
medicamentos, y en la utilizacion de los medicamentos con fines
terapéuticos en el ser humano.” (parr. 1)

— Control de Inventario: (Riquelme, Gestion y Control de Inventarios-
Conceptos y métodos, 2016) “Es aquel donde se realizan un conteo fisico
y general de todos los productos para determinar el estado real de
existencias, para cerrar un periodo contable.” (parr. 1)

— Diagrama: (Salvendy, 2008) “Son representaciones graficas de un trabajo
que ha sido dividido en componentes o unidades basicas.” (pag. 26)

— Dispensacion y Expendio: (ARCSA, 2015) “Acto profesional
farmacéutico de proporcionar uno o mas medicamentos a un paciente,
como respuesta a la presentacion de una receta elaborada por un
profesional autorizado, ademas, el farmacéutico informa y orienta al

paciente sobre el uso adecuado de dicho medicamento.” (pag. 4)
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— Estandarizacion: (Bembibre, 2010) “Proceso mediante el cual se realiza
una actividad de manera standard o previamente establecida, refiere a un
modo o método establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar
determinado tipo de actividades o funciones.” (parr. 1)

— Facturacion: (Peso, 2012) “Transferencia de crédito comercial de su titular
a un tercero denominado factor que se encarga de su cobranza y que
garantiza el buen fin incluso en caso de impagos del deudor, mediante la
retribucion o el pago de los gastos de intervencion.” (parr. 5)

— Meétodo ATC: (Minsalud, 2013) “Sistema de clasificacion ATC, los
medicamentos se dividen en grupos diferentes conforme al 6rgano o
sistema sobre el cual actlan, y a sus propiedades quimicas, farmacoldgicas
y terapéuticas.” (parr. 1)

— Productividad: (Economipedia, 2015) “Es una medida econémica que
calcula cuéntos bienes y servicios se han producido por cada factor
utilizado (trabajador, capital, tiempo, costes, etc) durante un periodo
determinado.” (parr. 1)

— Sistematizacion: (Quesignificado.com, s.f.) “Es un proceso constante y
dinamico de elaboracion de conocimiento posterior de experimentar una
realidad determinada, conformando el primer escalon tedrico de la
experiencia, por lo que esta asociado directamente al desarrollo del
método cientifico.” (parr. 2)

5.3.8 Fundamentacion legal
Con el propdsito de sustentar la informacién que se maneja en el manual se da

cumplimiento con la normativa vigente actualizada en el Ecuador proporcionada por
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él (ARCSA, 2014), tomando los articulos mas relevantes que repercuten en la

farmacia y su correcto funcionamiento:

Capitulo I: Objeto y Ambito de Aplicacion.

Art. 1.- El objeto de este Reglamento, es establecer las normas de
buenas practicas de almacenamiento, distribucion y transporte, de
medicamentos en general, medicamentos bioldgicos, medicamentos
homeopaticos, productos naturales procesados de uso medicinal,
productos dentales, productos para la industria farmacéutica,
dispositivos médicos, reactivos bioquimicos de diagnostico,
cosméticos, productos de higiene doméstica y productos absorbentes
de higiene personal; asi como implementar los mecanismos
apropiados para otorgar la certificacion del cumplimiento de dichas
normas, con la finalidad de precautelar las propiedades y mantener la
calidad y caracteristicas fisicoquimicas, microbioldgicas y
farmacoldgicas, segun aplique, de los citados productos.

Art. 2.- Las disposiciones de este Reglamento se aplicaran a los
establecimientos farmacéuticos, tanto publicos como privados, que
almacenen, distribuyan y transporten los medicamentos y productos
sefialados en el articulo anterior. Para efectos de este Reglamento a
los establecimientos farmacéuticos se los denominara simplemente

"los establecimientos” o " el establecimiento.

Capitulo I1: Organizacion.

Art. 3.- Los establecimientos farmacéuticos sujetos al presente

Reglamento, deberan contar con una organizacién propia, reflejada en
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un organigrama general, el cual se actualizara periddicamente y en el
que constara/n la(s) firma(s) de la(s) persona(s) responsable(s) y del
quimico farmacéutico o bioquimico farmacéutico, responsable técnico
del establecimiento.
El establecimiento debera contar minimo con lo siguiente:
a) Personeria juridica;
b) Representante legal,
¢) Instalaciones y equipos que correspondan a las actividades
que vaya a realizar;
d) Permiso de funcionamiento del establecimiento
farmacéutico, emitido por el Ministerio de Salud Publica a
traves de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria - ARCSA
e) La Direccién Tecnica de un quimico farmacéutico o
bioquimico farmacéutico;
f) Documentacion en la que se describan las funciones y
responsabilidades del personal que labora en el establecimiento
farmacéutico, establecidas de acuerdo a su organigrama; y,
g) Documentacion técnica de sus actividades.
Capitulo I11: Personal Del Establecimiento Farmacéutico.
— Art. 4.- Los establecimientos farmaceuticos, deberan contar con
personal calificado, capacitado y con el conocimiento técnico

suficiente para implementar y mantener un sistema que garantice el
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cumplimiento de las Normas de Buenas Practicas de
Almacenamiento, Distribucion y Transporte.

— Art. 5.- La responsabilidad técnica debera estar a cargo de un
profesional quimico farmacéutico o bioquimico farmacéutico, que
tendra, entre sus funciones y responsabilidades, la coordinacion de
todas las actividades inherentes al aseguramiento de la calidad y al
seguimiento del cumplimiento de las Normas de Buenas Practicas de
Almacenamiento, Distribucion y Transporte de los productos a que se
refiere este Reglamento.

Capitulo 1V: Infraestructura de las Areas o Instalaciones para el
Almacenamiento.

— Art. 18.- La infraestructura y espacio fisico de los establecimientos, debera
estar directamente relacionada con la funcionalidad, seguridad y
efectividad de éstos, considerando sus necesidades de almacenamiento de
acuerdo al volumen de los productos y a los criterios de despacho y
distribucion.

Capitulo VI: Recepcion De Productos.

— Art. 29.- La recepcion es la actividad concerniente a la aceptacion de los
productos, que ingresan a la bodega de almacenamiento, que incluye los
procesos Y las actividades necesarios, para asegurar que la cantidad y
calidad de los productos corresponde a las solicitadas.

Capitulo V: Equipos y Materiales.

— Art. 28.- Los establecimientos deberan disponer de lo siguiente:
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a) Equipos medidores de temperatura y humedad relativa
(termohigrometros) debidamente calibrados; la verificacion de las
condiciones de humedad y temperatura se registraran de conformidad
a un procedimiento establecido y validado por el establecimiento. Los
equipos empleados para el monitoreo de la temperatura y humedad,
deben ser revisados y calibrados periédicamente, de acuerdo a un
programa determinado por el establecimiento, y los resultados se
archivaran adecuadamente.

b) Equipos que permitan la movilizacién de los productos como coches
manuales, coches hidraulicos y montacargas, segun sea el volumen de
productos que se maneje;

c) Balanzas con el respectivo registro de su uso y verificacién, que sean
periddicamente calibradas, de conformidad al procedimiento definido por
el establecimiento;

d) Extintores con su contenido vigente, segun lo sefialado en su etiqueta
de identificacion, en numero suficiente y ubicados en lugares de facil
acceso, de conformidad con las disposiciones vigentes;

e) Implementos/equipos de proteccion personal tales como: protectores
lumbares, cascos, calzado con punta de acero y otros necesarios, de
acuerdo a las actividades que se desarrollan en el establecimiento y que
constaran en un instructivo que para el efecto elabore y aplique el

establecimiento; v,
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f) Botiquines de primeros auxilios, ubicados en lugares de facil acceso,
mismos que tendran un responsable a su cargo, para evitar un mal uso de
los productos que dispone.

Capitulo VI: Recepcion De Productos.

— Art. 29.- La recepcion es la actividad concerniente a la aceptacion de los
productos, que ingresan a la bodega de almacenamiento, que incluye los
procesos Y las actividades necesarios, para asegurar que la cantidad y
calidad de los productos corresponde a las solicitadas.

Capitulo VII: Almacenamiento de los Productos.

— Art. 35.- El establecimiento debera contar con uno o ambos tipos de
modelos de gestion operativa en las bodegas de almacenamiento, mismos
que se detallan a continuacion:

1. Almacen organizado:
a) Principio: Cada referencia tiene asignada una ubicacion especifica
en el almacén y cada ubicacion tiene asignadas referencias
especificas;
b) Caracteristicas: Facilita la gestion manual del almacén y necesita
pre-asignacion de espacio (independientemente de existencias);
c) En caso de almacén organizado, se cuenta con zonas perfectamente
definidas e identificadas con barreras fisicas como mallas metéalicas
que separan los productos en recepcion y cuarentena, separados
completamente de los productos aprobados; v,
d) Se cuenta con areas perfectamente delimitadas y de acceso

restringido para los insumos y productos rechazados.
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Capitulo VIII: Documentacién en General.
— Art. 46.- A fin de cumplir con las Normas de Buenas Précticas de

Almacenamiento, Distribucion y Transporte, el establecimiento elaborara

y manejara documentacion que permita:

a) Dar instrucciones precisas, incluyendo el registro y control, respecto al
almacenamiento y distribucion; b) Recabar toda la informacion sobre
el desarrollo de las operaciones de almacenamiento y control que
constituiran el expediente de los productos; c) Disponer de evidencias
sobre los procesos de limpieza en las areas; y, d) Reconstruir la
historia de todos los lotes de productos almacenados y distribuidos
para eliminar los riesgos inherentes a la comunicacion verbal.

— Art. 59.- El despacho de los productos, se realizara de forma tal que se
evite confusion, debiendo efectuarse las siguientes verificaciones:
a) Recepcion del pedido;
b) Que los productos seleccionados para el embalaje correspondan a
los solicitados;
c) Que la etiqueta de los bultos o cartones que contienen el producto
no sea facilmente desprendible; e,
d) Identificacion de los lotes para cada destinatario.
— Art. 83.- Todo establecimiento debera implementar procedimientos que
faciliten el manejo y comunicacion de los reclamos y devoluciones, por
parte de los usuarios, de los productos que contempla este Reglamento.

Dicho procedimiento definira las responsabilidades en la toma de
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decisiones, los procedimientos escritos para su atencion y las acciones
correctivas.

— Art. 99.- Conforme dispone la Ley Organica de Salud, la prestacion de los
servicios de control, inspecciones, autorizaciones, permisos, licencias,
registros y otros de similar naturaleza que preste la Autoridad Sanitaria
Nacional, estaran sujetos al pago de derechos de conformidad con los
reglamentos respectivos. (pag. 2-18)

5.3.9 Estructura del Levantamiento, Disefio y Estandarizacion.

— Tema

— Introduccion

— Objetivo General

— Objetivos Especificos

— Filosofia Empresarial

— Estructura y uso del manual

— Alcance

— Marco Legal

— Modelo de Gestion Farmacéutica

— Cadena de Valor

— Mapa de Procesos

— Grupo de Interés

— Fichas de Grupo de Interés

— Glosario de Términos

— Estructura Organizacional

— Plano
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— Fichas de Descripcion y Anélisis de Cargos

— Inventario de Procesos

— Macroproceso: Gestion Administrativa

o Proceso: Planeacion
= Subproceso: Formulacion Estratégica

e Ficha de Actividades
e Diagrama de Flujo
e Ficha de Procesos

e Ficha de Indicador

Célculo del Valor Agregado
— Macroproceso: Gestion Financiera
o Proceso: Analisis Financiero
= Subproceso: Estados Financieros
e Ficha de Actividades
e Diagrama de Flujo
e Ficha de Procesos

e Ficha de Indicador

Calculo del Valor Agregado
— Macroproceso: Gestion de la Calidad
o Proceso: Modelo de Mejora Continua
= Subproceso: Ciclo PVHA
e Ficha de Actividades
e Diagrama de Flujo

e Ficha de Procesos
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e Ficha de Indicador
e Calculo del Valor Agregado
— Macroproceso: Gestion Farmacéutica
o Proceso: Gestion Administrativa
= Subproceso: Aprovisionamiento, Adquisicion,
Almacenamiento y Distribucion, Control de Inventario (de
cada uno)

e Ficha de Actividades

Diagrama de Flujo

Ficha de Procesos

Ficha de Indicador

Calculo del Valor Agregado
— Macroproceso: Gestion Farmacéutica
o Proceso: Gestion Operativa
= Subproceso: Recepcidn, Perchado, Dispensacion y
Expendio, Facturacién (de cada uno)

e Ficha de Actividades

Diagrama de Flujo

Ficha de Procesos

Ficha de Indicador

Calculo del Valor Agregado
— Macroproceso: Gestion de Recursos Humanos
o Proceso: Desarrollo del Talento Humano

= Subproceso: Evaluacion del Desempefio
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Ficha de Actividades
Diagrama de Flujo
Ficha de Procesos
Ficha de Indicador

Calculo del Valor Agregado

— Macroproceso: Servicios Generales

o Proceso: Servicios Internos

= Subproceso: Limpieza y Mantenimiento Interno

Ficha de Actividades
Diagrama de Flujo
Ficha de Procesos
Ficha de Indicador

Calculo del Valor Agregado

— Macroproceso: Gestion Logistica

o Proceso: Logistica Externa

= Subproceso:

— Conclusiones

— Recomendaciones

— Anexos

Ficha de Actividades
Diagrama de Flujo
Ficha de Procesos
Ficha de Indicador

Célculo del Valor Agregado
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— Referencias
5.3.10 Recopilacion de la informacion.
— Espacios virtuales (paginas web)
— Textos
— Manuales
— Tesis, proyectos de titulacion
— Documentacion de la farmacia
— Entrevistas al talento humano de la farmacia

— Reglamentos, normativas, leyes vigentes
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5.4 Propuesta

5.4.1 Tema.

Levantamiento, disefio y estandarizacion de procesos y procedimientos para la
implementacion de mejora continua en la farmacia comunitaria UIO génesis, sector
colinas del norte DMQ, periodo 2017-2018.

5.4.2 Introduccion.

El presente manual integra los procesos y procedimientos administrativos y
operativos, para ser ejecutados por el talento humano perteneciente a la farmacia
Comunitaria UIO “Génesis”; siendo este un instrumento estructurado de manera
sistematica y técnica, relacionado directamente con las Buenas Practicas de Farmacia
(BPF) y la Gestién por Procesos para implementar la mejora continua, accion que
permite el correcto desenvolvimiento y cumplimiento a nivel organizacional y
funcional de la gestién administrativa farmacéutica.

Para efectuar la propuesta se precisa el respectivo modelamiento de procesos el
cual consta de seis fases estructurales: Mapeo de procesos, Levantamiento de
informacion, Analisis de procesos, Disefio de procesos, Implantacion y Evaluacion;
cada una de estas fases estan vinculadas directamente con el problema del proyecto.

Es decir, la problematica central radica en que; actualmente, la atencion brindada
por la organizacion, posee una estructura que se encuentra determinada de una forma

empirica; por lo tanto, las actividades son ejecutadas por el talento humano, con
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conocimientos previos de otros empleos, esto permite el funcionamiento de la

farmacia, pero al ser llevada de esta manera la convierte en confusa y conflictiva
pudiendo asi dejar apreciar la inexistencia de una direccion y de estandarizacion de
actividades; cabe recalcar, que la inadecuada distribucion de las acciones realizadas
por los colaboradores a cargo de los procesos tanto operativos como administrativos
proceden de una manera individualista, dando lugar a que sucedan equivocaciones y
perdidas de recursos manejados para los requerimientos de los clientes, ademas un
proceder impropio; esto a su vez, admite una situacion inconveniente para el
establecimiento.

Para llevar a cabo el desarrollo de la propuesta y dar cumplimiento con todo lo
anteriormente expuesto, se han utilizado varias técnicas de recoleccion de datos que
permiten comprobar que ésta sea veridica, siendo obtenida de fuentes primarias y
secundarias que sustentan la implementacién del manual.

Es importante sefialar que el contenido del documento asume como principio
fundamental el ciclo de Deming o denominado PHVA, este ciclo permite implantar
mejora continua en la calidad del servicio debido a que minimiza errores, incrementa
eficacia y eficiencia, permite la solucién oportuna de problemas y también los

previene, ademas erradica problemas potenciales.
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La difusion del manual, adicionalmente provee induccién y capacitacion al

personal nuevo como guia préctico para un mejor desempefio y al mismo tiempo un

sistema de control y seguimiento mediante diversas fichas.

5.4.3 Objetivo general.

Establecer las actividades, normas y componentes para el 6ptimo desarrollo del

establecimiento y su gestion farmacéutica con la finalidad de que el talento humano

conozca, comprenda y ejecute el manual de procesos y procedimientos, y

simultdneamente ofrecer un servicio farmacéutico de calidad a la comunidad.

5.4.4 Objetivos especificos.

Implementar el manual de procesos y procedimientos en el

establecimiento instaurando la mejora continua a través del cumplimiento

de BPFa y la Gestion por Procesos.

— Aplicar conocimientos administrativos y técnicos al identificar fuentes

primarias y secundarias que enriquezcan la investigacion para realizar un

adecuado levantamiento de informacién.

— Establecer la gestion por procesos ejecutando las seis fases del

modelamiento de procesos y del ciclo PHVA.

— Establecer indicadores de gestion para medir los resultados obtenidos en

funcién a los objetivos.
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5.4.5 Filosofia empresarial.

5.4.5.1 Misién.

Somos un establecimiento que ofrece variedad de producto al suplir las
necesidades actuales y potenciales, brindando un servicio farmacéutico completo a
nuestros clientes y comunidad, con el objetivo de establecer relaciones con los
colaboradores, clientes y proveedores desarrollando un negocio enfocado en el
bienestar mutuo.

5.4.5.2 Vision.

Queremos ser parte de la evolucidn de la calidad de vida en nuestros clientes al
seguir amplidndonos en el mercado del sector siendo una cadena reconocida, para asi
fidelizar al cliente siendo imprescindibles en su mente, actuando con responsabilidad
social y ética estableciendo una transformacion integral en la salud.

5.4.5.3 Valores institucionales.

— Etica. — Somos profesionales honestos y leales en sus principios, que
actGan moralmente con los requerimientos resolviéndolos de manera
practica y tomando decisiones beneficiosas para el cliente, salvaguardando
su salud y su economia.

— Respeto. — Reconocemos los derechos y obligaciones que tienen los

clientes internos y externos, supliendo sus necesidades y generando un
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ambiente arménico y de confianza, al manejar el principio de la

individualidad.

— Responsabilidad. — Contribuimos activamente y de manera voluntaria a la
comunidad para su 6ptimo desarrollo social, econdémico y ambiental
efectuando un sistema de gestion de calidad.

— Excelencia. — Somos eficientes en el desarrollo de todas las actividades
que se ejecutan en la organizacion, con el fin de obtener un aspecto
diferenciador con la competencia, al distinguirse por la labor profesional y
ética que manejamaos.

— Servicio. — Adoptamos una filosofia Gnica al brindar ayuda espontanea y
permanente a todos quienes adquieren el servicio y a la comunidad en
general, obteniendo un sentimiento gratificante que expone un contraste

poco convencional.
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5.4.6 Estructura y uso del manual.

La formulacion de normativas minimas previamente establecidas en este
documento posee caracter obligatorio para dar cumplimiento al sistema de gestion de
calidad y para comprobar su cumplimiento debe mantener una correcta gestion
farmacéutica en el establecimiento con la responsabilidad de cada profesional.

5.4.7 Alcance.

Este manual esta dirigido al personal que conforma el talento humano del area
operativa y administrativa de la farmacia, para que mediante su utilizacion se pueda
ejecutar los procesos y procedimientos, con el fin de reducir errores, incrementar la
eficacia y eficiencia, brindar soluciones a problemas y prevenirlos, igualmente
erradicar problemas potenciales.

5.4.8 Marco legal.

Se disponen todos los reglamentos, leyes y normativas vigentes que rigen
directamente al establecimiento. En concordancia con sus lineamientos se pretende
mencionar aquellos que delimitaron su investigacion y posterior implementacion del
presente manual.

1. Reglamento de Control y Funcionamiento de Establecimientos.
Farmacéuticos. Acuerdo Ministerial 1484, Registro Oficial 765 de 13 de
agosto de 2012.

2. Ley Organica de Salud y su Reglamento.
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Ley Orgénica del Sistema Nacional de Salud y su Reglamento.

Reglamento para el Funcionamiento del Sistema Nacional de
Farmacovigilancia (SNFV), Registro Oficial No 540, el 22 de septiembre
2011.

Reglamento a la Ley de Ejercicio Profesional de los Doctores y Profesionales
en Quimica y Farmacia, Bioquimica y Farmacia, Quimico en Alimentos,
Bioguimico Clinico y Quimico del Ecuador: Registro Oficial No 116- martes
26 de enero 2012.

Ley de Sustancias Estupefacientes y Psicotrdpicas y su Reglamento

Guia para la recepcién y almacenamiento de medicamentos en el Ministerio
de Salud Pdblica: diciembre 2013.

Buenas Précticas de Farmacia-Federacion Internacional Farmacéutica
Reglamento de Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucion y
Transporte para establecimientos farmacéuticos, R.O. 260 del 4 junio de

2014.
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5.4.9 Modelo de gestion farmacéutica.

La gestion por procesos del manual se encuentra definido y estructurado en
concordancia con la normativa vigente en el Ecuador, al implementar el modelo en el
establecimiento farmacéutico, se da cumplimiento en su totalidad con las
disposiciones que se establecen en el Reglamento de Buenas Practicas para
Establecimientos Farmacéuticos segun (ARCSA, 2014), siguiendo minuciosamente
los requisitos que encaminan el desarrollo de un esquema organizado del archivo y
esencialmente la organizacion.

El Sistema de Gestion de Calidad se encuentra inmiscuido en todas las etapas
propuestas debido a la mejora continua que se efectla en cada una de ellas, por su
accion iterativa y la retroalimentacion obtenida de cada experiencia, con ello se
presentan los inputs (entradas) que sirven para ejecutar cada uno de los procesos
administrativos y operativos, asimismo, los outputs (salidas) que se deben establecer

en los mas altos estandares para alcanzar la calidad total.
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5.4.10 Cadena de valor.

GESTION ADMINISTRATIVA

Cumplir con el ciclo PHVA
Aplicar BPFa
Manejo de procesos administrativos

Conocimientos de: cultura organizacional administracion, marketing farmaceutico, contabilidad, andlisis financiero, atencion farmacéutica,

mangjo de personal farmacéutico.

GESTION FINANCIERA

Adauisicién: compra y entrega de dinero al proveedor a cambio de pedidos.

Presupuestos: calculo de prestipuestos para dotacion

Lista de productos: lo obtenido y detallado en la programacion
Proformas: verificar precios otorgados por el proveedor

Proveedor; ratifica la proforma

Reclutamiento
Seleccidn del personal
Contratacion
Capacitacion

GESTION INTEGRAL DEL RRHH
Personal farmacéutico: més competitivo, manejo administrativo, mayor exigencia profesional.

DESARROLLO TECNOLOGICO
Facturacion: registro detallado de [a venta de medicamentos y suministros, tras ingreso de datos propios del cliente y establecimiento
farmaceutico, reflejando costos, descuentos y aranceles por pagar.
Manejo del Sistema Neptuno: procesos operativos del establecimiento.

Seleccion del medicamento de acuerdo al proveedor,
Calculo de stock necesario para la poblacion.

APROVISIONAMIENTO

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor con alianzas estratégicas.

LOGISTICA INTERNA

Almacenamiento y
Distribucidn

Control de Inventario
Perchado

OPERACIONES MARKETING Y
» Productos pasan de MENIAS SERVICIO
bodega a perchas Locisticaexternalll Franquicia Dissensacion v expendi
+ Mantener estabilioad - ; o Publicidad exterior ISJENSACION y EXPE
s Seguimiento a pacientes . Ejecucion del servicio
farmacéutica o Conocer estrategias de -
e con enfermedacles |t farmacéutico
o Orden bajo método ATC . venta de la competencia .
o preexistentes, Cumplimiento del
+ Condiciones de o Descuentosy
: . protocolo
almacenamiento y promociones
distribucion

Figura 25. Cadena de Valor.
Radica en la identificacion y analisis exhaustivo de las actividades ejecutadas en el establecimiento
debido a que provee una visidn global de la ventaja estratégica actual de cada componente de la

organizacion y como podrian ser mejorado. Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.11 Mapa de procesos.

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION GESTION DE LA

FINANCIERA CALIDAD

GESTION FARMACEUTICA

PROCESQS
ADMINISTRATIVOS

PROCESOS OPERATIVOS
CLIENTE CLIENTE
L. Recepion

2. Perchado

3. Dispensaciony Expendio

4. Facturacion

L. Arovisionamiento

2. Adquisicion

3. Almaceramiento y Distribucion
4, Control de Inventario

0 % SERVICIS E,TI'N
ANCS GENERALES LOGISTICA

Figura 26. Mapa de Procesos.

Muestra la interrelacion de los procesos intervinientes en la farmacia ya sean estratégicos, clave y de
apoyo; con el mapeo se pretende identificar y suavizar riesgos, también reas de oportunidades e
implantar la gestion por procesos.
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5.4.12 Grupo de interés.

Administradora

Figura 27. Mapa Grupo de Interés.
Se visualizan aquellos actores directos e indirectos que tienen un papel de beneficiados o perjudicados
dentro el proyecto. Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.13 Ficha de grupo de interés.

Tabla 6
Ficha de cliente

Identificacion del servicio o unidad Avrea de Dispensacion y Expendio
Identificacion del grupo de interés Cliente

Servicios prestados Facturacion, Dispensacion y Expendio
Procedimientos utilizados para Encuestas

identificar sus necesidades y
expectativas.

Necesidades que son o podrian ser Satisfaccion al cliente, Productos y Servicio

cubiertas desde el servicio

Necesidades que no podrian ser Stock de medicamentos, Incumplimiento de

cubiertas desde el servicio expectativas.

Expectativas Alta calidad en atencion al cliente (servicios) y
productos.

Nota. Plasma la gestion o trabajo del cliente en el grupo de interés global.

Tabla 7
Ficha de administrador

Identificacion del servicio o unidad Area Administrativa
Identificacion del grupo de interés Administrador
Servicios prestados Administracion, archivo, bibliografica, recepcion,

cuarentena, aprovisionamiento, seleccién de
medicamento, seleccion de proveedor, adquisicion,
almacenamiento y distribucion, control de inventario.
Procedimientos utilizados para Documentos, Datos estadisticos, Entrevista
identificar sus necesidades y
expectativas.

Necesidades que son o podrian ser Encaminar al equipo de trabajo hacia el logro de metas.
cubiertas desde el servicio

Necesidades que no podrian ser Desviacidn de objetivos.

cubiertas desde el servicio

Expectativas Cumplimiento de requisitos del cliente, Organizacion

eficiente y productiva.
Nota. Plasma la gestion o trabajo de la administradora en el grupo de interés global.
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Tabla 8
Ficha proveedores

Identificacion del servicio o unidad Area de Recepcion

Identificacion del grupo de interés Proveedores

Servicios prestados Adquisicion

Procedimientos utilizados para Entrevistas, Documentos (facturas, guia de remision),
identificar sus necesidades y Caducidad, Revision y Verificacion.

expectativas.

Necesidades que son o podrian ser Productos entregados a tiempo y en buen estado,
cubiertas desde el servicio Manejo de documentos mercantiles.

Necesidades que no podrian ser Exceso de productos en cuarentena, Devoluciones,
cubiertas desde el servicio Entregas a destiempo, Extravio de documentos.
Expectativas Cumplimiento con la calidad en aprovisionar al

establecimiento. Mayores pedidos.
Nota. Plasma la gestidn o trabajo de los proveedores en el grupo de interés global.

Tabla 9
Ficha comunidad

Identificacion del servicio o unidad Establecimiento Farmacéutico
Identificacion del grupo de interés Comunidad

Servicios prestados Servicio farmacéutico.
Procedimientos utilizados para Encuestas

identificar sus necesidades y
expectativas.

Necesidades que son o podrian ser Satisfaccion al cliente, Productos y Servicio
cubiertas desde el servicio

Necesidades que no podrian ser Stock de medicamentos

cubiertas desde el servicio

Expectativas Alta calidad en servicios y productos.

Nota. Plasma la gestion o trabajo de la comunidad en el grupo de interés global.
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Tabla 10
Ficha talento humano

Identificacion del servicio o unidad Gestion Administrativa y Operativa
Identificacion del grupo de interés Talento humano
Servicios prestados Almacenamiento y Distribucion, Control de Inventario,

Recepcidn, Perchado, Dispensacion y Expendio,
Facturacion.
Procedimientos utilizados para Encuestas, Pruebas cognoscitivas, Entrevistas
identificar sus necesidades y
expectativas.

Necesidades que son o podrian ser Calidad de Vida en el Trabajo, Satisfaccion al cliente,
cubiertas desde el servicio Establecer descripcién y analisis de cargos.
Necesidades que no podrian ser Logro de ventas, Metas establecidas.

cubiertas desde el servicio

Expectativas Organizacion Eficiente y productiva.

Nota. Plasma la gestion o trabajo del talento humano en el grupo de interés global.

Tabla 11
Ficha investigadora

Identificacion del servicio o unidad Establecimiento farmacéutico
Identificacion del grupo de interés Investigadora
Servicios prestados Identificacion y socializacion del buen manejo de

procesos administrativos y operativos en la gestion
farmacéutica.
Procedimientos utilizados para Informacion de toda la organizacion y sus procesos.
identificar sus necesidades y
expectativas.

Necesidades que son o podrian ser Proveer de informacion importante y relevante en el
cubiertas desde el servicio manual, Sistema de medicion de resultados.
Necesidades que no podrian ser Satisfaccion de expectativas del talento humano,
cubiertas desde el servicio Exceso laboral.

Expectativas Implementar la mejora continua en la organizacion

convirtiéndola en eficiente y productiva.
Nota. Plasma la gestién o trabajo de la investigadora en el grupo de interés global.
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Tabla 12
Ficha ARCSA

Identificacion del servicio o unidad Establecimiento Farmacéutico

Identificacion del grupo de interés ARCSA

Servicios prestados Ente regulador

Procedimientos utilizados para Cumplimiento de normativa mediante visitas a los

identificar sus necesidades y establecimientos.

expectativas.

Necesidades que son o podrian ser Direccionamiento de las organizaciones.

cubiertas desde el servicio

Necesidades que no podrian ser Regulacion de cumplimiento de normativas

cubiertas desde el servicio propuestas.

Expectativas Cumplimiento a cabalidad de normativas.

Nota. Plasma la gestion o trabajo del ARCSA en el grupo de interés global.
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5.4.14 Glosario de términos.

Alta direccidn: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

Adquisicion: Es la accion de conseguir una determinada cosa, la cosa en si que
se ha adquirido y la persona cuyos servicios o intervencién estan ampliamente
valorados.

Almacenamiento: Es aquella accion de almacenar los suministros que van a ser
requeridos deben permitir separar los medicamentos de otros insumos para la
salud.

Aprovisionamiento: Son los procedimientos de andlisis, seleccidon y compra de
los productos y estas deben efectuar para satisfacer las necesidades de atencion
farmacéutica de la poblacién.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Buenas Précticas de Farmacia (BPF): Son aquellas que responden a las
necesidades de las personas que utilizan los servicios farmacéuticos para ofrecer
una atencion optima y basada en la evidencia.

Bioquimico Farmaceutico (BQF): Es el profesional con habilidades integrales

en salud, fabricacion de medicamentos, control de calidad, desarrollo e
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investigacion de los mismos, es aquel experto en medicamentos, y en la

utilizacion de los medicamentos con fines terapéuticos en el ser humano.
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente de un producto, proceso o
sistema relacionada con un requisito.

Certificacion: Actividad que permite establecer la conformidad de una
determinada organizacion, producto o servicio con los requisitos definidos en
normas o especificaciones técnicas.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

Clientes externos: Consumidor del bien o servicio, en el que se incluyen las
personas, las empresas o el mercado en general y que tiene la caracteristica de ser
independiente a la organizacion. Es el destinatario del producto o servicio
producido.

Clientes internos: Representan el area, departamento, seccién, personal, etc. que
emplean o consumen los productos obtenidos, pero con la caracteristica
particular de pertenecer al conjunto de la organizacion. De este modo, dentro de
la organizacion todos se convierten en clientes y proveedores a la vez.
Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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Control de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Control de Inventario: Es aquel donde se realizan un conteo fisico y general de
todos los productos para determinar el estado real de existencias, para cerrar un
periodo contable.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

Diagrama: Son representaciones graficas de un trabajo que ha sido dividido en
componentes o unidades bésicas.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o
sistema.

Dispensacion y Expendio: Acto profesional farmacéutico de proporcionar uno o
mas medicamentos a un paciente, como respuesta a la presentacion de una receta
elaborada por un profesional autorizado, ademas, el farmacéutico informay
orienta al paciente sobre el uso adecuado de dicho medicamento.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
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Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Estandarizacion: Proceso mediante el cual se realiza una actividad de manera
standard o previamente establecida, refiere a un modo o método establecido,
aceptado y normalmente seguido para realizar determinado tipo de actividades o
funciones.

Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones entre el personal.

Facturacion: Transferencia de crédito comercial de su titular a un tercero
denominado factor que se encarga de su cobranza y que garantiza el buen fin
incluso en caso de impagos del deudor, mediante la retribucién o el pago de los
gastos de intervencion.

Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.
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Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Meétodo ATC: Sistema de clasificacion ATC, los medicamentos se dividen en
grupos diferentes conforme al érgano o sistema sobre el cual acttan, y a sus
propiedades quimicas, farmacolodgicas y terapéuticas.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos de la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



FARMACIA COMUNITARIA UIO Cod. FCG-18-001
furmacias GENESIS.
OMUN,T‘R,AS MANUAL DE PROCESOS Y Fecha de Inicio:
Eeoe PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS Y 01/03/18
specialistas en Genéricos
P ADMINISTRATIVOS Version: OL
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y OPERATIVOS
Area Departamento Responsable
Farmacia Administrativo — Operativo Gerente- BQF —
Administrador —
Dependiente

96
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Proceso de medicion: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor
de una magnitud.

Producto: Resultado de un proceso.

Productividad: Es una medida econémica que calcula cuantos bienes y servicios
se han producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, costes,
etc) durante un periodo determinado.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de las actividades desempefiadas

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.
Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.
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Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Sistematizacion: Es un proceso constante y dindmico de elaboracion de
conocimiento posterior de experimentar una realidad determinada, conformando
el primer escalon teorico de la experiencia, por lo que esté asociado directamente
al desarrollo del método cientifico.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados. (parr. 1-68)
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5.4.15 Estructura organizacional.

Diego Collaguazo
Gerente

Nancy Tapia Anibal Lliguin
™ Administradora BQF

Michelle Collaguazo
Dependiente

Figura 28. Estructura Organizacional.
Elaborado por: Andrade, V (2018)

5.4.16 Plano.
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Figura 29. Plano.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.17 Ficha de descripcion y analisis del cargo.

Tabla 13
Ficha del gerente

DESCRIPCION DEL CARGO

Nombre del cargo Gerente

Unidad o Dependencia Administrativo

Linea de Autoridad Superior Inferior
Ninguno Administrador

Bioquimico Farmacéutico

Dependiente

Practicante
REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacion Titulo de Tercer Nivel de Ingenieria o Licenciatura en
Administracién de empresas
Requisitos de Experiencia Manejo de establecimientos farmacéuticos.

OBJETIVO PRINCIPAL
Encaminar a la organizacion hacia el cumplimiento el ciclo PHVA para lograr la mejora continua
en la gestion farmacéutica de manera especifica y general, mediante el desarrollo de planes y
programacion de actividades.
DESCRIPCION DETALLADA DE FUNCIONES
Descripcion del cargo:
1. Crear y encaminar un equipo de trabajo sélido para incrementar la productividad y
eficiencia de la organizacion.
2. Trabajar proactivamente en funcion al logro de objetivos propuestos a corto, mediano y
largo plazo.
3. Involucrar al talento humano en la toma de decisiones equilibrando su participacién activa
para cumplir con los requisitos del cliente.
4. Establecer metas, delegar funciones, controlar y evaluar resultados.
5. Realizar planes de cumplimiento de metas.
6. Desarrollar programas que sirvan de soporte a los planes establecidos previamente.
Competencias personales:
1. Liderar, incentivar y motivar a los colaboradores.
2. Conocimientos solidos sobre el uso y manejo de medicamentos.
3. Sea leal y comprometido con la integridad de la organizacion.
4. Manejo del principio de confidencialidad.
Nota. Descripcién funcional del gerente general.
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Tabla 14
Ficha del bioquimico farmacéutico

DESCRIPCION DEL CARGO

Nombre del cargo Bioquimico Farmacéutico

Unidad o Dependencia Administrativo

Linea de Autoridad Superior Inferior
Gerente Administrador

Dependiente
Practicante
REQUISITOS MINIMOS
Requisitos de Formacion Titulo de Tercer Nivel de Bioquimico Farmacéutico
Requisitos de Experiencia Manejo de establecimientos farmacéuticos, Conocimientos de
normativas vigentes y actualizacion de las mismas.
OBJETIVO PRINCIPAL
Verificar detalladamente el uso adecuado de los medicamentos, a través de la revision y control de
los procesos operativos para garantizar la calidad de los productos ofrecidos y de salud integral en
el paciente y la comunidad.
DESCRIPCION DETALLADA DE FUNCIONES
Descripcion del cargo:

1. Desarrollar programas de seguimiento a pacientes con enfermedades preexistentes.

2. Contribuir al manejo de la salud integral en pacientes con medicacion continua.

3. Informar a los colaboradores las normativas y disposiciones actualizadas para el buen
manejo de boletines emitidos por el ARCSA y demas entidades reguladoras, evitando asf
posibles sanciones.

Comprobar el cumplimiento de BPFa.
Responsabilidad técnica de la gestion farmacéutica. (recetas de productos controlados)
Verificar el cumplimiento de los procesos operativos de la organizacion.
Enfatizar el desarrollo planes de cumplimiento esencialmente en el area de recepcion,
donde interviene el &rea de cuarentena.

Competencias personales:

8. Comunicacidn interpersonal

9. Manejo integro y ético de sus funciones.

10. Cualidades técnicas sobre el manejo de medicamentos.
Nota. Descripcién funcional del bioquimico farmacéutico.

= en @ o>
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Tabla 15
Ficha del administrador

DESCRIPCION DEL CARGO

Nombre del cargo Administrador

Unidad o Dependencia Administrativo

Linea de Autoridad Superior Inferior
Gerente Dependiente
Bioquimico Practicante

Farmacéutico
REQUISITOS MINIMOS
Requisitos de Formacion Titulo de Tercer Nivel de Licenciatura en Administracion de
empresas; Tecnologia en Administracion de Boticas y
Farmacias. (preferencia)
Requisitos de Experiencia Manejo de establecimientos farmacéuticos, Manejo de RR
HH, Atencion al cliente, Administracion en general.
OBJETIVO PRINCIPAL
Administrar los recursos (humanos, tecnoldgicos, financieros, materiales) de manera eficiente para
el logro de objetivos dispuestos y propuestos por la gerencia, asi como también los propios de la
gestion administrativa.
DESCRIPCION DETALLADA DE FUNCIONES
Descripcion del cargo:
1. Dar cumplimiento con las normativas dispuestas por ARCSA y demas entes reguladores.
2. Dar lineamientos a los colaboradores segun su cargo.
3. Direccionar al talento humano hacia el cumplimiento de objetivos.
4. Gestionar los procesos administrativos del establecimiento (Aprovisionamiento,
Adquisicion, Almacenamiento y Distribucion, Control de Inventario)
Supervisar las funciones de los colaboradores.
Verificar que se cumplan los procesos operativos (Recepcion, Perchado, Dispensacion y
Expendio, Facturacion)
Administracion y asignacion de recursos en todas sus fases.
Crear estrategias de ventas.
Planificar y proyectar ventas.
0. Aplicar conocimientos sobre Marketing Farmacéutico, Contabilidad, Andlisis Financiero,
Cultura Organizacional, Atencién Farmaceéutica.
Competencias personales:
1. Liderazgo y equilibrio personal y profesional.
2. Manejo integro y ético de sus funciones.
3. Manejo de conflictos y motivacion al personal.
4. Emprendedor

o a

B oo~

Nota. Descripcion funcional del administrador.
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Tabla 16
Ficha del dependiente
Nombre del cargo Dependiente
Unidad o Dependencia Administrativo
Linea de Autoridad Superior Inferior
Gerente Practicante
Bioquimico

Farmacéutico
Administrador
REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacion Titulo de Bachiller (con cursos previos)
Requisitos de Experiencia Atencion al cliente, Manejo de sistemas y procesos operativos
(deseable)

OBJETIVO PRINCIPAL

Brindar soporte técnico-farmacéutico en los procesos administrativos y esencialmente los
operativos en el manejo de la gestién farmacéutica en su conjunto para asegurar la calidad del
servicio y productos ofrecidos.

DESCRIPCION DETALLADA DE FUNCIONES

Descripcion del cargo:

(2CZE SR N o

7.

8

Brindar un servicio farmacéutico completo.

Satisfacer las necesidades del cliente.

Cumplir con los requisitos.

Manejo adecuado de los tipos de clientes.

Afianzar lazos con el cliente para fidelizarlo con la organizacidn a través del servicio.
Manejo arménico de procesos operativos (Recepcidn, Perchado, Dispensacion y
Expendio, Facturacion.)

Apoyo en procesos administrativos para cumplir con el ciclo PHVA

Manejo de Merchandising Farmacéutico en todas las etapas.

Competencias personales:

9.

Manejo integro y ético de sus funciones.

10. Responsabilidad con la organizacion.
11. Proactividad.
Nota. Descripcidn funcional del dependiente.
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5.4.18 Inventario de procesos.
Tabla 17
Inventario de Procesos
INVENTARIO DE PROCESOS
g PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES
8 > -Establecer objetivos estratégicos.
W E -Realizar el analisis FODA.
00y Z -Plantear alternativas estratégicas.
TEh 8 (evaluacion y priorizacion).
ouw= > Formulacion -Seleccion estratégica. (evaluacion y
T o S 4 Estratégica priorizacion).
< o < -Definicion de presupuesto estratégico
2 < 5 general.
-Asignacién presupuestaria en funcién a
resultados.
.. -Elaborar el BGI.
8 -Elaborar el estado de pérdidas y
EJ) = é n 8 ganancias.
ooy ny4 - Desarrollar el analisis vertical y
o E) S z 9 F'EstaQOs horizontal, tendencias y razones e
ow< Z< Inancieros indicadores financieros.
Loz <=z - Realizar el analisis y evaluacion de los
<§E = - estados financieros.

-Emitir un informe.

-ldentificar a los clientes.

-Determinar sus necesidades y

expectativas.

-Desarrollar las caracteristicas de servicios.

-Disefiar los procesos.

-Trasladar el plan a nivel operativo.

-Aplicar lo planeado.

-Hacer cambios.

-Recopilar datos para determinar que ha
Ciclo PHVA sucedido tras los cambios.

-Evaluar los resultados obtenidos.

-Comparar los resultados con los objetivos

planeados.

-Toma de decisiones sobre los cambios.

-Estandarizar los cambios.

-Formar y entrenar.

-Vigilar el proceso.

-Repetir el ciclo.

MACROPROCESO:
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MODELO DE MEJORA CONTINUA
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INVENTARIO DE PROCESOS

PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES
Seleccion del Medicamento:
-Ley de Pareto
-Calculo del nimero de usuarios.
-Calculo de la frecuencia. (presupuesto para
dotacion y proyeccién de ventas).
-Aplicacion Ley de Pareto.
Seleccidn del Proveedor:
-Base de datos: lista de proveedores.
-Tiempo de respuesta: Logistica.
-Politicas de comercializacion:
-Portafolio: lista de productos.
-Calidad de servicio: referencia clientes.
canje, nota de crédito, forma de pago.
-Tecnologia: software, marketing, redes.
-Capacitacion al personal.
Programacion:
-Calculo de stock minimo o punto de
reordenamiento, stock maximo y sistemas de
seguridad.
-Conocimiento de: morbilidad del sector,
caracteristicas del usuario, niveles de
consumo en periodos anteriores, limitaciones
de espacio fisico, tiempo de respuesta en
recibir el medicamento.
-Genera lista de productos especificos a
comprar.
Presupuesto:
-Célculo del presupuesto para dotacion.
Lista de Productos:
-Definir lo obtenido y lo detallado en la
programacion.
Proformas:
Adquisicién -Verificar precios otorgados por proveedores.
Proveedor:
-Ratifica la proforma.
Orden de Compra:
-No admitir ni faltas, ni sobrantes.
Manejo de Cuentas:
- Por cobrar y pagar.
Condiciones Locativas:
-Area de farmacia 40m2
-Ocupar 30% del total de la farmacia
-Relacion entre: # productos farmacéuticos y
area destinada para ellos.

Aprovisionamiento

MACROPROCESO: GESTION FARMACEUTICA
GESTION ADMINISTRATIVA
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Almacenamiento y
Distribucion

Control de Inventario
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-Perchas: buenas, condiciones, alto 1,80m,
ancho hasta 1m, grosor 35cm, entrepafios o
bandejas: distancia cielo raso 50cm y piso
50cm, no pegadas a paredes distancia30cm,
pintura color blanca o colores pasteles,
distancia entre percha 1m.
- Cielo raso: color blanco sin disefio.
-Paredes y pisos: facil limpieza.
-Instalaciones eléctricas internas.
-Baterias Sanitarias: dptimas para su uso.
-Sefalética: segiin ATC de 20cm largo x 10
cm ancho.
Condiciones Ambientales:
-Temperatura y Humedad: Termohigrémetro
ubicado en la mitad de la farmacia.
- Luz: descompone medicamentos, aplicar
laminas para evitar dafios.
Condiciones Fisicas:
- Ubicacién: Depende de subéreas:
controlados, refrigerados, colirios,
higroscopicos, termosensibles.
-Ordenamiento en perchas: Bajo método
ATC.
Condiciones Higiénicas:
-Ventilacion adecuada.
-Personal sano.
-Aseo, limpieza y desinfeccion de areas.
-Instalaciones sanitarias.
-Lavamanos apropiado.
-Estantes limpios y sin polvo.
-Medicamentos libres de polvo.
-Neveras limpias exclusivas para
medicamentos.
-No comer.
Actualizacién de Base de Datos:
-Revision de facturas ingresadas y canjes.
-Definir lista de productos inventariados:
-Confrontar sistema vs fisico.
Historial:
-De lo que sobra y falta.
-El inventario final del anterior periodo pasa a
ser el inicial.
-Encerar o reajustar el inventario.
-Informe.
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Recepcién -Productos pasan de bodega a percha.
-Mantener estabilidad farmacéutica.
-Ejecuta el dependiente, auxiliar.
Perchado -Orden bajo método ATC
-Cumplen mismas condiciones de

almacenamiento y distribucion del proceso
administrativo.
Dispensacion y - Ejecuta el dependiente, auxiliar,
Expendio administrador

-Intercambio de producto por dinero.
-Ejecucion del servicio.
-Cumplimiento del protocolo.

Facturacion -Registro detallado de venta de medicamentos
y suministros.
-Ingreso de datos del cliente y del
establecimiento.
-Reflejo de costos, descuentos, aranceles por
pagar.
-Documento electrdnico o fisico

MACROPROCESO:
GESTION FARMACEUTICA
GESTION OPERATIVA

INVENTARIO DE PROCESOS
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES

-Realizar la reunion del personal.
-Establecer objetivos individuales a cada
colaborador de acuerdo al cargo.

-Llenar la ficha de evaluacion de
desempefio por el método mixto.
-Revisar el registro histérico de fichas.
-Comparar la evolucion del colaborador.
-Realizar entrevistas individuales.
-Informar sobre su desempefio.

-Emitir acciones correctivas o incentivar.
-Repetir ciclo mensualmente.

Evaluacion del
Desempefio.

HUMANO
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DESARROLLO DEL TALENTO
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Limpieza y
Mantenimiento
Interno

Procesamiento de
Requerimientos
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Conservacion:

-Disposicidn diaria de materiales y
herramientas de limpieza.

-Rutina diaria de barrido, trapeado,
encerado y lustrado de pisos.

-Rutina diaria de limpieza de mobiliarios,
equipos, puertas, ventanas y bafios.
-Limpieza integral una vez al mes.

Seguridad:

-Revisién de puertas, ventanas, candados.
-Cumplimiento de rutinas de vigilancia e
interaccion con la Policia Nacional del
Ecuador. (organismo de seguridad local)
-Proteccion de productos en estanterias.

-Entrada de sugerencia o pedido especifico
del cliente.

-Ingreso de requerimiento al formulario en
Excel.

-Analizar las alternativas para cumplir con
el requisito.

-Verificar la ponderacion obtenida del
cuadro.

-Dar solucién 6ptima al pedido.

-Revision del cddigo del cliente.

-Llenar la ficha de seguimiento clinico.
-Agregar visita al establecimiento en
informe.

-Emision de informe mensual.

Nota. Corresponde a la representacidn global de la jerarquizacion de procesos ejecutados en la

farmacia.
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5.4.19 Macroproceso: Gestion Administrativa.

5.4.19.1 Proceso: Planeacion.

5.4.19.1.1 Subproceso: Formulacion Estratégica.

5.4.19.1.1.1 Ficha de actividades.

Tabla 18

Ficha de actividades formulacién estratégica

[tem Secuencia

Descripcion

Responsable
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Resultado esperado

1 Establecer
objetivos
estratégicos.

2 Realizar el
analisis FODA.
3 Plantear

alternativas
estratégicas.
(evaluacion y
priorizacion).

4 Seleccion
estratégica.
(evaluacion y
priorizacion).

Establecer metas e
iniciativas en funcion a
la posicion competitiva
en el mercado.

Llevar a cabo una
reunion entre gerencia y
administracion para
realizar el andlisis
externo (del
entorno/competencia) e
interno (autoevaluacion
y andlisis) de la
empresa.

Realizar un cuadro
comparativo que
permita la visualizacién
de estrategias, siempre
fijando prioridades
entre las mismas.

Se procedera a ponderar
las alternativas
expuestas en el cuadro
en funciéna la
estructura realizada y
posterior eleccion de las
mas adecuadas.

Administrador/
Gerente

Administrador/
Gerente

Administrador/
Gerente

Administrador/
Gerente

Organizacion altamente
competitiva en el mercado.

Permite identificar la
situacion actual de la
empresa en el mercado y
coémo esta puede mejorar
utilizando diversas
estrategias.

Desarrollo de tacticas
empresariales en funcion al
mercado farmacéutico
actual al incrementar la
competitividad.

Eleccion 6ptima de
alternativas aplicables en la
empresa para incrementar
ventaja competitiva.
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5 Definicion de Definir el presupuesto Administrador/ = Garantia de una mejora en
presupuesto para cada actividad Gerente la inversidn.
estratégico ejecutada Estructura y controla el
general. mensualmente. plan estratégico.

Equilibrio del manejo de
recursos en todas las areas
de la farmacia y su
funcionamiento.

6 Asignacion Identificar las areas Administrador/ | Esquematizar una adecuada
presupuestaria | intervinientes y asignar | Gerente distribucién del
en funcién a dinero en funcién a sus presupuesto a las areas
resultados. requerimientos. administrativas y
operativas.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso formulacién estratégica.
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5.4.19.1.1.2 Diagrama.

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso: Planeacion
Subproceso: Formulacion Estratégica

( INICIO )

A 4

Establecer objetivos
estratégicos.

A 4

Realizar el analisis
FODA.

v

Plantear alternativas
estratégicas.
(evaluacion y
priorizacion).

v
Seleccion
estratégica.
(evaluacion y
priorizacion).

A4
Definicion de
presupuesto
estratégico general.

Asignacion
presupuestaria en

funcidn a resultados.

A 4

FIN

Figura 30. Diagrama de Formulacion Estratégica.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.19.1.1.3 Ficha de procesos.

Tabla 19

Ficha de procesos formulacion estratégica

Nombre del proceso Formulacion Estratégica

Proceso que concibe la intervencion de estrategias, analisis
estratégico y posicién competitiva, también en la consecucidn
de actividades en funcion a los objetivos planteados; es decir
contribuye en la planeacion, programacion y el presupuesto.

Permite tener una prevision de futuro, adecuado manejo de
recursos y ademas la formulacién de estrategias.

Descripcion

Objetivo

Responsable
Destinatario
Inicio/fin

Entradas
Salidas
Indicadores
Registros

Documentos/Procedimientos

Aplicacién informatica

Administrador
Cliente

Establecer objetivos estratégicos. / Asignacion presupuestaria

en funcion a resultados.

Requerimiento de Planeacion Estratégica.
Presentacion del Plan Presupuestario.
Promedio de Recursos Utilizados.
Documentos de Planeacion.

precedente.
Sistema Neptuno- Paquetes informaticos.

Documentos de la creacion del negocio; Presupuestacion

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso formulacién estratégica.
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5.4.19.1.1.4 Ficha de indicador.

Tabla 20
Ficha de indicador formulacion estratégica

Codigo FOEO001

Nombre Formulacion Estratégica
Periodo y fechas de actualizacion | Mensual
Descripcion Proceso que concibe la intervencion de estrategias, analisis

estratégico y posicién competitiva, también en la
consecucion de actividades en funcion a los objetivos
planteados; es decir contribuye en la planeacion,
programacion y el presupuesto.

Célculo N° de recursos empleados / Total de recursos disponibles

Nivel de desagregacion Incumplimiento del cronograma establecido.
Desfaces en la presupuestacion.

Fuente Archivo de planeacion.

Método de aprobacidn/evidencia | Informe final o plan presupuestario.

Grado de fiabilidad Fiabilidad total.

Historicos Registros anteriores.

Unidad generadora Administracion

Responsable Administrador/Gerente

Version 001/2018

Fecha 2018

Nota. Informe de medicién y control del subproceso formulacién estratégica.
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5.4.19.1.1.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 21
Calculo del valor agregado formulacion estratégica

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso: Planeacion

Subproceso: Formulacion Estratégica

item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 Establecer objetivos estratégicos. 10
2 Realizar el analisis FODA. 30
3 Plantear alternativas estratégicas. 45
(evaluacion y priorizacion).
4 Seleccion estratégica. (evaluacion y 25
priorizacion).
5 Definicion de presupuesto estratégico = 30
general.
6 Asignacion presupuestaria en funcion 30
a resultados.
Tiempos Totales 170

Composicién de Actividades Metodo Actual
. Tiempo | % |

NO

Valor Agregado Cliente 1 14,71
VAE Valor Agregado Empresa 5 145 85,29
P Preparacién 0 0 0
E Espera 0 0 0
M Movimiento 0 0 0
| Inspeccion 0 0 0
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 6 170 100
TVA Tiempo de Valor 170

Agregado
IVA Indice de Valor Agregado 100%

Nota. Evaluacién al 100% del valor agregado del subproceso formulacién estratégica.
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5.4.20 Macroproceso: Gestion Financiera.

5.4.20.1 Proceso: Analisis Financiero.
5.4.20.1.1 Subproceso: Estados Financieros.
5.4.20.1.1.1 Ficha de actividades.

Tabla 22
Ficha de actividades estados financieros

Secuencia
Elaborar el BGI.

Elaborar el estado de
pérdidas y ganancias.

Desarrollar el analisis
vertical y horizontal,
tendencias y razones e
indicadores
financieros.

Realizar el analisis y
evaluacion de los
estados financieros.

Emitir un informe.

Descripcion
Desarrollar el balance al
inicio de las actividades
comerciales con los
activos, pasivos y
patrimonio de la
empresa.

Calcular y detallar los
ingresos y egresos de la
empresa en el periodo
contable de la farmacia.
Realizar los respectivos
analisis y participacion
de las cuentas en los
estados financieros.
Calcular las 17 razones
financieras.

Evaluar y detallar los
cambios ocurridos en la
estructura e
identificacion de causas
al emitir las conclusiones
obtenidas de los analisis
anteriores, para la toma
de decisiones futuras.
Evaluar mediante
indicadores financieros.
Elaborar un documento
donde se presente las
conclusiones generales
obtenidas del periodo
contable.

Responsable
Administrador

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador

Resultado esperado

Mencionar los recursos

intervinientes en la
empresa, es decir definir
con lo que cuenta la
empresa
estructuralmente.
Verificar el rendimiento
econémico de la
empresa.

Incrementar la
eficiencia en los costos
y gastos al ser
controlados
sistematicamente.

Procesar los resultados
obtenidos mediante los
analisis especificos de
los datos previamente

adquiridos.

Mantener en constante
evaluacion cada uno de
los componentes
implicados al distribuir
mejor los recursos
financieros adicionando
mejora continua en cada
actividad.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso estados financieros.
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5.4.20.1.1.2 Diagrama.

Macroproceso: Gestion Financiera

Proceso: Analisis Financiero
Subproceso: Estados Financieros

INICIO

v

Elaborar el BGI.

Elaborar el
estado de
pérdidas y
ganancias.

Desarrollar el
analisis vertical y
horizontal,
tendencias y razones
e indicadores
financieros.

Realizar el anélisis y
evaluacion de los
estados financieros.

v

Emitir un

informe.

Figura 31. Diagrama de Estados Financieros
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.20.1.1.3 Ficha de procesos.

Tabla 23

Ficha de procesos estados financieros

Nombre del proceso Estados Financieros

Conjunto de medidas coordinadas dirigidas al alcance de metas
contribuyendo con el ejercicio y control, seguimiento y

Descripcion

Objetivo

Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas
Salidas

Indicadores

Registros

evaluacion econémica.
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Propiciar un disefio integrado y articulado de las intervenciones
del presupuesto, ganancias obtenidas, sobre el logro de
resultados de la organizacién incrementando su buen manejo.

Administrador
Cliente
Elaborar el BGI/ Emitir un informe.

Detalle del Presupuesto Anual (Costos y Gastos)
Enlistar los recursos utilizados y observar su tendencia de

manejo.
Margen bruto porcentual

Registro de procesos administrativos y operativos.

Documentos/Procedimientos Formulacion Estratégica.

Aplicacion informética

Sistema Neptuno- Paquetes informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso estados financieros.
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5.4.20.1.1.4 Ficha de indicador.

Tabla 24
Ficha de indicador estados financieros

Codigo ESF001

Nombre Estados Financieros
Periodo y fechas de actualizacion | Anual
Descripcion Conjunto de medidas coordinadas dirigidas al alcance de

metas contribuyendo con el ejercicio y control, seguimiento
y evaluacién economica.

Calculo Utilidad bruta / Ingresos totales x 100

Nivel de desagregacion Incumplimiento con la ficha técnica e inadecuado manejo
del presupuesto y demas recursos intervinientes.

Fuente Archivo de gestion financiera.

Método de aprobacién/evidencia  Informe final de analisis financieros.

Grado de fiabilidad Fiabilidad total.

Historicos Registros anteriores.

Unidad generadora Administracion

Responsable Administrador

Version 001/2018

Fecha 2018

Nota. Informe de medicidn y control del subproceso estados financieros.

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



FARMACIA COMUNITARIA UIO Cod. FCG-18-001
GENESIS.
OMUN,T‘R,‘S MANUAL DE PROCESOS Y Fecha de Inicio:
Eeoe PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS Y 01/03/18
specialistas en Genéricos
P ADMINISTRATIVOS Version: OL
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y OPERATIVOS
Area Departamento Responsable
Farmacia Administrativo — Operativo Gerente- BQF —
Administrador —
Dependiente

118
5.4.20.1.1.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 25
Calculo del valor agregado estados financieros

Macroproceso: Gestion Financiera

Proceso: Andlisis Financiero
Subproceso: Estados Financieros

item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 Elaborar el BGI. 30
2 Elaborar el estado de pérdidas y 60
ganancias.

3 Desarrollar el andlisis vertical y 120
horizontal, tendencias y razones e
indicadores financieros.

4 Realizar el analisis y evaluacion de | 60

/ los estados financieros.
5 Emitir un informe. 40

Tiempos Totales 310

Composicion de Actividades Método Actual
%

VAC Valor Agregado Cliente 1 40 12,90
VAE Valor Agregado Empresa 3 210 67,74
P Preparacion 0 0 0

E Espera 0 0 0
M Movimiento 0 0 0

| Inspeccidn 1 60 19,36
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 5 310 100
TVA Tiempo de Valor Agregado 250

IVA Indice de Valor Agregado 80,64%

Nota. Evaluacion al 80,64% del valor agregado del subproceso estados financieros.
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5.4.21 Macroproceso: Gestion de la Calidad.

5.4.21.1 Proceso: Modelo de Mejora Continua.

5.4.21.1.1 Subproceso: Ciclo PHVA.

5.4.21.1.1.1 Ficha de actividades.

Descripcion

Ingresar al sistema
Neptuno y obtener
listado de clientes
fidelizados.

Realizar encuestas de
satisfaccion al cliente y
registrar en las hojas de
sugerencias y
requerimientos.
Cumplir con el listado
de los requisitos
dispuestos por el
cliente.

Trazar un bosquejo de
los procesos vinculados
con la empresa y
esquematizarlos.

Implantar la gestion por
procesos con el manual
ya que permite la
asignacion de las
actividades y recursos a
utilizar.

Uso y ejecucion del
manual por el talento
humano.

Tabla 26
Ficha de actividades ciclo PHVA.

Item Secuencia

1 Identificar a los
clientes.

2 Determinar sus
necesidades y
expectativas.

3 Desarrollar las
caracteristicas
de servicios.

4 Disefiar los
procesos.

5 Trasladar el
plan a nivel
operativo.

6 Aplicar lo
planeado.

7 Hacer cambios.

Verificar resultados
precedentes de los
actuales para instaurar
los cambios.

Responsable
Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente
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Resultado esperado
Poseer un directorio de
clientes

Interaccion y
vinculacién directa con
todos los clientes
fidelizados y los
potenciales.

Realizar un analisis de
los requisitos y
satisfacerlos.

Ejecucion de proceso
estandarizado y
directamente vinculado
con la satisfaccién del
cliente.

Inspeccion maxima del
sistema y aplicacion
constante del mismo.
Evita duplicidad de
actividades.

Vincular a los
colaboradores en las
fases y procedimientos.

Accion que permite el
sustento y evaluacion el
grado de cumplimiento
de objetivos.
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Departamento
Administrativo — Operativo
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Dependiente

10

11

12

13

14

15

Recopilar datos
para determinar
que ha sucedido
tras los
cambios.

Evaluar los
resultados
obtenidos.

Comparar los
resultados con
los objetivos
planeados.

Toma de
decisiones sobre
los cambios.

Estandarizar los
cambios.

Formar y
entrenar.

Vigilar el
proceso.

Repetir el ciclo.

Obtener informacién de
fuentes internas
(encuestas)y externas
(entrevistas) para
realizar la verificacion
de resultados actuales.
Procesar y tabular las
herramientas utilizadas
para formular una
conclusion.

Confrontar resultados
obtenidos de las
actividades establecidas
de cada proceso para
verificar si se ejecutan
en funcion a los
objetivos estratégicos.
Verificar el
cumplimiento de
requisitos mediante un

checklist de los mismos.

Realizar una tabla para
establecer la situacion
de mejora en los
procesos actuales y
futuros.

Realizar jornadas de
capacitacion de los
cambios realizados.

Verificar
constantemente las
fichas de indicadores de
los procesos.

Una vez terminado el
presente ciclo finalizar
con un informe general
y continuar realizando
el ciclo desde cero.

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Gerente/
Administrador/
Dependiente

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso ciclo PHVA.

120
Buscar informacion
fidedigna que permita
establecer si los
cambios fueron los
Optimos.

Concluir con los
resultados obtenidos
del procesamiento de
datos.

Direccion
organizacional en
conformidad a la
calidad, efectuando
controles de la misma.

Resultados
satisfactorios que
incrementan valor a la
empresa y al cliente.
Implementacion del
flujo eficaz y eficiente
de los recursos en la
organizacion.

Capacitar a los
colaboradores sobre los
cambios efectuados de
la organizacion.
Analizar la evolucién y
resultados del SGC.

Obtener
retroalimentacion de
cada uno de los
procesos ejecutados en
la organizacion.
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5.4.21.1.1.2 Diagrama.

Macroproceso: Gestion de la Calidad

Proceso: Mejora Continua
INICIO

Subproceso: Ciclo PHVA
Identificar a

los clientes.

Determinar sus
necesidades y
expectativas.

Desarrollar las
caracteristicas de

servicios.
>

Disefar los
procesos.

-
Trasladar el
plan a nivel

operativo.

-

Aplicar lo
planeado.

Hacer
cambios.

Recopilar datos
para determinar que
ha sucedido tras los

cambios.

Evaluar los
resultados
obtenidos.

I S—

Comparar los
resultados con los
objetivos
planeados.

Toma de
decisiones sobre
los cambios.

Estandarizar los
cambios.

—1

’ Formar y entrenar.

<

’Vigilar el proceso. ‘

<

’ Repetir el ciclo. ‘

FIN

Figura 32. Diagrama de Ciclo PHVA.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.21.1.1.3 Ficha de procesos.

Tabla 27

Ficha de procesos ciclo PHVA.
Nombre del proceso Ciclo PHVA

Descripcion

Objetivo

Responsable
Destinatario
Inicio/fin

Entradas
Salidas

Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos
Aplicacién informatica

Aplicacion de los atributos cualitativos y cuantitativos a cada
elemento interviniente en el establecimiento, al incrementar la
planificacion, control y mejora de la calidad.

Asegurar que cada proceso llevado a cabo en la organizacion
posea un elevado estandar de calidad para obtener productos/
servicios sin defectos y aumentar sus beneficios.
Administrador

Cliente

Identificar a los clientes/ Repetir el ciclo

Verificacion de la ejecucion de procesos.

Aplicar la calidad en todos los procesos que sea conveniente su
potencializacion y mejora con mayor énfasis en aquellos que no
la tienen.

Porcentaje de objetivos cumplidos frente a los previstos.

Registro de procesos administrativos y operativos.
Estados financieros y Formulacién estratégica.
Sistema Neptuno- Paquetes informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso estados financieros.
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5.4.21.1.1.4 Ficha de indicador.
Tabla 28
Ficha de indicador ciclo PHVA.
Nombre Ciclo PHVA
Periodo y fechas de actualizacion | Mensual

Descripcion

Célculo

Nivel de desagregacion

Fuente

Meétodo de aprobacidn/evidencia
Grado de fiabilidad

Histéricos

Unidad generadora
Responsable

Versién

Fecha

Aplicacion de los atributos cualitativos y cuantitativos a
cada elemento interviniente en el establecimiento, al
incrementar la planificacion, control y mejora de la calidad.
NUmero de objetivos cumplidos /Total de objetivos
planteados.

Incumplimiento con los requisitos dispuestos de calidad.
Archivo de gestion de la calidad.

Informe final de calidad.

Fiabilidad total.

Registros anteriores.

Administracion

Gerente/Administrador/Dependiente

001/2018

2018

Nota. Informe de medicidn y control del subproceso estados financieros.
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5.4.21.1.1.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 29
Calculo del valor agregado ciclo PHVA.

Macroproceso: Gestion de la Calidad
Proceso: Modelo de Mejora Continua
Subproceso: Ciclo PHVA

iftem VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 Identificar a los clientes. 15
2 Determinar sus necesidades y 20
expectativas.
3 Desarrollar las caracteristicas de 30
Servicios.
4 Disefiar los procesos. 10080
5 Trasladar el plan a nivel 1440
operativo.
6 Aplicar lo planeado. 10080
7 < Hacer cambios. 1440
8 X Recopilar datos para determinar 60
gue ha sucedido tras los cambios.
9 K Evaluar los resultados obtenidos. | 60
10 Comparar los resultados con los 90
objetivos planeados.
11 Toma de decisiones sobre los 25
cambios.
12 Estandarizar los cambios. 15
13 Formar y entrenar. 420
14 x/k Vigilar el proceso. 30
15 Repetir el ciclo. 43200
Tiempos Totales 67005
N° Tiempo %
VAC Valor Agregado Cliente 6 54785 81,76
VAE Valor Agregado Empresa 9 12220 18,24
P Preparacion 0 0 0
E Espera 0 0 0
M Movimiento 0 0 0
I Inspeccién 0 0 0
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 15 67005 100
TVA Tiempo de Valor 67005
Agregado
IVA indice de Valor Agregado 76,35%

Nota. Evaluacién al 100% del valor agregado del subproceso ciclo PHVA.
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Farmacia

Departamento
Administrativo — Operativo
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Gerente- BQF —
Administrador —

Dependiente

5.4.22 Macroproceso: Gestion Farmacéutica.

5.4.22.1 Proceso: Gestion Administrativa.

5.4.22.1.1 Subproceso: Aprovisionamiento.

5.4.22.1.1.1 Ficha de actividades.

Tabla 30

Ficha de actividades aprovisionamiento

Responsable | Resultado esperado

Verificar Base

de Datos.

Seleccion del

Medicamento

Clasificacion
de

medicamentos:
Ley de Pareto

Célculo del
namero de
usuarios.

(Aprovisionar?

Ingresar al sistema Administrador
Neptuno, dar clic en
inventario elegir el item

de existencias.

Al verificar la base de Administrador
datos obtenemos
cantidades especificas
del inventario de
productos. Si la repuesta
es Sl se debe
aprovisionar se procede
a la siguiente actividad;
si la respuesta es NO
pasa directamente a
finalizar.

Comprobar existentes en
perchas, almacén y
sistema de inventario
para realizar el listado de
medicamentos a ser
aprovisionados.

Administrador

Del listado obtenido Administrador
clasificar los
medicamentos en cuanto
a: cobertura, necesidad y
satisfaccion del cliente.
Determinar el nimero de  Administrador
usuarios posibles que

acuden a la farmacia.

125

Comprender
informacion registrada
en el sistema Neptuno y
registros varios para
organizar y actualizar
datos de
aprovisionamiento.
Corresponde a la
verificacion de la
necesidad de realizar el
proceso Yy la ejecucion
adecuada del proceso y
sus componentes.

Actividades que
contribuyen al uso
racional del
medicamento.
Equilibrio del manejo
de medicamentos en
todas sus fases.

uso racional de
medicamentos Manejo
adecuado de la
distribucion del
presupuesto asignado de
acuerdo al producto.
Relacion especifica de
los pacientes calculados
(posibilidad de
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asistencia) entre con los
atendidos.
6 Calculo de la Proyectar las posibles Administrador = Datos y registros de lo
frecuencia. ventas. que se debe comprar
para cumplir con los
requisitos minimos de
ventas.
7 Aplicacion de  Establecer los productos =~ Administrador En funcion a la utilidad
Ley de Pareto:  de alta rotacion y obtenida determinar el
Lista de realizar su listado: presupuesto para cada
medicamentos  -Grupo A (80%): se grupo previsto.
de mayor venden uno o mas al dia
rotacion. (>30/mes).
-Grupo B (15%0): se
venden entre 3y 29 al
mes.
-Grupo C (5%0): se
venden entre 1/afio y
2/mes.
-Grupo D: no se han
vendido en un afio
(obsoletos).
8 Seleccidn del Realizar un listado de Administrador = Eleccidn 6ptima para
Proveedor proveedores y un cuadro satisfacer las
comparativo para elegir necesidades del cliente.
la posible empresa o Crear relaciones
institucion que dotara de mutuamente
productos farmacéuticos beneficiosas entre las
y afines a la empresa. partes involucradas.
Alianzas estratégicas.
9 Verificar base ~ Comprobar el portafolio, = Administrador Comparacion de

de datos: lista
de proveedores
y productos.

10 Eleccion
Optima segln

el listado.

referencias de clientes
con respecto a la calidad
de servicio, logistica,
tiempo de respuesta,
politicas de
comercializacion,
tecnologia, capacitacion
del personal.

Comparar las
alternativas y elegir el
proveedor mas idoneo
presente en el mercado.

Administrador

alternativas en el
portafolio al efectuar
ponderacion de
beneficios ofrecidos.

Organizacion de lista de
proveedores con
mayores beneficios, y
consideracion de
algunos otros incluidos
como eleccién
secundaria o de soporte.
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11

12

13

14

Programacion

Caélculo de
stock minimo,
maximo y
sistemas de
seguridad.
Conocimientos
especificos y
requisitos
minimos.

Genera lista de
productos
especificos a
comprar.

Disefiar una estructura Administrador
de seguimiento para
evaluar el desempefio
secuencial y proyectado
del conjunto de
actividades
preestablecidas.
Identificar y especificar
las cantidades de
productos existentes en

el establecimiento.

Administrador

Realizar una Administrador
investigacion de campo
sobre: morbilidad del
sector, caracteristicas del
usuario, existencia
maxima, niveles de
consumo en periodos
anteriores, limitaciones
de espacio fisico, tiempo
de respuesta al recibir el
medicamento.
Especificar un listado de
medicamentos que se
deberan adquirir
mediante un pedido u
orden al proveedor.

Proveedor

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso aprovisionamiento.

127
Cumplimiento con lo
establecido en el control
de inventario.

Cantidades registradas
en Kardex afines al
inventario del sistema y
en fisico.

Conjunto de
caracteristicas
especificas que
permitan al
establecimiento
verificar la eleccion,
fiabilidad y utilidad de
los productos e insumos
adquiridos para la
satisfaccion del cliente.

Cumplir con la
planificacion de
actividades previstas.
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5.4.22.1.1.2 Diagrama.

Macroproceso: Gestion Farmacdéutica
Proceso: Gestion Administrativa

128

Subproceso: Aprovisionamiento

INICIO
R
e

_—
\erificar Base
de Datos

LA pProvisionar?

No *

Si

-

Seleccion de
Medicamento

Clasificacion de
Medicamentos: Ley
de Pareto

1

Calculo del nuamero
de usuarios:
capacidad instalada.

1

Calculo del
presupuesto para
dotacion-
proyeccion de
ventas

1

Clasificacion de
Medicamentos: Ley
de Pareto

!

Aplicacion de Ley
Pareto: Lista de
medicamentos de
mayor rotacion.

1

Seleccion de
Proveedor

1

\erificar base
de datos: lista
de proveedores
Y productos.

Eleccion optima
segun listado.

1

‘ Programacion ‘

Calculo de stock
minimo, maximo y
sistemas de
seguridad.

Conocimientos
especificos y

‘ Programacion ‘

| NO. a

FIN

Figura 33. Diagrama de Aprovisionamiento.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.1.1.3 Ficha de procesos.

Tabla 31

Ficha de procesos aprovisionamiento

Nombre del proceso Aprovisionamiento

Descripcion

Objetivo

Responsable
Destinatario
Inicio/fin

Entradas
Salidas
Indicadores
Registros

Documentos/Procedimientos
Aplicacién informatica

Proceso multidisciplinario en el que se hace la seleccion del
medicamento de acuerdo al proveedor. Ademas, permite el
calculo del stock necesario de la poblacion.

Permite el uso racional de medicamentos en cuanto a cobertura,
necesidad y satisfaccion del cliente, para facilitar el
funcionamiento del establecimiento.

Administrador

Cliente

Verificacion de Base de Datos/ Genera lista de productos
especificos a comprar.

Clasificacion de medicamentos segun Ley de Pareto y elige el
proveedor.

Enlistar los medicamentos de mayor rotacion, especificos para
su compra.

indice de rotacion de inventario.

Inventario- Registro de Aprovisionamiento.

Adquisicion

Sistema Neptuno- Paquetes informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso aprovisionamiento.
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5.4.22.1.1.4 Ficha de indicador.
Tabla 32
Ficha de indicador

Nombre Aprovisionamiento

Periodo y fechas de actualizacion | Mensual

Descripcion Proceso multidisciplinario en el que se hace la seleccion del
medicamento de acuerdo al proveedor. Ademas, permite el
calculo del stock necesario de la poblacion.

Calculo Costo de Ventas/Inventario

Nivel de desagregacion Incumplimiento con la ficha técnica y desabastecimiento del
stock de medicamentos e insumos.

Fuente Archivo de aprovisionamiento.

Método de aprobacidn/evidencia | Informe final de aprovisionamiento.

Grado de fiabilidad Fiabilidad total.

Histéricos Registros anteriores.

Unidad generadora Administracién

Responsable Administrador

Versién 001/2018

Fecha 2018

Nota. Informe de medicidn y control del subproceso aprovisionamiento.
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5.4.22.1.1.5 Célculo del valor agregado.
Tabla 33
Calculo del valor agregado aprovisionamiento

Macroproceso: Gestion Farmacéutica

Proceso: Gestién Administrativa

Subproceso: Aprovisionamiento

iftem VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos

Efectivos
(minutos)

1 Verificar Base de Datos. 10

2 (Aprovisionar? 1

3 Seleccién del Medicamento 15

4 Clasificacion de medicamentos: Ley de 6
Pareto

5 Calculo del nimero de usuarios. 10

6 Célculo de la frecuencia. 10

7 Aplicacion de Ley de Pareto: Lista de 7
medicamentos de mayor rotacion.

8 Seleccion del Proveedor 10

9 Verificar base de datos: lista de 10
proveedores y productos.

10 Eleccion 6ptima segun el listado. 15

11 Programacion 20

12 Calculo de stock minimo, maximo y 30
sistemas de seguridad.

13 Conocimientos especificos y requisitos 10
minimos.

14 Genera lista de productos especificos a 15
comprar.

Tiempos Totales 169
%

VAC Valor Agregado Cliente 0 0 0

VAE Valor Agregado Empresa 4 38 22,49

P Preparacién 4 60 35,50

E Espera 4 41 24,26

M Movimiento 0 0 0

[ Inspeccion 2 30 17,75

A Archivo 0 0 0

TT Tiempo Total 14 169 100

TVA Tiempo de Valor 38

Agregado
IVA indice de Valor Agregado 22,49%

Nota. Evaluacion al 22,49% del valor agregado del subproceso ciclo aprovisionamiento.
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Tabla 34
Ficha de actividades adquisicion

Responsable | Resultado esperado

Administrador/  Administracion

1

Planificacion
presupuestaria.

Genera solicitud
de orden.

Recepcidn de
orden

Preparacién de
orden.

Preparacion de
guias de remision
y facturas.

Entrega de
pedidos segun
ruta.

Recepcidn del
medicamento.

Verificacion de
documentacion.
Comprobar

condiciones del

5.4.22.1.2 Subproceso: Adquisicion.

5.4.22.1.2.1 Ficha de actividades.

Ingresar a Excel y realizar
un plan presupuestario en

el formato preestablecido

del ordenador.

Llenar la orden de pedido
en el portal online Difare
Extranet.

Admision del pedido y
verificacion del stock en
bodega.

Verificar los paquetes y su
estado externo e interno
para su posterior traslado.
Revisar los documentos
legales y mercantiles para
ser entregados en la ruta.

Establecer ruta segin el
orden prioritario de llegada
de pedido y en
conformidad al tiempo
entregar los pedidos.
Programar la llegada del
proveedor al
establecimiento con los
productos pedidos.
Presentar los documentos
legales y mercantiles.
Verificar de manera técnica
del paquete y su contenido,

Dependiente

Administrador/
Dependiente

Proveedor

Proveedor

Proveedor

Proveedor

Administrador/
Dependiente

Administrador/
Dependiente
Administrador/
Dependiente
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eficiente de los
recursos asignados
por la alta direccién.
Mayores beneficios
con el minimo de
recursos.

Accibn de establecer
pardmetros de compra
y la especificacion de
los mismos.

Adquirir todos los
productos
establecidos en el
pedido.

Contar con el stock
necesario para cubrir
la orden de compra.
Cumplir con las BPA
en todas sus etapas.

Documentos en orden
y sin fallos en cobros.
Cumplimiento de
todo el pedido.
Determinar el tiempo
de entrega exacto, sin
demoras ni
contratiempos.

Establecer horarios de
recepcion, para no
interferir en
actividades.
Documentacién en
regla.

Cumplir con los
estandares de calidad.
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Administrador —
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paquete y su
contenido.

10 ¢Se encuentra en
buen estado?

11 Generar
devolucion al
proveedor.

12 Pago a proveedor

13 Archivo de
documentos.

14 Ubicar
medicamentos en
bodega.

15 Actualizacion de

base de datos en
el sistema
Neptuno.

en el momento de la
entrega.

Luego de la verificacion
proceder a la pregunta Sl se
encuentra en buen estado y
cumple con los requisitos
de entrega continuar a pago
a proveedor; si NO cumple
con los requisitos pasar al
paso 11y a finalizar.
Enviar documento asignado
de manera inmediata por
politica empresarial debido
al incumplimiento de
requisitos y no se recibe el
paquete.

Determinar la forma de
pago de aranceles en
efectivo o en cheque.
Recibir la documentacion y
adjuntar a la carpeta de
adquisicion.

Los paquetes recibidos
previa revision llevarlos a
bodega.

Descargar la factura
emitida por Difare en
Extranet para actualizacion
automatica de stock o
introducir datos
manualmente al sistema si
las facturas provienen de
otros proveedores.

Administrador/
Dependiente

Administrador/
Dependiente

Administrador
Administrador/
Dependiente
Administrador/

Dependiente

Administrador/
Dependiente

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso adquisicién.
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Optimo estado del
farmaco y sus
componentes.

Cumplir con los
requisitos.

Cumplir con la
politica de emision de
pagos en tres meses.
Ordenar segun fechas
registradas en
documentos.

Cumplir con
bioseguridad en
transporte de
paquetes.

Verificar
constantemente los
datos y confrontar lo
existentes.
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5.4.22.1.2.4 Diagrama.

Macroproceso: Gestion Farmacéutica
Proceso: Gestion Administrativa

Subproceso: Adquisicion

Administrador Proveedor

CiNicio
——

‘ Planificacion ‘

presupuestaria

!

Genera solicitud -
Lf A

‘ Preparacion de

Orden

Preparacion de
Guias de remision
y facturas

Entrega de
pedidos segun
ruta.

Verificacion de
documentacion

Recepcion del
medicamento

Comprobar
condiciones
del paquete
Y su
contenido.

e encuentra en
buen estado? No
Si J

Generar Pago a
devolucién al proveedor
proveedor.

Archivo de
documentos

Ubicar
medicamentos
en bodega.

Actualizacion
de base de
datos en el

sistema

Neptuno

FIN

Figura 34. Diagrama de Adquisicion.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.1.2.3 Ficha de procesos.

Tabla 35

Ficha de procesos adquisicion

Nombre del proceso

Descripcion

Objetivo

Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas

Salidas

Indicadores
Registros

Documentos/Procedimientos
Aplicacién informatica

Proceso en que realizan diversas actividades como compras,
transacciones con el proveedor, pedidos; tienen relacién anexa
con las actividades que se realizan en la programacion del
aprovisionamiento.

Establecer tiempos de entrega del proveedor con el
establecimiento para obtener el medicamento y los pedidos a
tiempo y con calidad de entrega.

Administrador

Cliente

Planificacion presupuestaria/Actualizacion de base de datos en
el sistema Neptuno.

Registros de aprovisionamiento

Presupuesto para dotacion

Orden de compra

Ventas

Tiempo de ciclo de entrega

Copia guia de remisién

Registros de orden de compra

Facturas manuales

Aprovisionamiento

Sistema Neptuno, sistema Extranet (plataforma virtual),
paquetes informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso adquisicién.
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5.4.22.1.2.4 Ficha de indicador.
Tabla 36
Ficha de indicador adquisicion

Nombre Adquisicion

Periodo y fechas de actualizacion =~ Mensual

Descripcion Proceso donde se realizan diversas actividades como
compras, transacciones con el proveedor, pedidos; tienen
relacion anexa con las actividades que se realizan en la
programacion del aprovisionamiento.

Célculo Tiempo de entrega al establecimiento/Tiempo de orden de
pedido.

Nivel de desagregacion Incumplimiento de tiempo

Fuente Archivo de Adquisicidn.

Método de aprobacién/evidencia  Informe de Adquisicion.

Grado de fiabilidad Fiabilidad total.

Historicos Registros anteriores.

Unidad generadora Administracion

Responsable Administrador

Version 001/2018

Fecha 2018

Nota. Informe de medicion y control del subproceso adquisicién.
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5.4.22.1.2.5 Célculo del Valor Agregado.

Tabla 37
Calculo del valor agregado adquisicién

Macroproceso: Gestién Farmacéutica

137

Proceso: Gestion Administrativa

Subproceso: Adquisicion

Item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)

1 X Planificacion presupuestaria. 30

2 1X</ Genera solicitud de orden. 6

3 Recepcién de orden 30

4 Preparacion de orden. 30

5 Preparacién de guias de remision y 10
facturas.

6 X Entrega de pedidos seguln ruta. 120

7 Recepcién del medicamento. 5

8 Verificacion de documentacion. 5

9 Comprobar condiciones del paquetey = 10
su contenido.

10 X ¢Se encuentra en buen estado? 5

11 Generar devolucion al proveedor. 10

12 Pago a proveedor 5

13 X | Archivo de documentos. 5

14 X/ Ubicar medicamentos en bodega. 10

15 X/ Actualizacion de base de datos en el 240
sistema Neptuno.

Tiempos Totales 521
Composicion de Actividades

VAC Valor Agregado Cliente 1 30 5,76

VAE Valor Agregado Empresa = 6 66 12,66

P Preparacion 3 45 8,64

E Espera 1 240 46,07

M Movimiento 2 130 24,95

| Inspeccidn 1 5 0,96

A Archivo 1 5 0,96

TT Tiempo Total 15 521 100

TVA Tiempo de Valor 96

Agregado
IVA Indice de Valor 18,42%

Agregado

Nota. Evaluacién al 18,42% del valor agregado del subproceso ciclo adquisicion.
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5.4.22.1.3 Subproceso: Almacenamiento y Distribucion.

5.4.22.1.3.1 Ficha de actividades.

Tabla 38
Ficha de actividades almacenamiento y distribucion

Item | Secuencia Descripcion Responsable Resultado
esperado

Recepcidn Revisar los medicamentos que Administrador  Ratificacién de la
administrativa  van a ingresar a bodega, documentacion ya
verificando sus caracteristicas y realizada en el

la documentacidn pertinente. proceso de
admision.
2 Recepcién Verificar los atributos y Administrador = Cumplir con los
técnica requisitos minimos para el requisitos y
ingreso a bodega. condiciones

Optimas para
proseguir con los
posteriores
procesos.
Equilibrio entre las
cantidades del

3 Registro de
entradas en

Ingresar o descargar la factura y
comparacion con el fisico para

Dependiente

base de datos

Verificar
condiciones de
almacenamient
o}

Ubicacion de
medicamentos
en las subareas

Revision de
stocks

Registrar y
archivar los
informes

ratificar su contenido y registro
en el pedido.

Requiere del cumplimiento de
condiciones:

Locativas, ambientales, fisicas e
higiénicas.

Contribuir a la adecuacion de la
distribucion arménica de las
areas y subareas de la farmacia.

Controlar con un checklist los
stocks en la bodega y la
disponibilidad de cubrir con los
planes de ventas.

Realizar el registro en la carpeta
“procesos administrativos” del
ordenador y guardar
informacion.

También realizar informe de
ingreso en la carpeta de archivo
de almacenamiento.

Administrador/
Dependiente

Dependiente

Dependiente.

Dependiente

pedido en fisico y
el documento.
Ubicacion
adecuada de
acuerdo a lo
establecido en las
BPA.

Adecuacion del
espacio previsto
para cada area y
subérea.

Relacion adecuada
de control de
inventario y
adquisicion.
Contribuir al buen
manejo del archivo
de
almacenamiento.
Revision y
organizacion de
documentacion
entrante al area.
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8 Verificacion de = Revisar y constatar el buen Biogquimico Cumplir los
productos manejo de recetas especiales Farmacéutico lineamientos
controlados para productos controlados. establecidos sobre
los productos
controlados.
9 Datos Elaborar en el formato de Bioquimico Emision de
obtenidos informe sobre los resultados Farmacéutico  informes con
obtenidos. aspectos
particulares
10 Registro en Ingresar los datos obtenidos del ~ Bioquimico Controlar los
libretin formato en el libretin. Farmacéutico = medicamentos bajo

receta médica y el
cumplimiento de
normativas del
establecimiento.

11 Emitir el Consolidar la informacién del Bioquimico Presentar las
informe libretin y presentar el informe al =~ Farmacéutico  recetas en fisico
mensual al ARCSA del 1 al 10 de cada cada afio para
ARCSA mes. verificar

cumplimiento de
normas.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso almacenamiento y distribucion.
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5.4.22.1.3.2 Diagrama.

Macroproceso: Gestion Farmacéutica

Proceso: Gestion Administrativa
Subproceso: Almacenamiento y Distribuciéon

Biroquimico

Administrador Dependiente s
Farmacéutico

INICIO

Recepcion
administrativa

¢ R Registro de

Recepcion

- > entrada en
base de datos

|

Verificar
condiciones de
almacenamiento

I

Ubicacioén de
medicamentos
en las subareas /

’

Revision de stocks

:

Registrar y Verificacion de
archivar los > productos
informes \ controlados

v
Datos
obtenidos

h 4

Registro en
libretin

\_(—\

Emitir Informe
mensual al
ARCSA

Figura 35. Diagrama de Almacenamiento y Distribucion.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.1.3.3 Ficha de procesos.
Tabla 39
Ficha de procesos almacenamiento y distribucion
Nombre del proceso Almacenamiento y Distribucion
Descripcion Asegurar que todos los productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y medicamentos que ingresen al area de farmacia, se
almacenen en condiciones 6ptimas desde su ingreso hasta su
comercializacion.
Objetivo Proporcionar calidad al cliente mediante el adecuado manejo de

Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas
Salidas

Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos
Aplicacién informéatica

las BPA.

Administrador/Dependiente/BQF

Cliente

Recepcion administrativa/ Emitir informe al ARCSA.
Informe de entrada de producto a bodega.

Perchado de medicamentos segun subareas.

Supervision de perchado de medicamentos segiin método ATC.
Inventario, stock del mismo y comparacion efectiva en fisico.
Perchado

Sistema Neptuno, Kardex, Sistemas informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso almacenamiento y distribucién.
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5.4.22.1.3.4 Ficha de indicador.
Tabla 40
Ficha de indicador almacenamiento y distribucion

Nombre
Periodo y fechas de actualizacion
Descripcion

Calculo

Nivel de desagregacion

Fuente

Método de aprobacién/evidencia
Grado de fiabilidad

Histdricos

Unidad generadora
Responsable

Version

Fecha

Almacenamiento y Distribucion

Mensual

Asegurar que todos los productos farmacéuticos,
dispositivos médicos y medicamentos que ingresen al area
de farmacia, se almacenen en condiciones Optimas desde su
ingreso hasta su comercializacidn.

Numero de productos almacenados correctamente/Total de
productos almacenados

Incumplimiento de condiciones de almacenamiento
Archivo de Almacenamiento y Distribucion.

Informe de Almacenamiento y Distribucion.

Fiabilidad total.

Registros anteriores.

Administracion

Administrador/Dependiente/BQF

001/2018

2018

Nota. Informe de medicién y control del subproceso almacenamiento y distribucidn.
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5.4.22.1.3.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 41
Calculo del valor agregado almacenamiento y distribucién

Macroproceso: Gestién Farmacéutica

Proceso: Gestion Administrativa
Subproceso: Almacenamiento y Distribucion

item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 Recepcién administrativa 7
2 Recepcidn técnica 15
3 Registro de entradas en base de datos = 20
4 Verificar condiciones de 10
almacenamiento
5 Ubicacién de medicamentos en las 35
subareas
6 Revision de stocks 15
7 Registrar y archivar los informes 10
8 Verificacidn de productos controlados = 10
9 Datos obtenidos 10
10 >>< Registro en libretin 10
11 Emitir el informe mensual al ARCSA @ 30

Tiempos Totales 172

Composicion de Actividades Método Actual
%

VAC Valor Agregado Cliente 0 0 0
VAE Valor Agregado Empresa 5 57 33,14
P Preparacion 0 0 0
E Espera 1 10 5,81
M Movimiento 2 65 37,79
| Inspeccién 0 0 0
A Archivo 3 40 23,26
TT Tiempo Total 11 172 100
TVA Tiempo de Valor 57

Agregado
IVA indice de Valor Agregado 33,13%

Nota. Evaluacion al 33,13% del valor agregado del subproceso almacenamiento y distribucién.
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5.4.22.1.4 Subproceso: Control de Inventario.

5.4.22.1.4.1 Ficha de actividades.

Tabla 42
Ficha de actividades control de inventario

Item | Secuencia Descripcion Responsable Resultado
esperado

Actualizar base
de datos

Definir lista de
productos
inventariados

Imprimir el
listado

Confrontar
sistema vs
fisico

Registro de
inventario
actual: faltantes
y sobrantes

Encerar o
reajustar el
inventario en el
sistema
Neptuno
Informe final

Manejo del sistema Neptuno
para verificar el inventario
actual.

En funcién a lo requerido por la
alta direccion.

Ejecutar el proceso de impresion
de los documentos para llevar a
cabo el proceso de inventariado.

Proceso manual que admite el
correcto manejo del conteo en
fisico y del registro en las hojas
impresas.

A continuacion, se deberé
registrar en el sistema Neptuno
el informe obtenido del proceso.

Ingresar datos de las cantidades
obtenidas en los pasos
predecesores.

En conformidad a los resultados
emitir un documento donde
detalla lo realizado y presentarlo
de manera especifica y general
segun formato establecido para
la actividad.

Administrador

Administrador

Administrador

Dependiente

Dependiente

Dependiente

Dependiente

Datos veridicos
que sirvan de
direccion a quien
realiza el control.
Predeterminar
eficientemente los
productos a
inventariarse.
Crear respaldos en
el sistema Neptuno
y verificar la
legibilidad de las
cantidades.
Verificar
cantidades iguales,
y evitar faltantes o
sobrantes durante
el proceso.
Proveer de
informacion
veridica para
comparar con la
histérica y obtener
retroalimentacion.
Comprende el
Kardex y
determina el nuevo
inicio del ciclo.

Deberé contener
informacion
relevante al
proceso que sirva
de soporte al
proceso mismo.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso control de inventarios.
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Figura 36. Diagrama de Control de Inventario.

Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.1.4.3 Ficha de procesos.

Tabla 43
Ficha de procesos control de inventario

Nombre del proceso Control de Inventario

Descripcion Proceso de inspeccidn donde se realiza el conteo manual de

cada unidad de producto y se verifica con el Kardex.
Objetivo Constatar la existencia de medicamentos en fisico y en el

Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas
Salidas
Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos
Aplicacién informética

Kardex.

Dependiente

Gerente / Administrador

Actualizar base de datos/ Informe final

Pedido de Kardex de inventario por la alta direccion.
Informe de verificacion del control realizado.
NUmero de faltantes (o sobrantes) / Total de productos
inventariados.

Kardex anteriores

Almacenamiento y Distribucién

Sistema Neptuno, Kardex, Sistemas informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso control de inventarios.
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5.4.22.1.4.4 Ficha de indicador.

Tabla 44
Ficha de indicador control de inventario

Codigo ADMO004

Nombre Control de Inventario
Periodo y fechas de actualizacion = Mensual
Descripcion Proceso de inspeccion donde se realiza el conteo manual de

cada unidad de producto y se verifica con el Kardex.

Caélculo Costo de ventas / Inventario

Nivel de desagregacion Incumplimiento de los requisitos minimos de la actividad.
Fuente Archivo de Almacenamiento y Distribucion y del area.
Método de aprobacién/evidencia = Kardex de inventarios, Informe a direccidn.

Grado de fiabilidad Fiabilidad total.

Historicos Registros anteriores.

Unidad generadora Administracion

Responsable Administrador/Dependiente

Version 001/2018

Fecha 13/02/2018

Nota. Informe de medicién y control del subproceso control de inventarios.
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5.4.22.1.4.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 45
Calculo del valor agregado control de inventario

Macroproceso: Gestién Farmacéutica

Proceso: Gestion Administrativa
Subproceso: Control de Inventario

Item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)

1 Actualizar base de datos

2 Definir lista de productos 1
inventariados

3 X Imprimir el listado 15

4 Confrontar sistema vs fisico 6

5 Registro de inventario actual: 10
faltantes y sobrantes

6 Encerar o reajustar el inventarioenel 10
sistema Neptuno

7 Informe final 7

8 Actualizar base de datos 10

9 T Definir lista de productos 10
inventariados

10 X Imprimir el listado 15

11 Generar devolucion al proveedor. 20

12 Pago a proveedor 30

13 Archivo de documentos. 10

14 Ubicar medicamentos en bodega. 15

Actualizacién de base de datos en el
sistema Neptuno.
Tiempos Totales 169

Composicion de Actividades Método Actual
-_

Valor Agregado Cliente 0
VAE Valor Agregado Empresa 4 38 22,49
P Preparacion 4 60 35,50
E Espera 4 41 24,26
M Movimiento 0 0 0
1 Inspeccién 2 30 17,75
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 14 169 100
TVA Tiempo de Valor Agregado 38
IVA indice de Valor Agregado 22,49%

Nota. Evaluacion al 22,49% del valor agregado del subproceso almacenamiento y distribucidn.
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5.4.22.2 Proceso: Gestion Operativa.

5.4.22.2.1 Subproceso: Recepcion.

5.4.22.2.1.1 Ficha de actividades.

Tabla 46
Ficha de actividades recepcion

Item Secuencia Descripcion Responsable Resultado
esperado
1 Llegada de El transporte designado llega a Proveedor Entrega del
medicamentos  realizar la entrega del pedido producto.
e insumos realizado por parte del

administrador del
establecimiento farmacéutico.
2 Colocacién en Bajan las cajas del transporte al ~ Proveedor Realizar una
los pallets cual designaron para la entrega entrega adecuada
del pedido y los colocan en el
pallet en un correcto orden.

3 Entrega de El proveedor envia la orden de Proveedor Constancia de la
orden de compra y la factura, otras cantidad de
compray empresas ya utilizan la producto con los
factura. facturacion electrénica la cual respectivos costos.

envian al correo electrénico de
la farmacia o al correo del
propietario, lo realizan con
horas de anticipacion

4 Verificacion Con la orden de compra y la Dependiente Verificar que la
del pedido factura verificar que el producto cantidad solicitada
llegue a la farmacia en la es la cantidad que
cantidad solicitada y en éptimas nos llega.

condiciones, es decir, que los
productos se encuentren en el
estado fisico que deben
mantenerse (temperatura,
humedad y luz).

5 Ingreso al Ingresar al sistema, en caso de Dependiente Contar con una
inventario del contar con un sistema de Kardex base de datos
sistema 0 lo pueden ingresar de manera donde se pueda
Neptuno manual, segiin como se lleve el verificar la rotacion

control del producto dentro de de los productos.
los establecimientos.

6 Registro de Archivar los documentos donde  Dependiente Tener la
inventario constan los egresos que se documentacion en

orden para un
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actual: faltantes  realizd para su posterior mejor manejo de la
y sobrantes declaracion al SRI. contabilidad.
7 Pasar a bodega  Colocar el producto verificando  Dependiente Guardar el
el medicamento = el lote y las fechas de caducidad. producto de una
e insumos. manera adecuada.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso control de inventarios.
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Figura 37. Diagrama de Recepcion.

Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.2.1.3 Ficha de procesos.

Tabla 47

Ficha de procesos recepcion

Nombre del proceso Recepcion

Descripcion

Objetivo

Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas

Salidas
Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos

Aplicacién informatica

Recibir medicamentos o insumos desde el area de bodega;
verificando calidad, cantidad y empaque con las que llegan a los
establecimientos farmacéuticos, para luego proseguir al proceso
de perchado.

Abastecer el area de ventas con productos farmacéuticos que
cumplan las normas sanitarias en su totalidad y que logren
satisfacer las necesidades de clientes internos y externos.
Dependiente.

Cliente

Llegada de medicamentos e insumos/ Pasar a bodega el
medicamento e insumos.

Productos que mantienen su estabilidad farmacéutica desde el
area de bodega.

Productos en perchas del area de ventas.

Calidad de proveedores Formula de célculo: Calidad de
proveedores= nimero de pedidos realizados en un tiempo
determinado/ nimero de proveedores.

Productos solicitados en perchas para venta/ Productos totales en
bodega.

Ingreso de medicamentos al sistema o al seguimiento manual que
se lleva.

Ingreso al sistema ya sea digital o manual segun se lleve en la
farmacia. Proceso de devolucidn.

Sistema Neptuno, Kardex, Sistemas informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso control de inventarios.
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5.4.22.2.1.4 Ficha de indicador.
Tabla 48
Ficha de indicador recepcion

Nombre Recepcion

Periodo y fechas de actualizacion =~ Cuando amerite

Descripcion Abastecer el area de ventas con productos farmacéuticos
que cumplan las normas sanitarias en su totalidad y que
logren satisfacer las necesidades de clientes internos y
externos.

Célculo Calidad de proveedores Férmula de calculo: Calidad de
proveedores= nimero de pedidos realizados en un tiempo
determinado/ nimero de proveedores.

Productos solicitados en perchas para venta/ Productos
totales en bodega.

Nivel de desagregacion Incumplimiento de alianzas estratégicas.

Fuente Archivo de Recepcidn

Meétodo de aprobacién/evidencia | Informe final

Grado de fiabilidad Fiabilidad total.

Historicos Archivo del area.

Unidad generadora Operativa

Responsable Administrador/Dependiente

Version 001/2018

Fecha 2018

Nota. Informe de medicién y control del subproceso control de inventarios.
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5.4.22.2.1.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 49
Calculo del valor agregado recepcion

Macroproceso: Gestién Farmacéutica

Proceso: Gestion Operativa
Subproceso: Recepcion

Item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 Llegada de medicamentos e insumos | 1
2 Colocacién en los pallets 5
3 Entrega de orden de compra y 5
factura.
4 Verificacion del pedido 15
5 Ingreso al inventario del sistema 15
Neptuno
6 Registro de inventario actual: 15
faltantes y sobrantes
7 X Pasar a bodega el medicamento e 10
insumos.
Tiempos Totales 66
%
VAC Valor Agregado Cliente 0 0 0
VAE Valor Agregado Empresa 1 5 7,58
P Preparacion 1 15 22,73
E Espera 0 0 0
M Movimiento 3 16 24,24
| Inspeccién 0 0 0
A Archivo 2 30 45,45
TT Tiempo Total 7 66 100
TVA Tiempo de Valor 5
Agregado
IVA indice de Valor Agregado 7,58%

Nota. Evaluacion al 7,58% del valor agregado del subproceso almacenamiento y distribucién.
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5.4.22.2.2 Subproceso: Perchado.

5.4.22.2.2.1 Ficha de actividades.

Tabla 50
Ficha de actividades perchado

Item | Secuencia Descripcion Responsable Resultado
esperado

Recepcidn de
medicamentos

Revision de
condiciones del
medicamento

Limpieza de
perchas

Limpieza de
productos
farmacéuticos e
insumos
Colocacién de
productos
segin método
ATC
Exhibicién de
productos en
perchas

Imprimir la solicitud de orden
de medicamentos.

Dependiente

Verificar que los medicamentos
0 productos farmacéuticos se
encuentren en perfecto estado
para proceder a percharlos,
dispensarlos y expenderlos.
Limpiar las perchas con un pafio
limpio sumergido en una
solucion de agua y alcohol para
erradicar polvos y evitar
manchas en los productos, luego
pasar un pafo seco eliminando
posible humedad que destruya la
caja o su contenido.

Limpiar los productos
farmacéuticos que presenten
algun tipo de polvo o suciedad
con un pafio seco y limpio.
Colocar los productos
farmacéuticos segln el método
ATC para un fécil acceso a los
mimos.

Presentar los productos bajo el
método ATC. Y los demas
productos en vitrinas, estanterias
y géndolas directamente al
consumidor.

Dependiente

Dependiente

Dependiente

Dependiente

Dependiente

Perfecta recepcion
de medicamentos
solicitados para
completar o
abastecer el stock.
Descartar
productos en mal
estado.

Perfecta
presentacion y
estado del
producto.

Estado adecuado
de productos
farmacéuticos.

Adecuada
ubicacion de los
productos
farmacéuticos.
Perfecta
visualizacion del
stock tanto para el
cliente como para
el dependiente.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso perchado.
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Figura 38. Diagrama de Perchado segin ATC.

Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.2.2.3 Ficha de procesos.
Tabla 51
Ficha de procesos perchado
Nombre del proceso Perchado de medicamentos bajo el método ATC.
Descripcion La normativa vigente estipula en sus lineamientos legales la
ubicacion de medicamentos en perchas bajo el método
Anatémico Quimico Terapéutico, el cual se fundamenta en los
catorce grupos bioldgicos del ser humano.
Objetivo Realizar un perchado de manera correcta (ATC) de acuerdo al

Responsable
Destinatario
Inicio/fin

Entradas

Salidas
Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos

Aplicacién informética

indice de sustancias farmacoldgicas y medicamentos
organizados segun los grupos terapéuticos para evitar errores en
la dispensacién y expendio.

Administrador.

Cliente.

Recepcién de medicamentos / Exhibicion de medicamentos en
perchas para su futura venta.

Recepcidn de los medicamentos para abastecer el stock.
Exhibicion de productos en perchas de acuerdo al método ATC.
-Revisidn del estado de medicamentos y la ubicacién de los
mismos en perchas segin método ATC.

-Cumplimiento de perchado.

Método ATC.

Recepcidn de medicamentos.

Informe del stock maximo y minimo.

Método ATC.

Sistema Neptuno, Kardex, Sistemas informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso perchado
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5.4.22.2.2.4 Ficha de indicador.
Tabla 52
Ficha de indicador perchado

Nombre
Periodo y fechas de actualizacion
Descripcion

Calculo

Nivel de desagregacion

Fuente

Meétodo de aprobacidn/evidencia
Grado de fiabilidad

Histéricos

Unidad generadora
Responsable

Versién

Fecha

Perchado

Cuando lo amerite

La normativa vigente estipula en sus lineamientos legales la
ubicacion de medicamentos en perchas bajo el método
Anatdmico Quimico Terapéutico, el cual se fundamenta en
los catorce grupos biolégicos del ser humano.

-Revision del estado de medicamentos y la ubicacion de los
mismos en perchas segun método ATC.

-Cumplimiento de perchado.

Fiabilidad total

Método ATC

Método de observacion simple y supervision.

Fiabilidad total

Archivos del area.

Operativa

Dependiente

001/2018

2018

Nota. Informe de medicién y control del subproceso perchado.
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5.4.22.2.2.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 53
Calculo del valor agregado perchado segin ATC

Macroproceso: Gestién Farmacéutica

Proceso: Gestion Operativa
Subproceso: Perchado segiin método ATC

Item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 Recepcion de medicamentos 5
2 Revision de condiciones del 10
medicamento
3 X Limpieza de perchas 30
4 X Limpieza de productos farmacéuticos = 30
e insumos
5 X Colocacién de productos segun 40
método ATC
6 X Exhibicidn de productos en perchas 20
Tiempos Totales 135

Composicién de Actividades Método Actual
0 0

VAC Valor Agregado Cliente 0
VAE Valor Agregado Empresa 1 5 3,70
P Preparacién 0 0 0
E Espera 1 10 7,41
M Movimiento 4 120 88,89
1 Inspeccion 0 0 0
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 6 135 100
TVA Tiempo de Valor 5

Agregado
IVA Indice de Valor Agregado 3,70%

Nota. Evaluacién al 3,70% del valor agregado del subproceso perchado.
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5.4.22.2.3 Subproceso: Dispensacion y Expendio.

5.4.22.2.3.1 Ficha de actividades.

Tabla 54
Ficha de actividades dispensacion y expendio

Item | Secuencia Descripcion Responsable Resultado
esperado

Ingreso del
cliente al
establecimiento
Protocolo de
inicio

El cliente entrega la receta al
dependiente esperando
conseguir lo que necesita
Recibir la receta

con amabilidad y cortesia,

Cliente

Dependiente/
Administrador

teniendo en cuenta

que el

servicio de farmacia, es el
ultimo servicio
con el que el paciente tendra

contacto.
Indagar si el cliente posee la

¢Posee receta?

Dependiente/

receta; si la respuesta es positiva
pasamos al paso 4 y la respuesta
en negativa realizamos un
pequefio cuestionario para
obtener informacién de lo que
desea y si se puede o no suplir
la necesidad con un producto de
venta libre.

Identificar las
necesidades del
cliente

Sl la receta es legible continua
el proceso, y si NO se devuelve
al paciente la receta. Quien

Administrador

debera acudir al médico para
despejar posibles dudas o
posteriormente acudira a otro
establecimiento.

Orientacion
farmacéutica
Presupuesto

Verificar en el sistema el
medicamento solicitado.
Si la respuesta es Sl se procede

Administrador/
Dependiente
Administrador

al siguiente paso caso contrario,
procederé a finalizar el proceso.

¢Desea el
producto?

Luego de verificar existencias
se debe dirigir hacia la percha

Dependiente/

Encontrar los
medicamentos que
necesita.

Verificar que la
receta ha sido
emitida por un
profesional de la
salud en este caso
el

médico.

Documento claro,
legible con sello y
firma del
facultativo. Caso
contrario no debera
ser despachada.

Se da constancia de
que los datos son
validos.

Ofrecer un stock
adecuado.

El cliente posee
recursos para
acceder al
medicamento
prescrito o
solicitado.
Cuenta con un
stock adecuado.
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correspondiente, toma el
medicamento y hacia la
computadora.
8 Facturacion Emitir el documento mercantil Administrador = Proceso
para llevar el registro contable predefinido.
del establecimiento.
9 Entrega el Entregar el medicamento al Dependiente/ Fidelizacion del
producto cliente y realizar el servicio cliente.
farmacéutico postventa.
10 Protocolo de El cliente recibe el Administrador = Satisfaccién de la
finalizacion medicamento de parte del necesidad del

dependiente a su vez acepta sus
sugerencias.

cliente

al ingresar a
adquirir

sus medicamentos.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso dispensacidn y expendio.
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5.4.22.2.3.2 Diagrama.

Macroproceso: Gestion Farmacéutica

Proceso: Gestion Operativa
Subproceso: Dispensacion y Expendio

Cliente Administrador/ Dependiente

INICIO

Ingreso del cliente Protocolo de
al establecimiento inicio

Si

v
Identificar las
necesidades del
cliente

Y

Orientacion
farmacéutica

v

Presupuesto

Facturacion

v

Entrega del
producto

v

Protocolo de
finalizacién

0

FIN

Figura 39. Diagrama de Dispensacion y Expendio.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.2.3.3 Ficha de procesos.
Tabla 55
Ficha de procesos dispensacion y expendio
Descripcion Acto profesional farmacéutico por medio del cual se entrega
uno o0 mas medicamentos a un paciente en respuesta a la
presentacidn de una prescripcién médica. En este acto el
farmacéutico informa y orienta al paciente sobre el uso racional
de los medicamentos.
Objetivo Informar y orientar al paciente sobre el uso racional de los

Responsable
Destinatario
Inicio/fin

Entradas

Salidas

Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos
Aplicacién informatica

medicamentos.

Dependiente/ Administrador

Cliente

Emision de la receta por parte del cliente con los medicamentos
requeridos/ Servicio farmacéutico.

Prescripcion médica (receta).

Entrega de medicamentos al cliente.

Factura.

Archivo de recetas.

Facturacion.

Sistema Neptuno, Kardex, Sistemas informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso dispensacion y expendio.
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5.4.22.2.3.4 Ficha de indicador.
Tabla 56
Ficha de indicador dispensacion y expendio

Nombre
Periodo y fechas de actualizacion
Descripcion

Caélculo

Nivel de desagregacion

Fuente

Método de aprobacién/evidencia
Grado de fiabilidad

Histdricos

Unidad generadora
Responsable

Version

Fecha

Dispensacién y Expendio

Diariamente

Acto profesional farmacéutico por medio del cual se entrega
uno o0 mas medicamentos a un paciente en respuesta a la
presentacidn de una prescripcién médica. En este acto el
farmacéutico informa y orienta al paciente sobre el uso
racional de los medicamentos.

Facturas

Incumplimiento de tiempo

Archivo de facturacion en el sistema y manual.
Facturas.

Fiabilidad total.

Registros anteriores.

Operativa

Dependiente/ Administrador

001/2018

2018

Nota. Informe de medicién y control del subproceso dispensacion y expendio.
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5.4.22.2.3.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 57
Calculo del valor agregado dispensacion y expendio

Macroproceso: Gestion Farmacéutica
Proceso: Gestion Operativa
Subproceso: Dispensacion y Expendio

iftem VAC VAE P E M | A  Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)

1 Ingreso del cliente al establecimiento 0,005
2 Protocolo de inicio 0,010
3 ¢Posee receta? 0,010
4 Identificar las necesidades del cliente 0,015
5 Orientacién farmacéutica 1
6 Presupuesto 0,005
7 ¢Desea el producto? 1
8 Facturacion 1
9 X Entrega el producto 1
10 X/ Protocolo de finalizacion 0,060

Tiempos Totales 4,105

Composicion de Actividades Método Actual
%

VAC Valor Agregado Cliente 5 1,09 26,55
VAE Valor Agregado Empresa 1 1 24,36
P Preparacién 0 0 0
E Espera 2 1,01 24,60
M Movimiento 1 1 24,36
I Inspeccion 1 0,005 0,13
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 10 4,105 100
TVA Tiempo de Valor Agregado 2,09
IVA indice de Valor Agregado 50,91%

Nota. Evaluacion al 50,91% del valor agregado del subproceso dispensacion y expendio.
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5.4.22.2.4 Subproceso: Facturacion.

5.4.22.2.4.1 Ficha de actividades.

Tabla 58

Ficha de actividades facturacion

Item | Secuencia Descripcion Responsable Resultado
esperado

Ingreso de
datos del
cliente

2 Ingreso de
datos del
producto

3 Emision de la
factura

4 Entrega del
documento
original al
cliente

5 Archivo de
copias de
facturas

Solicitar los siguientes datos
personales del cliente para
ingresarlos, ya sea de manera
digital o manual a la factura.

- Nombre completo del cliente

- RUC o Numero de cedula del
cliente

- Direccion del cliente

- Correo electrénico del cliente
- Ndmero de teléfono del cliente
Ingresar de manera manual o
digital los datos del producto

- Detalle del producto

- Precio del producto

- Cantidad del producto

- Desglose del IVA al 12%
Entregar el documento al cliente
para su correspondiente firma.

Entregar el original de la factura
al cliente y resguardar sus
duplicados, como respaldos de
contabilidad para la farmacia.
Registrar los documentos
mercantiles para declaracion de
impuestos y verificacion de
pacientes fidelizados con el
establecimiento.

Administrador/
Dependiente

Administrador/
Dependiente

Administrador/
Dependiente

Administrador/

Dependiente

Administrador/
Dependiente

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso facturacién.

166

Ingreso de datos
adecuado de
futuros clientes
fidelizados.

Registro de bajas
en el sistema de
inventario.

Entrega de
documento
mercantil que
apoya la
tributacion de
ambas partes.
Satisfaccion del
Cliente.

Procesos contables
sin prejuicios ni
errores en su
actualizacion de
datos.
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5.4.22.2.4.4 Diagrama.

Macroproceso: Gestion Farmacéutica

Proceso: Gestidn Operativa
Subproceso: Facturacion

Administrador/ Dependiente

INICIO

Ingreso de
datos del
Cliente

v

Ingreso de
datos del
producto

A 4

Emision de la
factura

%\

Entrega del
documento original
al cliente

v
Archivo de
copia de
facturas.

Figura 40. Diagrama de Facturacidn.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.22.2.4.2 Ficha de procesos.

Tabla 59
Ficha de procesos facturacion

Nombre del proceso

Descripcion Detalle y valorizacién de la accion compra-venta de un

producto.
Objetivo Registrar y controlar la salida de productos de la farmacia,

Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas
Salidas
Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos
Aplicacién informéatica

ademas de los ingresos monetarios correspondientes a las
ventas.

Administrador/ Dependiente /Auxiliar/ Practicante.
Cliente

Ingreso de datos del cliente/ Archivo de copia de facturas.
Receta Medica — Necesidad de un producto de venta libre.
Nota de venta, factura

Calidad del Servicio

Ndmero de facturas emitidas.

Nota de venta, factura.

Dispensacién y expendio.

Sistema Neptuno, Kardex, Sistemas informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso facturacién.
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5.4.22.2.4.3 Ficha de indicador.
Tabla 60
Ficha de indicador facturacion

Nombre Facturacion

Periodo y fechas de actualizacion = Diariamente

Descripcion Detalle y valorizacién de la accion compra-venta de un
producto.

Calculo Calidad del Servicio
NUmero de facturas emitidas.

Nivel de desagregacion Incumplimiento con los requisitos minimos y estandares de
calidad

Fuente Receta Médica — Necesidad de un producto de venta libre.

Meétodo de aprobacion/evidencia  Facturas, declaracion SRI

Grado de fiabilidad Fiabilidad total.

Histéricos Registros anteriores en el sistema Neptuno.

Unidad generadora Operativa

Responsable Administrador/ Dependiente

Versién 001/2018

Fecha 2018

Nota. Informe de medicidn y control del subproceso facturacién.
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5.4.22.2.4.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 61
Calculo del valor agregado facturacion

Macroproceso: Gestién Farmacéutica

Proceso: Gestion Operativa
Subproceso: Facturacion

item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)

1 Ingreso de datos del cliente 0,003

2 Ingreso de datos del producto 0,002

3 Emision de la factura 1

4 Entrega del documento original al 1

cliente
5 X | Archivo de copias de facturas 1
Tiempos Totales 3,005

Composicién de Actividades Método Actual

VAC Valor Agregado Cliente 1 1 33,28
VAE Valor Agregado Empresa 1 1 33,28
P Preparacion 0 0 0
E Espera 0 0 0
M Movimiento 0 0 0
| Inspeccién 0 0 0
A Archivo 3 1,005 33,44
TT Tiempo Total 5 3,005 100
TVA Tiempo de Valor 2

Agregado
IVA indice de Valor Agregado 66,55%

Nota. Evaluacién al 66,55% del valor agregado del subproceso facturacion.
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5.4.23 Macroproceso: Gestion de Recursos Humanos.

5.4.23.1 Proceso: Desarrollo del Talento Humano.

5.4.23.1.1 Subproceso: Evaluacion de Desempefio.

5.4.23.1.1.1 Ficha de actividades.

Tabla 62

Ficha de actividades evaluacion de desempefio

Responsable | Resultado esperado

Realizar la
reunion del
personal.

Establecer
objetivos
individuales a
cada
colaborador de
acuerdo al
cargo.

Llenar la ficha
de evaluacion de
desempefio por
el método mixto.
Revisar el
registro historico
de fichas.

Comparar la
evolucion del
colaborador.

Realizar
entrevistas
individuales.

Emitir un memorandum
sobre la hora y fecha del
evento en la empresa.

Plantear objetivos
funcionales para cada
colaborador verificando
su respectiva ficha de
cargo.

Llenar los campos de la
ficha por cada
colaborador utilizando
el formato del anexo 8.
Establecer indicadores
de desempefio para la
medicion de resultados.

Analizar de manera
introspectiva e
impersonal la situacion
actual del talento
humano y anotar en el
registro “procesos
operativos” ubicados en
el ordenador.

Evaluar los resultados
obtenidos de cada
colaborador.

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador
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Analiza al SGC y
permite tener una
visualizacidn global y
especifica del mismo.
Nivel de resultados de
servicio por encima de
los estandares
planteados.

Colaboradores con la
capacidad de responder
a sus tareas prescritas
en la ficha.

Constante renovacion
del analisis y
descripcion de cargos,
ubicando y asignando
responsables.

Lograr cambios
significativos en el
talento humano al
mejorar sus relaciones
interpersonales,
incrementar
conocimientos técnicos
y laborales.
Resultados
satisfactorios para la
empresa y quienes la
conforman.
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Informar sobre
su desempefio.

Emitir acciones
correctivas o
incentivar.

Repetir ciclo
mensualmente.

Emitir dictamen sobre
la resolucion que cada
colaborador obtuvo en
la ficha.

Exponer sugerencias
que incrementen el
potencial de cada
colaborador.

Iniciar nuevamente en
el paso 1.

Administrador

Administrador

Administrador
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Profesionales altamente
calificados en el
establecimiento.

Direccionar al talento
humano en su
desarrollo en el area
laboral.

Comprender el proceso
una y otra vez para
incrementar eficiencia
y productividad en el
personal.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso evaluacién de desempefio.
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5.4.23.1.1.2 Diagrama.

Macroproceso: Gestion de Recursos

Proceso: Desarrollo del Talento Humano
Subproceso: Evaluacion de Desempeiio

INICIO

Realizar la reunién del personal.

'

Establecer objetivos individuales
a cada colaborador de acuerdo al
cargo.

Establecer objetivos individuales
a cada colaborador de acuerdo al
cargo.

Llenar la ficha de
evaluacion de
desempefio por el
meétodo mixto.

I

Revisar el registro histérico de
fichas.

v

Comparar la
evolucion del
colaborador.

Realizar entrevistas individuales.

I

Informar sobre su desempefio.

|

Emitir acciones correctivas o
incentivar.

I

Repetir ciclo mensualmente.

Figura 41. Diagrama de Evaluacion de Desempefio.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.23.1.1.2 Ficha de procesos.

Tabla 63

Ficha de procesos evaluacion de desempefio

Nombre del proceso Evaluacion de Desempefio

Descripcion

Objetivo

Responsable

Destinatario

Inicio/fin

Entradas

Salidas

Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos
Aplicacién informética

Proceso de aprendizaje continuo que permite el desarrollo del
empleado a nivel personal y profesional; analiza la provisién,
talento humano, infraestructura y ambiente de trabajo.
Comprende el trabajo en colaboracion de todos los involucrados
debido a su alto potencial para desarrollar competencias
necesarias para el desempefio, participacion, crecimiento de la
empresa.

Administrador

Talento Humano

Realizar la reunion del personal/Repetir ciclo mensualmente.
Requerimiento de talento humano.

Direccién y control del talento humano.

Porcentaje de colaboradores satisfechos.

Registro de Recursos Humanos.

Fichas de descripcién y anélisis de cargos.

Sistema Neptuno- Paquetes informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso evaluacion de desempefio.
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5.4.23.1.1.3 Ficha de indicador.
Tabla 64
Ficha de indicador equipo de trabajo

Nombre
Periodo y fechas de actualizacion
Descripcion

Calculo
Nivel de desagregacion

Fuente

Método de aprobacién/evidencia
Grado de fiabilidad

Historicos

Unidad generadora
Responsable

Version

Fecha

Evaluacion de Desempefio

Mensual

Proceso de aprendizaje continuo que permite el desarrollo
del empleado a nivel personal y profesional; analiza la
provision, talento humano, infraestructura y ambiente de
trabajo.

Numero de empleados satisfechos / Total de empleados
encuestados * 100

Incumplimiento con la ficha de andlisis y descripcion de
cargos y accidentes.

Archivo de Recurso Humano.

Informe final de Recurso Humano.

Fiabilidad total.

Registros anteriores.

Administracion

Administrador

001/2018

2018

Nota. Informe de medicidn y control del subproceso evaluacién de desempefio.
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5.4.23.1.1.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 65
Calculo del valor agregado equipo de trabajo

Macroproceso: Gestion de Recursos Humanos

Proceso: Desarrollo del Talento Humano
Subproceso: Evaluacion del Desempefio

Item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 Realizar la reunién del personal. 15
2 Establecer objetivos individuales a cada 20
colaborador de acuerdo al cargo.
3 X Llenar la ficha de evaluacion de 15
desempefio por el método mixto.
4 Revisar el registro histdrico de fichas. 45
5 Comparar la evolucion del colaborador. = 45
6 Realizar entrevistas individuales. 20
7 Informar sobre su desempefio. 25
8 Emitir acciones correctivas 0 30
incentivar.
9 X Repetir ciclo mensualmente. 15
Tiempos Totales 230
Composicién de Actividades Método Actual
%
VAC Valor Agregado Cliente 0 0 0
VAE Valor Agregado Empresa 6 150 65,22
P Preparacién 1 45 19,57
E Espera 0 0 0
M Movimiento 0 0 0
1 Inspeccién 2 35 15,21
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 9 230 100
TVA Tiempo de Valor Agregado 150
IVA Indice de Valor Agregado 65,22%

Nota. Evaluacién al 54,34% del valor agregado de evaluacion de desempefio.
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5.4.24 Macroproceso: Servicios Generales.
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5.4.24.1 Proceso: Servicios Internos.
5.4.24.1.1 Subproceso: Limpieza y Mantenimiento Interno.

5.4.24.1.1.1 Ficha de actividades.

Tabla 66

Ficha de actividades limpieza y mantenimiento interno

Responsable | Resultado esperado

Disposicién Ubicar y tomar los Dependiente ~ Abastecimiento y
diaria de implementos necesarios para dotacion apropiada
materiales y realizar la limpieza. de implementos y
herramientas de herramientas para
limpieza. ejecutar la limpieza.
2 Rutina diariade | En 30 minutos se debe Dependiente  Otorga un ambiente
barrido, proceder al barrido con escoba limpio y aseado al
trapeado. de pelos suaves 0 mopa seca establecimiento.
para no levantar polvos Pisos que permitan el
recoger la basura e introducir flujo de personas
en las bolsas de basura negras evitando posibles
para después remojar el accidentes.
trapeador en una mezcla de 5cc
de cloro con 3cc de
desinfectante en 3 litros de
agua escurrir completamente.
Esperar el secado integro para
continuar con el flujo normal.
3 Rutina diaria de  Realizar una mezcla de 3cc Dependiente  Comprende técnicas
limpieza de desinfectante en 500cc de agua de limpieza y aseo
mobiliarios, y colocar en el atomizador. En para cada elemento

equipos, puertas,

un pafio atomizar la

para el cuidado y

ventanas y preparacion para la limpieza. limpieza de los
bafios. mobiliarios de la
empresa.

4 Limpieza Se cuenta con 3 horas para Dependiente = Actividades que
integral una vez  proceder a realizar las dos agrupan la limpieza
al mes. rutinas muy meticulosamente total de cada una de

en todas las &reas poniendo las partes
énfasis en las de poca susceptibles a ser
intervencién como limpiadas.

almacenamiento y descartex
mensualmente.

Establecimiento
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llevado de forma
aséptica.
Revisién de Inspeccionar todas las areas de =~ Dependiente  Actividades para la
puertas, seguridad de la empresa y proteccion anticipada
ventanas, reportar si hubiere alguna de la empresa.
candados. anomalia. Seguridad y

Cumplimiento de
rutina de
vigilancia e
interaccién con
la Policia
Nacional del
Ecuador.

Proteccion de
productos en
estanterias.

En el registro proporcionado
por la PNE llenar su visita
diaria y firmar el mismo en
constancia de dicha actividad.

Dependiente

Verificar que las estanterias
sean aseguradas con llave
impidiendo el acceso directo
del cliente.

Dependiente

prevencion a
posibles prejuicios.
Prevenir asaltos,
robos o dafios
directos al
establecimiento.
Conjuntamente con
el organismo de
vigilancia local
proporcionar
informacidn rutinaria
a detalle.

Colocar las barreras
que impidan el
acceso directo a
productos exhibidos.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso limpieza y mantenimiento interno.
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5.4.24.1.1.2 Diagrama.

Macroproceso: Servicios Generales

Proceso: Servicios Internos
Subproceso: Limpieza y Mantenimiento Interno

INICIO

Disposicioén diaria de
materiales y herramientas
de limpieza.

A 4

Rutina diaria de barrido,
trapeado.

v
Rutina diaria de limpieza
de mobiliarios, equipos,
puertas, ventanas y
bafos.

A 4

Limpieza integral una
vez al mes.

A 4

Revision de
puertas, ventanas,
candados.

v
Cumplimiento de rutina
de vigilancia e
interaccion con la Policia
Nacional del Ecuador.

y

Proteccion de productos
en estanterias.

v
( FIN )

Figura 42. Diagrama de Limpieza y Mantenimiento Interno.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.24.1.1.3 Ficha de procesos.

Tabla 67

Ficha de procesos limpieza y mantenimiento interno

Nombre del proceso Limpieza y Mantenimiento Interno

Descripcion
Objetivo
Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas
Salidas
Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos

Aplicacién informéatica

Proceso que abarca todos los aspectos y operaciones de
conservacion, mantenimiento y seguridad del establecimiento.
Permite mantener las instalaciones funcionales, desde un
enfoque preventivo y correctivo.

Dependiente

Cliente

Disposicion diaria de materiales y herramientas de limpieza/
Proteccion de productos en estanterias.

Requerimiento de limpieza y mantenimiento del area
farmacéutica.

Optimas condiciones del establecimiento para su
funcionamiento.

Porcentaje de cumplimiento de actividades programadas.
Registro de servicios generales.

Avreas de administrativas y operativas.

Sistema Neptuno- Paquetes informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso limpieza y mantenimiento interno.
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5.4.24.1.1.4 Ficha de indicador.
Tabla 68
Ficha de indicador limpieza y mantenimiento interno

Nombre
Periodo y fechas de actualizacion
Descripcion

Célculo

Nivel de desagregacion

Fuente

Meétodo de aprobacidn/evidencia
Grado de fiabilidad

Histdricos

Unidad generadora
Responsable

Version

Fecha

Mantenimiento Interno

Mensual

Proceso que abarca todos los aspectos y operaciones de
conservacion, mantenimiento y seguridad del
establecimiento.

NUmero de actividades programadas realizadas/ Total de
actividades programadas. * 100

Incumplimiento con el cronograma establecido.

Archivo de servicios generales.

Informe final de mantenimiento interno.
Fiabilidad total.

Registros anteriores.

Administracion

Dependiente
001/2018
2018

Nota. Informe de medicion y control del subproceso limpieza y mantenimiento interno.
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5.4.24.1.1.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 69
Calculo del valor agregado limpieza y mantenimiento interno

Macroproceso: Servicios Generales

Proceso: Servicios Internos
Subproceso: Limpieza y Mantenimiento Interno

Item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 X Disposicidn diaria de materiales y 10
herramientas de limpieza.
2 Rutina diaria de barrido, trapeado. 15
3 Rutina diaria de limpieza de 15

mobiliarios, equipos, puertas,
ventanas y bafios.

4 Limpieza integral una vez al mes. 120

5 Revision de puertas, ventanas, 20
candados.

6 Cumplimiento de rutina de vigilancia = 10
e interaccion con la Policia Nacional
del Ecuador.

7 Proteccion de productos en 10
estanterias.

Tiempos Totales 200

Composicién de Actividades Método Actual

VAC Valor Agregado Cliente 0 0 0
VAE Valor Agregado Empresa 4 150 75
P Preparacién 0 0 0
E Espera 0 0 0
M Movimiento 2 30 15
| Inspeccion 1 20 10
A Archivo 0 0 0
TT Tiempo Total 9 200 100
TVA Tiempo de Valor 150
Agregado
IVA Indice de Valor Agregado 75%

Nota. Evaluacion al 75% del valor agregado de limpieza y mantenimiento interno.
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5.4.25 Macroproceso: Gestion Logistica.

5.4.25.1 Proceso: Logistica Externa.
5.4.25.1.1 Subproceso: Procesamiento de Requerimientos.
5.4.25.1.1.1 Ficha de actividades.

Tabla 70
Ficha de actividades procesamiento de requerimientos

Responsable | Resultado esperado

Entrada de Ingresar el documento Administrador Comprende obtener la

sugerencia o de pedido, sugerencia informacion de varias

pedido del cliente a la hoja de fuentes y verificar la

especifico del calculo “requerimientos” registrada en el sistema

cliente. en el ordenador. Neptuno y registros
varios.

Ingreso de Realizar el llenado de Administrador = Informacion sustentada

requerimiento los campos requeridos en un esquema

al formulario en la respectiva hoja de integrado y perspicaz.

en Excel. célculo.

Analizar las Realizar un cuadro Administrador = Sustento tecnoldgico de

alternativas comparativo de la informacién de todos

para cumplir alternativas para los procesos.

con el satisfacer el

requisito. requerimiento.

Verificar la Ponderar a cada Administrador = Brinda soporte técnico e

ponderacion alternativa establecida y informatico a diversos

obtenida del coordinar la ejecucion procesos entre ellos

cuadro. del mayor puntaje. facturacion y control de
inventario
primordialmente.

Dar solucion Elegir la alternativa Administrador  Eliminar tiempos

Optima al Optima y agilitar la muertos. Maximizacién

pedido. resolucion del pedido de eficiencia y

del cliente. productividad del

talento humano.

Revisidn del Ingresar a Neptuno y Administrador | Verificar e

cadigo del verificar el codigo interrelacionar la

cliente. otorgado al cliente por el informacidn extraida de

sistema mediante un clic
en “ingreso de paciente”
Ilenar los campos

la base con medios
externos.
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Administrativo — Operativo

Responsable
Gerente- BQF —
Administrador —

Dependiente

Llenar la ficha
de seguimiento
clinico.

Agregar visita
al
establecimiento
en informe.

Emisién de
informe
mensual.

requeridos y extraer
informacion necesaria.

Llenar la ficha de
seguimiento con los
datos proporcionados
por el cliente y el
administrador de
acuerdo al sistema.
Ingresar en la carpeta
del ordenador “plan de
medicacion continua” y
registrar la visita al
establecimiento y los
campos requeridos.
Presentar al
administrador un
informe mensual de
visitas y de la ficha de
cada cliente. Anexo 9y
10.

Bioquimico
Farmacéutico

Bioquimico
Farmacéutico

Bioquimico
Farmacéutico
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Brindar datos
relevantes, con
propdsito y contexto
salud.

Consolidar vinculos con
clientes fidelizados y
los potenciales.

Realizar un seguimiento
de los clientes con plan
de medicacién continua
para verificar la correcta
administracion de
medicamentos.

Nota. Listado de actividades a realizarse del subproceso procesamiento de requerimientos.
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5.4.25.1.1.2 Diagrama.

Administrador Bioguimico Farmacéutico

Entrada de
sugerencia o
pedido especifico
del cliente.

Ingreso de
requerimiento al
formulario en
Excel.

Analizar las
alternativas para
cumplir con el
requisito.

Verificar la
ponderacioén
obtenida del cuadro.

I

Dar solucién 6ptima

al pedido.
Revision del Llenar la ficha de
\cédigo del cliente. | " seguimiento clinico.

v

Agregar visita al
establecimiento en

informe.

Emisién de
informe
mensual.

Figura 43. Diagrama de Procesamiento de Requerimientos.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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5.4.25.1.1.3 Ficha de procesos.

Tabla 71

Ficha de procesamiento de requerimientos

Nombre del proceso Procesamiento de Requerimientos

Descripcion

Objetivo

Responsable
Destinatario
Inicio/fin
Entradas

Salidas
Indicadores

Registros
Documentos/Procedimientos

Aplicacién informatica

Proceso que involucra actividades vinculadas a la gestion
externa para satisfacer las necesidades del cliente fidelizado y el
potencial.

Brindar valor agregado al cliente mediante actividades que
involucren su bienestar integral y a su vez escuchar las
sugerencias que pueden ser beneficiosas en la mejora continua
de la organizacion.

Administrador / BQF

Cliente

Entrada de sugerencia o pedido especifico del cliente/Emision
de informe mensual.

Requerimiento de datos generales o especificos del sistema.

Documentos de informacidn obtenida del sistema.
Porcentaje de cumplimiento de requerimientos del cliente.

Registro de procesos administrativos y operativos.

Procesos en el Sistema Neptuno, Portal de Extranet para
compras.

Sistema Neptuno — Portal Extranet - Paquetes informaticos.

Nota. Extracto y principales componentes del subproceso procesamiento de requerimientos.
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5.4.25.1.1.4 Ficha de indicador.
Tabla 72
Ficha de indicador procesamiento de requerimientos

Nombre
Periodo y fechas de actualizacién
Descripcion

Caélculo
Nivel de desagregacion

Fuente

Método de aprobacidn/evidencia
Grado de fiabilidad

Historicos

Unidad generadora
Responsable

Version

Fecha

Procesamiento de Requerimientos

Mensual

Proceso que involucra actividades vinculadas a la gestion
externa para satisfacer las necesidades del cliente fidelizado
y el potencial.

NUmero de requisitos cumplidos/ Total de requisitos * 100
Desactualizacion de la informacion en la base de datos.

No contar con copia de seguridad (respaldo).

Archivo de gestion logistica.

Informe final de gestion logistica.
Fiabilidad total.

Registros anteriores.

Administracion

Administrador / Bioquimico Farmacéutico
001/2018

2018

Nota. Informe de medicidn y control del subproceso procesamiento de requerimientos.
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5.4.25.1.1.5 Célculo del valor agregado.

Tabla 73
Calculo del valor agregado procesamiento de requerimientos

Macroproceso: Gestion Logistica

Proceso: Logistica Externa
Subproceso: Procesamiento de Requerimientos

Item VAC VAE P E M | A Actividad Tiempos
Efectivos
(minutos)
1 ) Entrada de sugerencia o pedido 10
especifico del cliente.
2 Ingreso de requerimiento al 10

formulario en Excel.

3 Analizar las alternativas para 20
cumplir con el requisito.

4 ¢ Verificar la ponderacion obtenida 20

/ del cuadro.

5 X Dar solucion 6ptima al pedido. 15

6 X Revision del codigo del cliente. 10

7 X Llenar la ficha de seguimiento 10
clinico.

8 X Agregar visita al establecimiento en 10
informe.

9 X Emisién de informe mensual. 15

Tiempos Totales 120
Composicion de Actividades

VAC Valor Agregado Cliente 5 60 0

VAE Valor Agregado Empresa 4 60 50

P Preparacion 0 0 50

E Espera 0 0 0

M Movimiento 0 0 0

| Inspeccion 0 0 0

A Archivo 0 0 0

TT Tiempo Total 9 120 100

TVA Tiempo de Valor 120

Agregado
IVA Indice de Valor Agregado 100%

Nota. Evaluacién al 100% del valor agregado de procesamiento de requerimientos.
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Capitulo VI

6.1 Recursos

Son aquellos que sirven para la ejecucion de las actividades intervinientes en la
planificacion de proyecto y permite el 6ptimo desarrollo del mismo, de esta manera
se identifican a diversos recursos.

6.1.1 Recursos Humanos

(Conceptodefinicion.de, 2014) menciona que los Recursos Humanos “Se
denominan como un conjunto de trabajadores o empleados que forman parte de
una empresa o institucion que se determina por ejercer varias listas de actividades
precisas para cada zona.” (parr. 1)

6.1.2 Recursos Tecnoldgicos

(Pérez & Merino, Definicién.de: Definicion de recursos tecnolégicos, 2013) “Es
un medio que se vale de la tecnologia para cumplir con su propdsito. Los recursos
tecnologicos pueden ser tangibles (como una computadora, una impresora u otra

maquina) o intangibles (un sistema, una aplicacion virtual).” (parr. 2)
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6.1.3 Recursos Financieros

(Pérez & Gardey, Definicion.de: Definicion de recursos financieros, 2010) “Son

los activos que tienen algun grado de liquidez. El dinero en efectivo, los créditos, los

depdsitos en entidades financieras, las divisas y las tenencias de acciones y bonos

forman parte de los recursos financieros.” (parr. 2)

Tabla 74
Recursos

Recursos Detalle

Recursos Humanos

Recursos Tecnoldgicos

Recursos Materiales

Recursos Financieros

Administradora

Dependiente

Investigadora — Capacitador
Encuestador

Acceso al sistema Neptuno
Acceso al portal Extranet
Copiadora

Servicio de Internet (semestral)
Impresora

Flash Memory

Laptop

Impresiones

Resma de papel bond
Carpetas

Esferos
Financiamiento
Préstamo

Nota. Disposicién y definicion de los recursos a utilizar en el proyecto.
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6.2 Presupuesto

La planificacion del presupuesto permite al investigador llevar a cabo las
operaciones conjuntamente con los recursos necesarios, con el fin de lograr los
objetivos planteados; para ello, se presenta un esquema con valores monetarios

desglosados de la siguiente manera:

Tabla 75
Presupuesto
Recurso Cantidad Detalles Valor Total |
Humano 1 Investigador - Capacitador $ 250,00
1 Encuestador $ 50,00
Tecnolégico 1 Laptop $ 1500,00
1 Impresora - Copiadora $ 75,00
1 Internet (semestral) $ 1800,00
1 Flash memory $ 15,00
Suministros y Materiales 1 Impresiones $ 50,00
1 Resmas de papel bond $5,00
1 Carpetas $ 5,00
1 Esferos $1,00
Total $2251,00
Financiero 1 Préstamo $ 1500,00
1 Financiamiento $ 2251,00

Total Financiamiento = $ 3751,00
Nota. Detalle del total de recursos utilizados en el proyecto.

6.3 Cronograma

El cronograma segun (Moreno, 2015) “es la transcripcion a tiempos de los
procesos Yy la secuencia ldgica para llevar a cabo un proyecto: se establece el tiempo
de cada proceso, sirve de guia para establecer el grado de avance en la consecucion
de objetivos.” (parr. 1)

Ver anexo 5, paginas 206 - 207
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Capitulo VII
7.1 Conclusiones

La implementacién del manual dirigido a la gestién farmacéutica, sirvié de
provecho al establecimiento para incrementar la efectividad y productividad de los
procesos Yy procedimientos que se ejecutaban en el mismo. Su verificacion se
encuentra a través de indicadores de gestion planteados en diversas fichas.

El proporcionar una herramienta de gestion y sus componentes a la Farmacia
Comunitaria UTO “Génesis” permitio la eliminacion de varias probleméticas como el
exceso de tiempos muertos, cuellos de botella, desfaces en el control de inventarios,
pérdidas fisicas de productos, duplicidad de actividades y a su vez potencializé la
sistematizacion de procesos y procedimientos, también promovio la practica
continua de las BPFa, BPA y la revision de reglamentos y normativas vigentes.

Hay que mencionar, ademas que la sistematizacion, era un punto esencial dentro
de la propuesta y para ello se realizd las correspondientes entrevistas a los
colaboradores, en la cual consta una pregunta que planted porcentajes del manejo del

sistema Neptuno que fueron considerados en 3 proporciones, por lo que se determind
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que el dependiente desconocia el manejo integral ubicandolo en un rango de 0-33%,

para dar solucion a este inconveniente la administradora capacité a la misma
obteniendo resultados positivos y reubicandola del 67-100% de conocimiento.

Adicionalmente, las fichas de seguimiento a los pacientes con enfermedades
preexistentes a cargo del profesional bioquimico farmacéutico, personalizaron a los
clientes a sentirse bienvenidos al establecimiento porque en ningln otro ofrecian este
tipo de servicio integral, pudiendo asi darle un punto a favor a la fidelizacion del
cliente con la farmacia.

El mapa de procesos fue una herramienta primordial para ubicar a la farmacia
altamente competitiva dentro del mercado, debido al planteamiento y posterior
manejo de procesos estratégicos, clave y de apoyo, pese a que la farmacia es Unica
en el sector acapara ya un porcentaje elevado de la comunidad que adquieren sus
productos y quienes se sienten totalmente satisfechos con su servicio.

Como resultado el talento humano que conforma la Farmacia Comunitaria UIO
“Génesis” se vio inmerso en su totalidad en las fases del presente proyecto, poniendo
en evidencia su predisposicion integral y trabajo en equipo, para dar un vuelco a la
gestion farmaceéutica que se ejecutaba en el establecimiento, siendo esta
tradicionalista lo que desencadenaba un sinnumero de errores y problematicas que
personalmente pudieron percibir, a causa de esto, asumieron con responsabilidad el

cambio radical, y ademas lograron tener una percepcion diferente de lo que suponian
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contiene un manual, y la importancia del mismo otorgandole un caracter obligatorio

en la organizacion para encaminar el cumplimiento de objetivos planteados.

Se debe agregar que el manual no solo sirve de guia para el talento humano
actual, sino también para profesionales que podrian llegar a ser parte del
establecimiento al brindar un esquema y visualizacion de la filosofia empresarial, sus

objetivos y sobre todo el manejo de la organizacion.
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7.2 Recomendaciones

El uso continuo del manual proveera estabilidad en el mercado farmacéutico
actual que se oferta en el sector, por ello periédicamente debera pasar a revision y
adaptarse a las nuevas necesidades que surgen en los clientes y comunidad para
satisfacerlas.

Ademas, es indispensable en una organizacion que brinda servicios de salud,
mantenerse actualizado en el medio, por ende, se recomienda que los indicadores
planteados sean medidos y verificados en el tiempo sugerido en las fichas, esto con
la finalidad de medir, procesar y analizar los resultados obtenidos y comparar en la
linea de tiempo con datos histéricos de las mismas fichas o de la base de datos.

Dicho lo anterior, la responsabilidad de la alta direccion deberd estar pendiente de
la no conformidad que tengan sus clientes con la calidad, asi como también las
sugerencias brindada por ellos.

Por otra parte, es importante que los colaboradores se personifiquen de cada uno
de sus cargos y que sus actividades sean realizadas a cabalidad conforme a la ficha
de descripcién y analisis de cargos.

Previo a la implementacion del manual se debe considerar la fase de
estandarizacion, la que corresponde a una detallada explicacion de su uso y

contenido.
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Figura 44. Distribucion de estanterias y vitrinas.

Elaborado por: Andrade, V (2018)

Figura 45. Aplicacion de la entrevista a administradora.

Elaborado por: Andrade, V (2018)
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Figura 46. Perchas reubicadas para el correcto flujo.

Elaborado por: Andrade, V (2018)

Figura 47. Método ATC en perchas.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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Figura 49. Administradora enmel proceso de dispensacidn y expendio.
Elaborado por: Andrade, V (2018)
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Anexo 1
Tabla 2

Matriz de Analisis de Involucrados
Actores Intereses sobre el

Problemas Percibidos

Anexos

Recursos, Mandatos y

Intereses sobre

Conflictos

Acuerdos

Involucrados Problema Central
Talento Humano
gestion por procesos.

Administradora Administracion y
optimizacion de los
recursos de la
farmacia.

Clientes Adquirir un servicio
farmacéutico que
satisfaga sus
requerimientos.

Conocer y efectuar la

Ejecucion de actividades

innecesarias y
desorganizacion de las
mismas.

Desconocimiento e

importancia de procesos

y procedimientos.
Desorganizacion en
actividades ejecutadas.

Carencia de servicios
especializados.

Desabastecimiento de
medicamentos e
insumos.

capacidades

Normativas emitidas por

el ARCSA.

Permisos de
funcionamiento.

Reglamento Interno del
establecimiento.

Seleccion de alternativas

de servicio.

el Proyecto

Training sobre el

Manual de
procesos
administrativos
y operativos
para BPF.

Reduccion de
gestiones
innecesarias.

Preferencia en
adquirir el
servicio
farmacéutico.

Potenciales

Manejo inadecuado

del Manual.

Manejo incorrecto de

recursos concedidos.

Acude a la
competencia.

Capacitaciones
mensuales otorgada
por la organizacion.

Implementar
indicadores de
gestién para su
correcta medicion y
control.

Satisfacer los
requerimientos de
los clientes.
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Abastecer a la
farmacia de
medicamentos y
productos de aseo.

Proveedor

Pagos a tiempo.
Disponer de un
servicio que supla
todas las necesidades
del sector.

Comunidad

ARCSA Cumplimiento de
normativas
dispuestas por

ARCSA.

Investigadora Proponer la
implementacion de

mejora continua.

Devolucion de
medicamentos y
productos caducados.

Plazos de entrega
extensos.

Servicios y productos de
mediana calidad.

Desconocimiento del
riesgo del manejo de
productos de uso y
consumo humano.

Escasa informacion
precedente.

Abastecimiento y canales
de distribucion.

Reglamentos de BPM del
establecimiento.

Opciones de servicios
farmacéutico.

Normativa Técnica
Sanitaria. Instructivo y
guia para medicamentos
sujetos a fiscalizacion.

Certificaciones,
Autorizaciones y BPs
Sanitarias.

Vigilancia y Control.
Informacién necesaria,
Normativas BPF.
Normativas y reglamentos
del ARCSA.

Alta rotacion de
medicamentos y
productos de la
salud y aseo en
Optimas
condiciones.
Predileccién a
obtener el
servicio
farmacéutico.

Disminuir el
indice de
establecimientos
gue quebranten
las normativas.

Adoptar la
implementacion
de la propuesta.

Disminucién de
ventas e ingresos
econémicos.

Desorganizacion en el
equipo de trabajo.
Expectativas
inferiores a las ya
obtenidas.

Clausura del
establecimiento.
Multas y
Sanciones.

Recursos limitados.

Resultados a largo
plazo.

Mayor control del
area de cuarentena.

Consensos y
vinculacion entre
colaboradores.
Vinculacion con la
comunidad
proponiendo charlas
de prevencién de
salud.

Seguimientos y
visitas mensuales.

Participacion activa
a través de
conocimientos y
responsabilidad con
el proyecto.

Nota. Consiste en la identificacién de las necesidades y capacidades de los actores, ademas de generar un plan estratégico para la correcta gestion del proyecto.
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Tabla 3

Matriz de Analisis de Alternativas

Objetivos Impacto sobre Factibilidad Factibilidad Factibilidad Factibilidad Categoria

el proposito Técnica Financiera Social Politica

Elaboracion de un manual de procesos y procedimientos 4 4 4 4 4 20 Alta
administrativos y operativos para implementar la mejora
continua en la “Farmacia Comunitaria UIO Génesis"

Cumplimiento de Buenas Practicas de Farmacia BPF. 4 3 4 3 3 17 Media-

Alta
Efectuar la adecuada descripcion y analisis de cargos. 4 3 3 3 2 15 Media-

Baja
Reduccion de tiempos muertos y cuellos de botella. 4 3 2 2 2 13 Baja
Incrementar la eficiencia y productividad en la gestion 4 3 2 3 3 15 Media-
farmacéutica ejecutada por la organizacion. Baja
TOTAL 20 16 15 15 14 80

Nota. Consiste en identificar las posibles alternativas de estrategias a utilizar en base al arbol de medios y fines; al ser ejecutadas podrian dar lugar a la situacion deseada del
proyecto.

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA
COMUNITARIA UIO GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



administracion

FECNOIO G CoSUTERIoR farmacias
ORDILLERA AT

202

Anexo 3

Tabla 4

Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos

Objetivos

Elaboracion de un manual

de procesos y
procedimientos
administrativos y
operativos para
implementar la mejora
continua en la “Farmacia
Comunitaria UIO
Génesis"

TOTAL

Factibilidad a lograrse
(alta-media-baja)
(4-2-1)

-Los beneficiarios directos

son los colaboradores y la
administradora de la
farmacia.
-Sistematizacion y
cumplimiento con
ejecucion de diversas
actividades través de
tecnologia.
-Se cuenta con el dinero
para ejecutar el manual.
-Aplicacién de estandares
de calidad en el servicio al
cliente para satisfacer y
cumplir con los requisitos.
-Se cuenta con soporte
politico e institucional de
la franquicia.

20

Impacto en género
(alta-media-baja)
(4-2-1)

-Perfeccionar el nivel de

conocimientos de los
colaboradores hacia la
gestion por procesos.
-Fortalece la ejecucion
de distintas actividades
en el Sistema Neptuno.
-Fomentar y consolidar
la vinculacioén del cliente
con el colaborador al
establecer su respetiva
descripcidn de cargo y
funciones.

12

Impacto ambiental
(alta-media-baja)
(4-2-1)

-Mejorar el entorno
social al explotar las
habilidades del equipo
de trabajo.

-Establecer cronogramas
y horarios para atencion
a proveedores y
visitadores médicos para
optimizar la entrega de
medicamentos e
insumos.

-Favorece al
cumplimiento de los
requisitos del cliente a
través de estandares
previamente
establecidos.

12

Relevancia
(alta-media-baja)
(4-2-1)

-Beneficia a la
administradora y el duefio
de la farmacia.

-Sirve de soporte técnico
a los procesos operativos
al gestionar
correctamente el stock e
inventario.

-Contribuye a la adecuada
dispensacion y expendio
del medicamento ofrecido
al cliente.

-Asiste a las politicas
establecidas por la
franquicia y mejora la
gestion farmacéutica al
ejecutar las BPF.

16

Sostenibilidad
(alta-media-baja)
(4-2-1)

-Fortalece el compromiso

y participacion activa de
cada colaborador con la
organizacion.

-Establece la descripcion
de cargos y funciones
para el control y
cumplimiento del manual.
-Aplicacion de
indicadores de gestion
para medir el
cumplimiento del manual.
-Aporte con la
informacion para su
adecuado levantamiento y
la obtencion de resultados
veridicos.

20

Nota. Aprueba el analisis cuales son los riesgos a los que se enfrentan los objetivos planteados y el impacto que estos tendran sobre el proyecto.

Total
(alta-media-

80 Puntos

22-32 Baja

33-44 Media
Baja

45-66 Media
Alta

67-88 Alta
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Anexo 4
Tabla 5

Matriz del Marco Logico (MML)

Finalidad

Indicadores

Medios de Verificacion

Supuestos

Incrementar la efectividad y productividad de la
gestion farmacéutica ejecutada en la organizacion.

Porcentaje de seguimiento de

aplicacion del manual por el
talento humano:

Total de colaboradores que aplican
el manual/ Total de colaboradores
*100

indice de rotacién de
inventarios:

Costo de Ventas/ Inventario
Promedio de usuarios
satisfechos:

NuUmero de usuarios satisfechos
con el servicio ofrecido / Total de
usuarios encuestados
Productividad:

Productos o servicios producidos/
recursos utilizados

Pruebas cognoscitivas sobre

la gestion por procesos y la
ejecucion del manual.

Datos estadisticos de
inventarios obtenidos del
sistema Neptuno.

Encuestas sobre satisfaccion
de clientes.

Mayor afluencia de clientes a la farmacia y

por consecuencia maximizacion de volumen
de ventas.
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Propdsito

Elaboracion de un manual de procesos y
procedimientos para implementar mejora continua
en la “Farmacia Comunitaria UIO Génesis"

Componentes
CL1. Disefio y sistematizacion del recurso humano.

C2. Cumplimiento de Buenas Précticas de Farmacia
BPF.

Porcentaje de cumplimiento de
requisitos con el cliente:
Numero de solicitudes atendidas/
Numero de solicitudes * 100
Porcentaje de cumplimiento de
procesos administrativos y
operativos por el talento
humano:

Numero total de procesos
ejecutados/ NUmero total de
procesos estandarizados en el
manual*100

Promedio de atencion al cliente
diariamente:

Numero total de horas laboradas/
Numero total de usuarios
atendidos.

Porcentaje de seguimiento de
satisfaccion laboral:

Numero de personal satisfecho/
Total de n6mina *100
Porcentaje de Seguimiento de
BPF:

NUmero total de actividades
ejecutadas / Numero total de
actividades programadas *100

Encuestas sobre satisfaccion
al cliente.

Pruebas sobre la gestion por
procesos Y la ejecucién del
manual.

Registros de facturacion.

Existencia de stock de
inventario sistematizada y
fisica.

Cumplimiento del
cronograma planificado.

-Entrevistas al talento
humano de la farmacia.
-Fichas de descripcién y
analisis de cargos.
Verificacion cumplimiento
de protocolos de BPF.

Potencializar las habilidades y destrezas del
talento humano en la ejecucion de procesos y
procedimientos y capacitados en la gestion
por procesos.

Modelo para otros establecimientos de
procesamiento de datos obtenidos de procesos
administrativos y operativos.

Establecimiento registrado en el ARCSA por
cumplimiento de normativas.
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C3. Estandarizacion de procesos y procedimientos.

Actividades

1.1 Mejorar la calidad en el cumplimiento de
requisitos al ejecutar los procesos y procedimientos
estandarizados.

1.2 Descripcion y andlisis de cargos al instaurar sus
funciones mediante fichas de informacién para los
colaboradores.

2.1 Disefiar fichas de seguimiento a pacientes con
enfermedades preexistentes que hacen uso del
programa de medicacion continua.

2.2 Estructurar un cronograma para el BQF en la
farmacia para atender a los clientes segln el registro
de patologias para verificar la adecuada
administracion de sus medicamentos.

3.1 Levantar la informacidn veridica brindada por
los colaboradores versus la supuesta para determinar
un andlisis introspectivo.

3.2 Disefiar el manual de facil comprension y
ejecucion para desarrollar aptitudes y destrezas en el
talento humano.

Porcentaje de aprobacion de la
aplicacion del manual por el
talento humano:

Total de colaboradores que
aprueban su facil aplicacion/ Total
de colaboradores *100
Presupuesto

Impresion de fichas de indicadores
$ 5,00

Impresion de fichas de descripcion
y andlisis de cargos
$1,50

Impresion de fichas de
seguimiento a pacientes $ 10,00

Impresidn de registros mensuales
$3,00

Informacién acerca de procesos y
procedimientos $3,00

Elaboracion del manual $1200

Entrevistas al talento
humano.

Fichas de indicadores de
gestion.

Fichas de descripcién y
analisis de cargos.

Manual de procesos y
procedimientos

administrativos y operativos.

Manual informativo impreso.

Manual modelo para personal capacitado y
profesional en el servicio farmacéutico para
otros establecimientos.

El ARCSA presenta en sus capacitaciones
mensuales a la farmacia como modelo a
seguir en la ejecucion de gestion por
procesos.

Nota. Radica en proveer una estructura de planificacion e informacién relacionada con el proyecto, adicionalmente comunica directamente al investigador sobre los objetivos

planteados y posterior cumplimiento.
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Anexo 5
Tabla 76

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

Designacién de Tutor y Lector

OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO

112341 (2 (3 4 1|23 4]|1/2/34/1]2[3]4]1(2[34/1/2]3/4/1]/2[3/4/1]2|3 4]

Revision del Tema

Tutorias S1

Tutorias S2

Tutorias S3

Tutorias S4

Tutorias S5

Presentacion del 30% avances CAPITULO
1,2

Tutorias S6

Tutorias S7

Trabajo de Titulacién Auténomo S8

Trabajo de Titulacién Auténomo S9

Tutorias S10

Tutorfas S11

Presentacion del 60% avances CAPITULO
3,45

Tutorias S12

Tutorias S13
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Tutorias S14

Tutorfas S15

Tutorias S16

Tutorias S17

Tutorias S18

Tutorias S19

Tutorias S20

Entrega del Borrador 100% terminado y
Revision por Sistema Urkund

Entrega de Trabajos para Proceso de
Lectoria

Entrega de Trabajos para Proceso de
Lectoria

Entrega de Acta de Empastado y Proceso de
Firmas por Departamento

Entrega de Acta de Empastado y Proceso de
Firmas por Departamento

Entrega de Acta de Empastado y Proceso de
Firmas por Departamento (Biblioteca)

Entrega del Acta 05 por Carrera

Semana de Empastado

Semana para Preparacion y Designacion de
Tribunales

Presentacion de Horarios para
Sustentaciones

Semana de Preparacién para Sustentaciones

Sustentaciones Periodo 17-18

Nota. Presentacion general del esquema de la realizacion del proyecto.
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Anexo 6
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ENCUESTADIRIGIDA AL CLIENTE SOBRE LA SATISFACCION DEL SERVICIO
RECIBIDO: LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA
FARMACIA COMUNITARIA UIO GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ,

PERIODO 2017-2018.

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccién del cliente sobre el servicio farmacéutico
ofrecido por la farmacia.
Indicaciones: Para una adecuada obtencion de informacidn se solicita que:
Responda con la mayor sinceridad posible.
Las respuestas que usted facilite en el siguiente cuestionario son de mucha importancia por

ello le solicitamos responda de acuerdo a su criterio.

1. ¢Con qué frecuencia visita la farmacia en el mes?

Opcidn Respuesta
Dela4d
De5a8
De 9 a mas veces.

2. Califique la calidad general del producto o servicio ofrecido:

Opcion | Respuesta
Mala
Regular
Buena
Excelente

3. ¢Recibe usted trato amable y cordial por el dependiente de la farmacia?
s [] no []

4. (Generalmente que tiempo espera para ser atendido?
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Opcidn Respuesta
De 1 a 5 minutos
De 6 a 10 minutos
De 11 a 15 minutos
Maés de 20 minutos

5. ¢Qué aspecto toma en cuenta para elegir su compra?

Opcidn Respuesta
Precio y o descuentos
Tiempo de espera
Producto de marca
Atencion al cliente

6. ¢Parausted la atencidn al cliente es importante dentro del servicio farmacéutico?

s [] N []

7. ¢Cree usted que es importante dar indicaciones claras y concisas acerca del producto

que se le entrega?

s []  no [

8. ¢Considera que el personal que atiende en las farmacias independientes esta

capacitado para brindar atencion y buen servicio al cliente?

s [ w [

9. ¢Cual ha sido la experiencia que ha tenido usted como cliente durante la estancia en

el establecimiento farmacéutico?

Opcidn | Respuesta
Mala
Regular
Buena
Excelente

10. ¢Qué tan probable es que usted como cliente vuelva a comprar en esta farmacia?

Opcidn Respuesta
Nada probable
Poco Probable
Probable
Muy Probable

Figura 50. Modelo de Encuesta para satisfaccion al cliente.
Elaborado por: Andrade, V (2018)

LEVANTAMIENTO, DISENO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA CONTINUA EN LA FARMACIA COMUNITARIA UIO
GENESIS, SECTOR COLINAS DEL NORTE DMQ, PERIODO 2017-2018



TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

administracion
farmacias

Cord

Anexo 7

OMUNITARIAS

Especialistas en Genéricos

FICHA DE SEGUIMIENTO CLINICO

Area Departamento Responsable
Farmacia Administrativo - Operativo BQF
Cédigo de Registro del Paciente en el Sistema Neptuno 000

Paciente de Medicacion
Continua:

Sl
NO

Nombre del Medicamento:

DATOS PERSONALES:

Nombre y Apellido:

Edad:

Estado Civil:

Ocupacion:;

Escolaridad:

DATOS INFORMATIVOS:

Enfermedades recientes:

Enfermedades preexistentes:

Dosis y Via de
Administracion:

Horarios de toma de
medicamentos:

Tipo de Dieta:

DISPOSICIONES:

Reajuste de horarios:

Dieta:

EVOLUCIONES:

Sin cambios:

Ligeros cambios:

Adaptacion total:

SUGERENCIAS:

Dieta:

Estilo de Vida:

Responsable

BQF. Anibal Lliguin

Bioquimico Farmacéutico

Figura 51. Ficha de seguimiento clinico.
Documento de caracter obligatorio que esta a cargo del profesional BQF para la verificacion y
seguimiento de pacientes con enfermedades preexistentes que hacen uso del programa de medicacion
continua. Elaborado por: Andrade, V (2018)
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Anexo 8

OMUNITARIAS

Especialistas en Genéricos

INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES

Area
Farmacia

Departamento

Administrativo - Operativo

Responsable
BQF

Total de pacientes atendidos:

Promedio de atencion diarios:

| Promedio de atencién mensual:

Registro de Codigo Unico de
Paciente:

Plan de Medicacién
Continua: Listado de
Medicamentos

Cantidad de Visitas al
Establecimiento.

Total:

Total:

Total:

Responsable

BQF. Anibal Lliguin

Bioquimico Farmacéutico

Figura 52. Informe mensual de actividades.
Documento que deberéa ser presentado al administrador por el profesional BQF con el fin de constatar
las visitas al establecimiento y la tendencia de consumo de clientes especificos.
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Anexo 9
EVALUACION DEL DESEMPENO
Nombre:
Cargo:
Fecha: [/ [
. Sobre la . Debajo de la
Defina cada Optimo media Media media Nulo
item o
gradudndolode %
acuerdoconel  E
siguiente @) 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
criterio.
l. Desempefio de la funcién
1. Produccién: ( )
Cantidad de trabajo ejecutado normalmente.
2. Calidad: ( )
Exactitud y orden en el trabajo.
3. Conocimiento del trabajo: ( )
Grado de conocimiento de sus tareas.
4. Cooperacion: ( )

Actitud hacia la empresa, la jefatura y los compafieros de trabajo.
1. Caracteristicas individuales

1. Comprension: ( )
Grado de percepcion de problemas, hechos y situaciones.

2. Creatividad: ( )
Capacidad de concebir ideas productivas.

3. Realizacion: ( )

Capacidad de poner en préctica ideas propias o ajenas.

I1l.  Evaluacién complementaria

1. Ajuste funcional general: ( )
Adecuacion y desempefio de la funcion.

2. Progreso funcional: ( )
Grado de desarrollo en la funcidn.

3. Cumplimiento y puntualidad: ( )
Responsabilidad en cuanto a horarios y obligaciones.

4. Salud: ( )

Estado general de salud y disposicion para el trabajo.
Figura 53. Evaluacién del Desempefio por el Método Mixto.
Fuente: (Chiavenato, Gestién del Talento Humano: Evaluacién del desempefio humano, 2000)
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