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RESUMEN EJECUTIVO

Farmacia El Descuento San Francisco surgié en base a una idea de emprendimiento por
la Doctora Geovanna Figueroa; ya que en base a estudios realizados por ella descubrid
la posibilidad de iniciar sus actividades ya que esta era la unica farmacia ubicada en el

sector Marian de Jesus, Calderén.

En el presente trabajo de titulacion se verd reflejado cada uno de los procesos actuales
y mejorados que posee la Farmacia ElI Descuento San Francisco ya que como
organizacion los procesos en el control de inventario, maquinaria, recursos humanos,
etc, no se encuentran bien definidos; de tal forma que se pueda integrar en un solo
proceso todas estas actividades para lo cual se implementaran métodos cuantitativos y
cualitativos de los cuales mediante un proceso especifico obtendremos resultados cuyo
objetivo sera implementar y mejorar los procesos de la distribucion de los

medicamentos para conseguir una mejor rentabilidad.

El primer capitulo comprende el andlisis interno y externo destacando cada una de las
situaciones actuales en las que se encuentra la organizacion con respecto a
distribucion, servicio al cliente, proveedores, competencias, estructura organizacional;
los mismos tienen una relacion directa o indirecta con el cliente, culminando asi con el
analisis del FODA.

En el capitulo dos se relata el marco tedrico que incluye a cada uno de los conceptos
tedricos basicos y necesarios para el estudio de la gestién por proceso basandose en el
proceso de mejora continua que posee cuatro fases que son: seleccionar, analizar,
medir y mejorar; esta metodologia fue implementada en el tercer capitulo del presente

trabajo de titulacion.

De acuerdo al tercer capitulo se establecen los clientes internos y externos en base a
una conversacion con la gerencia de la empresa. Se realizo una entrevista a la Dra.
Geovanna Figueroa, Gerente General de la Farmacia El Descuento, en la cual se vieron
reflejados cada uno de los errores minimos que posee la farmacia ya que conforme a la

encuesta realiza a los consumidores, estos se encuentran generalmente satisfechos pero
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aun hay métodos que se deben implementar para lograr un mejor servicio; por lo tanto,
se realizd el levantamiento de 5 procesos actuales de la Farmacia El Descuento San

Francisco y luego se aplico el valor agregado a cada uno de ellos.

De acuerdo a la informacion recopilada se realizo el andlisis del valor agregado de
cada uno de los procesos; viendo asi los resultados de mejora en base al tiempo,
volumen y costo; determinado los objetivos de mejora que se deben implementar en el

disefio del mapa de procesos.

Se realiz6 un manual de procedimientos para cada uno de los procesos y se disefiaron
planes de mejora, los mismos que contienen la implementacién de gestion por
procesos, infraestructura, suministros, medicamentos y recursos humanos. Se
detallaron en cada uno de los planes de mejora de las actividades que se van a realizar,
costos, tiempos y los responsables de némina de La Farmacia ElI Descuento San
Francisco. Por medio de los costos se realizdé un anélisis del costo beneficio que se
verd reflejado en el aumento de los consumidores y las ganancias que van a tener en 5

meses de la organizacion.
Finalmente, en el capitulo cuatro se presentan las conclusiones y recomendaciones

propuestas para la implementacion y mejora de los procesos de la distribucion de los

medicamentos para asi poder conseguir una mejor rentabilidad.
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INTRODUCCION

El estar informados es esencial para las empresas ya sea en el ambito tecnologico o
conceptual, esto nos lleva a tener una ventaja con los competidores y asi lograra un
crecimiento en la satisfaccion y ganancias de los clientes. EI implementar la gestion por
procesos nos permite elaborar el levantamiento y mejora de los mismos para asi
conseguir un control eficaz y eficiente en la distribucion de los medicamentos en las

operaciones cotidianas que se realizan en la farmacia con los insumos, medicamentos.

Farmacia El Descuento San Francisco es una empresa ubicada en la parroquia Calderon
Mariana de Jesus, y en la actualidad es la segunda farmacia que brinda el servicio de

comercializacion de insumos médicos en el sector.

Se tomo una decision muy fuerte en el afio 2016 que fue el cambio de plaza generando
el incremento de sus ingresos a un 60%, para esto su duefia consiguid ser parte de una
franquicia llamada Farmacia El Descuento San Francisco, teniendo una gran

adaptabilidad en la parroquia mencionada.

En la actualidad Farmacia EIl Descuento no posee procesos en el control de inventario,
maquinaria, recursos humanos, etc; de tal forma que se pueda integrar en un solo
proceso todas estas actividades por lo que se implementaran métodos cuantitativos y
cualitativos de los cuales se obtendra un proceso en especifico; para lo cual Farmacia
El Descuento San Francisco plantea un sistema de gestién por procesos para asi tener
métodos de mejora para la correcta distribucion.
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1.ASPECTOS GENERALES

1.1 Anadlisis institucional

La delimitacion de salud con finalidad para la elaboracion de las cuentas depende
Unicamente de la organizacion de los Sistemas de Salud de los paises y de cada una de
las unidades institucionales y administrativas, asi como de los objetivos de politica de
los paises. Comprende la prestacion de servicios de salud humana y la regulacion de
dichos servicios basado en la distribucion de sectores del INEC (INEC, 2003-20013).

2.1 Andlisis Externo

1.1.1.1 Entorno Politico / Legal

El entorno politico, legal se basa en la eficacia de los productos ya que posee medias
definidas para el procedimiento de cada fase, garantizando la confianza, seguridad del
beneficio alcanzado (VARGAS, 2013).

Para las instituciones farmacéuticas, entidades publicas y privadas; que como funcién
sea la distribucion, comercializacion de insumos para uso y consumo personal; tienen
reglas establecidas para el control de la vigilancia y sanidad que a continuacion se
mencionan (VARGAS, 2013):

e “Los sujetos de control sanitario deberan contar con el permiso otorgado por
la autoridad nacional. El permiso de funcionamiento tendré vigencia de un
afio calendario (VARGAS, 2013).”

e “Sera controlado y certificado por la autoridad sanitaria nacional (VARGAS,
2013)”.

e “La autoridad sanitaria nacional garantizara la calidad de los medicamentos
en general y desarrollara programas de farmaco vigilancia, para precautelar
la seguridad de su uso y consumo del mismo (VARGAS, 2013)”.

e “Para fines legales y reglamentarios, existen establecimientos farmacéuticos,
farmacias y botiquines, que se encuentran en todo el territorio nacional
(VARGAS, 2013)”.
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e “Todo establecimiento farmacéutico debe contar con la responsabilidad
técnica de un profesional quimico farmacéutico o bioquimico farmacéutico,
quien puede tener bajo su responsabilidad técnica uno 0 mas
establecimientos farmacéuticos, de conformidad con lo que establezca el
reglamento (VARGAS, 2013)”.

De acuerdo a los reglamentos establecidos en la base legal para las compafiias
farmacéuticas, se debe tomar en cuenta la responsabilidad técnica de un especialista
quimico farmacéutico; ya que como funcion de la persona puede laborar en entidades

publicas, privadas que engloben las actividades de la medicina (PRIVADOS, 2017).

Conforme a la politica Nacional de Medicamentos del Ecuador posee establecimientos
acerca de los costos de los productos para la compra y venta de los insumos, ya que los
precios son inferiores al monto que se va a fijar; pero se debe tomar en cuenta a
medicamentos diferentes que existen porque son exclusivos, teniendo utilidad. Las
farmacéuticas prefieren vender productos importados, conllevando asi a no tener claro
un precio fijo por las entidades farmacéuticas, conforme a las normas estipuladas por la
ley, sin poner un precio estable a cada una de las dependencias que expenden
medicamentos beneficiarios para la salud (ECUADOR, 2007).

1.1.1.2 Entorno Econdémico.

Existe una influencia en las farmacias por el crecimiento del entorno econémico para la
toma de decisiones; permitiendo asi tener una vision extensa para un futuro en
comparacion al dia de hoy (BORJA, 2015).
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Cuenta de N° DE QUIPUX por FRECUENCIA

(en blanco)
VARIAS VECES
UNA SOLA VEZ

TV ALEATORIO DURANTE EL DIA
TODOS LOS DIAS

SEMANAL

PAUTAIE DIARIO
LUNES A VIERNES

DIARIO

DIARIA

40 CUNAS AL MES

o
=
o
N
o
w
o
IS
o

50

Figura 1: Base de datos Medicamentos en general.
Fuente: (AGENCIA NACIONAL DE REGULARIZACION, 2016)

De acuerdo a la Agencia Nacional de Regulacion (2016) medicamento para entorno
econdémico se toma en cuenta que existe una gran frecuencia del consumo de los
medicamentos, lo cual denota hoy en dia un crecimiento notorio diario por algunas
potencias de medicamentos masivos en el mercado como los antigripales, ya que la
sociedad posee la necesidad de consumir diariamente ya sea por recetas, o por

prevencion de uno mismo. Como se observa en la Figura 1.

Dentro de la estructura empresarial del Ecuador, las microempresas y pequefias
empresas, como las farmacias, tienen un porcentaje de 83% que son muy representadas
lo que lleva a la concentracion de las ventas en un 11% (INEC, 2003-20013).Como se

observa en la Figura 2.
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Microempresas "Farmacias"

FARMACIA VENTAS

Figura 2: Representacion de ventas en las Farmacias.
Fuente: (INEC, 2003-20013)

Para el presidente de la Asociacion de Laboratorios Farmacéuticos del Ecuador, afirma
que el conjunto de empresas que son locales; fabricantes de medicinas cubre el 20% del
mercado nacional, por lo que la mayor parte del negocio se encuentra en las
importaciones de los medicamentos. Ademas, afirma que las fabricas locales trabajan
con el 40% de su capacidad ya que se encuentran en capacidad de producir algunos de
los productos que son importados y realmente catorce veces mas caro. (EL
UNIVERSO, 2015)

El grupo de la Corporacion GPF ha manejado las cadenas como Sana Sana y Fybeca.
Segun la Superintendencia de Compafiias, Econofarm (Sana Sana) en el afio 2017 tuvo
ingresos por $257,98 millones de ddlares, mientras Farcomed (Fybeca), unos $240,32

millones de ddlares. Este grupo posee 620 puntos de operacion de venta en todo el pais.

Como base de facturacién, en el grupo Fybeca lideraba afios atrds el mercado de
farmacias, que ahora lo comanda Difare. Este conglomerado maneja las cadenas que

son.

e Cruz Azul.

e Pharmacy.

Segun la Superintendencia de Compafiias, Pharmacys factur6 en el afio 2017 $688,23
millones de ddlares; es por eso que Difare se ha expandido en sus operaciones con la

gran apertura de nuevos locales en los Ultimos afios.

21



El Grupo de cooperacion farmacéutica es un fuerte operador local que posee un perfil de
crecimiento que ayudara a Socofar a continuar su expansion en la region, indico Femsa

en un comunicado, que no precisé el monto de la compra.

La transaccion del negocio de Femsa para adquirir al grupo GPF se sujetd con la aprobacion de
las autoridades correspondientes. Con la finalidad de que la multinacional tenga su gran cierre
durante el primer trimestre de 2019. (EL UNIVERSO, 2018)

1.1.1.3 Entorno Social

En la sociedad que vivimos existen limitaciones en la cobertura de algunos
medicamentos ya que, si los clientes no tienen las recetas médicas en algunos
medicamentos, no se les podré vender. Sin embargo, en algunos sectores no hay muchas
farmacias por lo que tienen un gran beneficio aquellas farmacias que son Unicas en la

sociedad donde viven, como es en el caso de Farmacia El Descuento “San Francisco”.

La cultura del poder conseguir a cualesquiera horas y casi la mayoria de insumos que
necesitan en una farmacia se encuentran en una buena posicién de mercado para asi

poder ampliarse y darse a conocer.

1.1.1.4 Entorno Tecnoldgico

En el sector de Mariana de Jesis Calderén las farmacias tienen como un sistema
tecnoldgico casi similar a todas las del sector ya que al realizar un pedido de
medicamentos, lo realizan antes que se acabe el stock, teniendo en cuenta a sus
distribuidores para la distribucion de los medicamentos que necesitan, la
comercializacion o venta de estos lo realiza la encargada que es la auxiliar de la
farmacia, realiza con el lector de cddigo de barras, sin embargo el registro de la monto

lo hace de manera manual y no muy agil, lo que lleva a la dificultad de los nuevos
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contratos y ventas (Alexander Moisés Bautista Mamani, 2015).

El manejo adecuado del control de inventarios constituye es fundamental para la
planificacion de operaciones y en la generacion de informacion que ayude a la toma de
decisiones y de esta manera anular las dificultades que tienen las farmacias en el
instrumento tecnoldgico (Alexander Moisés Bautista Mamani, 2015).

Se realizd una entrevista al gerente de La Farmacia “El Descuento” San Francisco y
comenta que La Farmacia “El Descuento” San Francisco hoy en dia no se queda atrés
con la tecnologia e innovacion ya que posee un sistema llamado Monic que permite
registrar los ingresos y egresos de facturacion, reportes de ventas, también con la ayuda
del Excel realizan una tabla dinamica que les permite ver la fecha de caducidad de los
medicamentos, este reporte lo realizan una vez a la semana sin embargo realizan las

caducidades mensualmente.

1.1.1.5 Entorno Ambiental

Segin Jaime Silos, director de Desarrollo Corporativo de Forética, el sector
farmacéutico es uno de los sectores que poseen un entorno avanzado ambientalmente
por la innovacion y diferencia de los medicamentos que poseen, ya que el desarrollo
avanza conforme al componente de responsabilidad social, asimismo con el amparo del
entorno (LA REVISTA LIDER EN INNOVACION SOCIAL, 2016).

El sector farmacéutico posee una gran dependencia de un capital humano para el
entorno politico, social y ambiental, tomando en cuenta cada una de la rigurosas pautas
de produccion y el respectivo control e investigacion de los procesos; con la finalidad
de tener a cada uno de los procesos firmes y confiables para el desarrollo de las mismas
(LA REVISTA LIDER EN INNOVACION SOCIAL, 2016).

Silos explica que el conocimiento para la contribucion a la proteccion del bienestar de la
sociedad, es esencial para el sector farmacéutico; ya que el secreto es la conservacion
del medio ambiente, desarrollando la capacidad de los recursos naturales de las

industrias para la investigacién adecuada teniendo de la mano la biomedicina. Es
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esencial tener bien clara la informacion de los medicamentos para que no existan
insumos caducados, teniendo en cuenta cada uno de los controles, ya que si no se realiza
el control respectivo va a tener como consecuencia una gran deficiencia a lo largo del
proceso en el entorno ambiental, farmaceutico (LA REVISTA LIDER EN
INNOVACION SOCIAL, 2016).

Para la implementacion de la mejora en procesos del sector farmacéutico es primordial
la investigacion para cada uno de los insumos que necesitan en el medio, ya que la salud
siempre se encuentra en la innovacion (LA REVISTA LIDER EN INNOVACION
SOCIAL, 2016).

Mediante el documento establecido por la consultora G-advisory, se tomo en cuenta la
legislacion sobre la responsabilidad del medioambiente, teniendo como objetivo realizar
un analisis de la inseguridad ambiental, ya que se debe tener en cuenta los protocolos
establecidos si no poseen en orden cada uno de los reglamentos; por ello se destacan las
ventajas que conlleva la implementacion del sistema de gestion ambiental (LA
REVISTA LIDER EN INNOVACION SOCIAL, 2016).

e Ventajas

e Seguridad para cada uno de los trabajadores de las entidades (LA REVISTA
LIDER EN INNOVACION SOCIAL, 2016).

e Control en el sistema de la calidad y prevencion de riesgos laborales que se
puedan presentar, teniendo la eficiencia en las actividades desarrolladas en las
industrias farmacéuticas (LA REVISTA LIDER EN INNOVACION SOCIAL,
2016).
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2.2 Analisis Interno

1.1.2.1 Antecedentes Histéricos

Los suefios se cristalizan a traves de las metas e ideales de los seres humanos,
emprender un negocio se idealiza en el &mbito de poder crecer en el aspecto econémico,

social, de servicio farmacéutico.

He aqui un detalle de quien se forj6 para el cuidado de la salud y tomd la decision la
Dra Geovanna Figueroa poner al servicio del publico una farmacia ubicada en el sector
de San José de Morén en el mes de agosto del afio 2004; debido a que se encontraba en
una zona rural; es decir la primera farmacia de esa zona llamada Farmacia El Curita,

bajo las normas y reglamentos que rigen estos establecimientos.

El campo de accion de la farmacia no obtuvo las ganancias esperadas debido a que su
poblacion era minima, pero el afan de servicio fue lo que incentivé a su duefia a poseer
una linea completa de medicamentos cambiando de franquicia a Farma Ahorro en el afio
2007.

Trascurrio el tiempo y la estrategia de cambio de plaza gener6 el incremento de sus
ingresos a un 60% teniendo una franquicia llamada Farmacia “El Descuento” San
Francisco en el mes de abril de afio 2016 teniendo una gran adaptabilidad en la
parroquia Calder6n Mariana de Jesus, ya que en la actualidad es la segunda farmacia

que brinda el servicio de comercializacion de productos en el sector.
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San Francisco

ffAanmaciay] descuento

Figura 3: Farmacia “El Descuento” San Francisco, Sede Calderon provincia
Quito.

1.1.2.2 Estructura Organizacional

Se realiz6 una entrevista a la Doctora Geovanna Figueroa duefia de la Farmacia El
Descuento “San Francisco” y comentd que hoy en dia no tienen una estructura
organizacional especifica, sin embargo, se llegd a esta propuesta como se observa en la
Figura 4.
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Gerente

Administrador

Auxiliar de Dra. Bioguimica

farmacia Farmacéutica Contador externo

Figura 4: Organigrama de la Farmacia “El Descuento” San Francisco 2018.

De acuerdo al nimero de empleados de la Farmacia “El Descuento” San Francisco tiene
como ndémina a cuatro personas que pertenecen al trabajo de la farmacia; como se indica
la Tabla 1.

Tabla 2: Numero de trabajadores de Farmacia “El Descuento” San
Francisco.
PUESTO CANTIDAD

Gerente 1

Administrador

iliar de farmacia

Bioquimica Farmacéutica

] ) L

tador Externo

1.1.2.3 Andlisis Estratégico

Farmacia “El Descuento” San Francisco no posee una planificacion estratégica como la
mision vision y objetivos ya que la gerente por sus varias actividades debido a sus

actividades profesionales no ha podido establecer la mision, vision y los objetivos.
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Mision: Brindar la comercializaciéon de los medicamentos para el bienestar y salud de

los clientes.

Vision: Ofrecer un servicio diferente en beneficio a los clientes con una alta gama de
productos y medicamentos que permita cubrir el mercado, satisfaciendo las necesidades
a un bajo costo debido al sector Calderon en el que se encuentra ubicado.

Obijetivos:

e Abastecer los medicamentos de manera eficiente manteniendo la salud de los

clientes.

o Revisar adecuadamente la venta y distribucion de los medicamentos de stock.

o Informar constantemente en todas las etapas del proceso del almacenamiento de
los productos farmacéuticos y la caducidad de los medicamentos, verificando asi

su calidad.

e Cumplir con las buenas préacticas del almacenamiento, atencidn, dispensario.

e Velar el consumo masivo de los clientes para el bienestar, salud.

1.1.2.4 Anélisis Financiero

Farmacia “El Descuento” San Francisco posee como su capital propio de trabajo
alrededor de $25000; ademas tienen proveedores que les dan los insumos,
medicamentos a crédito con un plazo de 30 hasta 60 dias; tomando en cuenta al
proveedor Espinoza que se le paga de contado ya que realiza un descuento del 10% vy si

se le compra a crédito no dispone del beneficio.

Los clientes tienen un descuento del 5% en los productos, adicionalmente a los clientes
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gue compran al por mayor; monto superior a $100, se benefician del 2% adicional al 5%
de descuento.

Farmacia “El Descuento” San Francisco lleva un andlisis financiero por el contador
externo, el mismo que se realiza anualmente, viendo ahi sus ingresos, egresos y en que
pueden superarse para asi no tener pérdida, dando toda informacion directamente a la
duefia de la farmacia y no exista ningun inconveniente. Sin embargo, se deberia hacer
mensualmente para ver cada mes la estabilidad de la farmacia. Asimismo, el contador

externo lleva su contabilidad para la declaracion de impuestos.

1.1.2.5 Producto

Farmacia “El Descuento” San Francisco tiene una gran variedad de sus medicamentos,
y segun las recomendaciones de ARCSA se debe tener separado los medicamentos

mediante el sistema de cada uno, el como actdan que se dividen en:

e Sistema Nervioso.

¢ Sistema Circulatorio.

¢ Sistema Digestivo.

¢ Sistema uro genital.

e Antibioticos.

¢ Anti inflamatorios.

e Antimicoticos de uso sistémico y local

e Productos naturales, etc.

1.1.2.6 Cliente
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Farmacia “El Descuento” San Francisco tiene como clientes a familias, estudiantes,
personas de empresas publicas y privadas que viven alrededor de la farmacia, en la

provincia de Calderdén, Mariana de Jesus.

1.1.2.7 Proveedores

Los Proveedores de Farmacia “El Descuento” San Francisco son:

Farmaenlace: Medicamentos e insumos.

Difare: Medicamentos e insumos.

Dailiwork: Medicamentos.

Candlecross: Medicamentos.

Distribuidora Espinosa: Insumos y productos de limpieza.

1.1.2.8 Competencia

Farmacia “El Descuento” San Francisco tiene como competencia algunas farmacias que
se dedican a la comercializacibn de medicamentos; sin embargo, Farmacias

Comunitarias es su competencia directa.

En la actualidad este mercado no se encuentra tan saturado por lo que favorece a
Farmacia “El Descuento” San Francisco de poder crecer mas con sus ventas, cabe
recalcar que tiene un valor agregado que es el descuento, ya que el nivel econémico de
las personas que habitan en dicho lugar es medio - bajo es por eso que la gente prefiere

ir al establecimiento y realizar sus compras.

Uno de los puntos estratégicos que decidid Farmacia “El Descuento” San Francisco es
el lugar e infraestructura considerando como un activo fijo; teniendo una gran ventaja

de poder aumentar sus ingresos, con productos de buena calidad. Ofrece un servicio en
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el horario de 10:00 am a 22:15 pm todos los dias; sin descanso ningin dia ya que ellos
prefieren diferenciarse de la competencia porque es la Unica farmacia que atiende hasta

esa hora.

Se realiza turnos de 24 horas por ley del Ministerio de Salud, incrementando sus ventas
ya que existe gente que va a la madrugando y Farmacia “El Descuento” San Francisco

el cual brinda un buen servicio comunitario.

1.2 Analisis FODA

Se refleja el estudio que se realizé conforme al esfuerzo para cada una de las actividades que se
ejecuta en el entorno del negocio; tomando en cuenta los elementos que son esenciales para el
éxito del negocio; tomando en cuenta las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
para asi llevar al enfoque que se desea llegar (THOMPSOM, 1985).

Tabla 2: Analisis FODA de Farmacia “El Descuento” San Francisco.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Existe una buena convivencia con el personal, ya que
ademas de estar desarrollado en un ambiente familiar, lo

manejan de manera adecuada

Alto consumo de los insumos farmacéuticos ya que no existen

muchas farmacias en el sector de Mariana de Jesus Calderén

Poseen un inventario manejado para las caducidades de log|

medicamentos

Servicio Unico de la atencion de 10 horas al dia, generando un
ingreso més a la farmacia por sus ventas, dando un buen

servicio al cliente con sus medicamentos de buena calidad.

Posicionamiento en el mercado ya que no existe altd

demanda de farmacias en el sector; teniendo su

reconocimiento por el servicio al cliente y descuentos.

en oportunidades de gran consumo ya que diagonal a Farmacia
“El Descuento” San Francisco se encuentra El Club de Leones
y los pacientes que se dirigen alla vienen y consumen lo que les

medica e doctor.

ILIDADES

NAZAS

Poca comunicacion entre el personal, ya que no saben
lexactamente sus objetivos, mision, visién, por lo cual la
falta de capacitacion al personal en la tecnologia que se usal
dentro de la Farmacia “El Descuento” San Francisco son
limitaciones que se ha encontrado para asi dar un servicio
mas eficiente al consumidor; pesto que en la actualidad no|
tienen un buen uso el sistema que tienen y lo realizan a
mano hasta que venga la persona que tienen mas|

conocimiento en el sistema.

Diferenciacién entre los precios de competidores; en todo el
sector de Calderon, Carapungo por lo que se ve que la
competencia existe de corto y largo plazo que se encuentran en
el mercado ofrecen més insumos que los medicamentos que
suben y bajan los precios; sin establecer una competitividad
justa, viéndose afectada por la calidad de producto, servicio e

infraestructura.

No poseen un buen manejo del sistema de inventarios;

Bajo consumo en horarios nocturnos ya que la poblacion tienen
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provocando una confusion al momento de la venta ya en
algunas ocasiones se dan cuenta la caducidad de los

medicamentos al momento de la compra y venta.

sus actividades diarias, teniendo en cuenta el comportamiento de
los consumidores la identificacion del consumo masivo de los

medicamentos en el horario nocturno.

jo de la venta por parte de la auxiliar de farmacia ya que lo

podria realizar un poco mas rapido.

ta de seguridad en el sector es muy importante ya que algunas
personas tienen el entusiasmo de poder emprender una
farmacia u otro local similar , sin embargo ven realidad la
situacion en el sector que es la delincuencia ya que ha existido
varias manifestaciones que cualquier local que se montan en el

sector les van robando pertenencias.

iste un buen andlisis del consumo especifico de algin
medicamento o linea de producto de los clientes para asi
poder realizar una campafia de publicidad, sacando

ofertas, promociones “para el consumo masivo de los

clientes.

blaciéon no tiene certeza de convivir en el sector de Marianas de

Jesus, por lo que opta en vivir en la Capital, disminuyendo la
poblacién.

3. MARCO TEORICO

El sistema de gestion por procesos para la Farmacia EI Descuento San Francisco abarca

todos los conceptos sobre sistemas de gestion en procesos; por lo cual se va a

determinar sus ventajas; aportando asi a la organizacion siempre y cuando se analice a

fondo la teoria para poder aplicar al trabajo de titulacion.

2.1 Procesos

Segiun la ISOO 9001

“un proceso €S UuUn conjunto de actividades que estan

interrelacionadas y que pueden interactuar entre si” (1ISO0O, 2015, pég. 1).

“Sin embargo, segun Bravo se tiene otra definicion en la cual un proceso es una
totalidad que cumple un objetivo completo ya que agrega valor al cliente. Esta
unidad es un sistema de creacion de riqueza que inicia y termina transacciones
con los clientes en un tiempo determinado. Cada activacion del proceso
corresponde al procesamiento de una transaccion, en forma irreversible, teniendo
en cuenta los periodos del tiempo; ya que es el punto mas critico de trabajo que
hoy en dia incrementa la productividad” (BRAVO, 2008, pag. 27).

Maldonado (2011) delimita 7 condiciones para que un proceso pueda realizar sus

funciones estructuralmente de una manera logica y natural (Maldonado J. A., 2011).
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o Contar entradas y salidas del proceso.

e EI proceso posee metas funcionales para cada una de las actividades que se va a

realizar.

e Las metas son esenciales para cada uno de los procesos planteados ya que asi
contestaran: qué es lo que se va a realizar y cdmo van a fundamentar la idea

propuesta.

e EIl proceso debe ser de facil de comprender para némina del personal de la

industria.

o Cada uno de los procesos tiene afinidad con las funciones que va a realzar el

representante de la actividad.

Como se observa en la Figura 5 la gestion de la calidad en los servicios, tiene una
entrada el cual se debe identificar los procesos que van a ser el soporte para poder
comenzar, teniendo cada uno sus respectivas responsabilidades con cada uno de los
requisitos que se debe cumplir tanto como el cliente, legislacion y organizacion, con
la finalidad de tener en orden cada uno de sus procesos fisicamente en documentos

para que no exista ningln problema.
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Identificacidn de

ENTRADA ——

Parametros de
Control
DONDE EMPIEZA

QUE HACE
Responsables:
e Responsabilidad /
Auloridad

Requisitos por
cumplir:

Clignte
Legislacion
Qraanizacion

DONDE TERMINA Documentacion

Aplicable

SALIDA =y

Software,
Hardware
Humanas

:J, g Compelencia

Figura 5: Gestidn de la Calidad en los Servicios 1SO 9001 2015.
Fuente: (1ISOO, 2015)

Segln Juan Bravo (2008) “cada proceso es una competencia que tiene la organizacion”.
Un proceso puede pasar por muchos cargos, por eso se dice que los procesos alcanzan a
toda la organizacion y la cruzan horizontalmente. Desde el punto de vista de

segmentacion se pueden distinguir macroprocesos y procesos operativos (pag. 28)

Segun el mismo autor, tienen diferentes tipos de procesos que pueden ser un apoyo para

el presente trabajo de titulacion el cual se determina los mas importantes que son:

» Macroproceso: es una estructura de procesos con la caracteristica de recursividad, es

decir, los procesos se desagregan en otros procesos.

* Proceso operativo: es un proceso de bajo nivel que no se puede desagregar mas como
proceso, sino que su descripcién detallada da origen a un nuevo nivel de profundidad,

donde aparecen las actividades en el flujograma de informacion.

Ademas, como consecuencia del proceso va a encontrarse en manos conforme a la

persona que maneje los recursos, tomando en cuenta cada uno de los reglamentos
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establecidos (GARCIA, 2008, pag. 8).

2.2 Tipos de Procesos

Como lo determina ISOTOOLS (2017) existe tres tipos de procesos, el cual con cada

uno de los procesos se puede manifestar cual va a ser més eficiente y eficaz que se

pueda utilizar en la organizacion, conforme acorde a sus necesidades; que a

continuacion se describen cada uno de ellos.

Procesos estratégicos: Es aquel que establece cada uno de los cargos de la
gerencia, para fortalecer las actividades en la entidad para que el consumidor
pueda distinguir las organizaciones y pueda tomar una buena decision al
momento de escogerla ya sea por la calidad, precio, producto, plaza (ISO Tools,
2017).

Procesos claves: Proceso el cual tiene una comunicacion con los clientes,
consumidores, conociendo cada una de las necesidades de los mencionadas para
poder validar la satisfaccion de las personas interesadas por los productos;
tomando en cuenta el control adecuado de las estrategias planteadas para cada
uno de los procesos (ISO Tools, 2017).

Procesos complementarios (apoyo): Son aquellos métodos que complementan a
cada uno de los procesos que se definieron anteriormente; ya que tienen un
punto estratégico, el cual se puede decretar el éxito o el fracaso por medio de las
funciones establecidas para la mejora continua de los procesos (ISO Tools,
2017).

Como se puede observar en la Figuera 6, existen los tres tipos de procesos teniendo en

cuanta cada uno se los puntos estratégicos que se deben utilizar para el presente trabajo

de titulacion desde el inicio hasta el final para que tengan un buen manejo en los

procesos que se establecen.
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PROCESOS ESTRATEGICOS
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= PO H“" H DEL SERVICIO COBRO
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CLIENTE II CLIENTE

CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMAGION R
COMPRAS PERSOHNAL IMAGEN ¥
¥ HOMINAS COMUNICACION

PROCES0S5 DE APOYO

Figura 6: Tipos de Procesos.
Fuente: (ISOTOOLS, 2017)

Sin embargo, en la Figura 7 tiene otro modelo, que presenta a los tres procesos un poco mas
detallados, por lo cual, los procesos estratégicos se puede determinar el marketing, control
de procesos, recurso humanos y calidad, seguido de los procesos clave que especifica la
programacion, facturacion de la venta y contratacion, etc y al final los procesos de soporte

gue agrupa a nébmina, compras, servicios generales, control de presupuesto y tesoreria.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

o e e
=

Control S "
Presupuestario Compra: Cen Maminas
& Tesoreria .

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 7: Tipos de Procesos.
Fuente: (Proyecto, 2019 )

2.3 Gestion por Procesos

Segln José Angel Maldonado (2018), la gestion por procesos” es considerada como
una excelente herramienta de mejora en las organizaciones”. Segun el mismo autor

destaca algunas de a ventajas méas importantes que son:

Reduce los ciclos de presentacion de servicios.

e Reduce los errores que cometemos y por tanto los costes de no calidad.

e Introduce la figura del cliente interno dentro de las organizaciones.

e Fomenta y desarrolla la autodisciplina en la organizacion.

e Son parte integrante de todos los modelos de aseguramiento de calidad o de los

modelos de calidad total.
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e Ayuda a trabajar a todo el personal en el 6ptimo, ya que todas las personas

implicadas en un mismo proceso trabajan conforme al mismo procedimiento.

Por lo cual segun Maldonado (2018), el modelo de gestion de procesos constituye el
entorno o marco organizativo ideal para llevar a cabo planes de mejora continua,
optimizacion de gastos y aprovechamiento de recursos. Por lo cual, es fundamental
planificar y tomar siempre todas y cada una de las decisiones empresariales en funcion

del proceso en su conjunto, pensando en el bien general de la empresa (pag. 32).

Como enfatiza Cesar Camisén, (2006) la gestion de procesos incorpora préacticas
orientadas a (pag. 309).

 Determinar procesos que se deben mejorar ya que Sse encuentran en una situacién
dificil y no saben cémo poder implementar un método para la mejora en las

organizaciones.

» Detallar la sucesion de las funciones que conforman parte de los procesos

establecidos, con respecto a los clientes internos y externos.

« Asignar un sistema de gestion por procesos, sefialando a personas que sean
responsables con las actividades designadas, comprobando los resultados

periddicamente.

+ Satisfacer cada una de las necesidades del cliente; estudiando los métodos
mencionados anteriormente ya que tiene como objetivo el enfocarse a la

implementacién de mejora en los procesos.
* Investigacion de los objetivos planteados para la implementacion de los procesos de

mejora, conociendo las necesidades de los consumidores internos y externos.

» Tener el incentivo para la creatividad, innovacién de cada uno de los procesos,
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implementando nuevas ramas para la tecnologia, provocando el entusiasmo a la

investigacion, nociones del aprendizaje.

« Establecer nuevas reformas para el planteamiento y resultados de los procesos

establecidos.

El Sistema de Gestion por Procesos da una ayuda a las organizaciones
empresariales para asi planteas algunos métodos que les permitan hacia la
obtencion de los buenos resultados que se desea o los objetivos establecidos.
Con la finalidad de establecer, documentar y mantener sistemas de gestion que
les permitan dirigir y controlar sus respectivas organizaciones(Jaime, Carmona

Calvo, Carrasco Pérez, & Rivas Zapata, 2012)

(ecomo?)

Sistema de

OBJETIVOS
| Gestion

RESULTADOS |

([gué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

Figura 8: El Sistema de Gestion como herramienta para alcanzar los objetivos.
Fuente: (Jaime, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, & Rivas Zapata, 2012)

3.4 Metodologia el mejoramiento de procesos

De acuerdo al estudio establecido se planteara el método Proceso de Mejora Continua;
ya que segun el autor Chang (2011), es una técnica que consiste en lograr una mejor
implementacion en los procesos de las organizaciones que suministran insumos,

medicamentos. Debe existir un control adecuado con las siguientes pautas: seleccionar,
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analizar, medir, mejorar y evaluar; ya que en el presente trabajo se va a determinar cada
uno de los conceptos y aplicaciones que se va a realizar en los procesos planteados
(BERMEO, 2018, pag. 26).

2.4.1 Fase 1 Seleccionar

Segun Chang (2011), determina su Fase 1 como seleccion ya que se busca encontrar los
procesos que deben ser mejorados para asi poder satisfacer cada uno de los
requerimientos del cliente que dese, alcanzando cada una de las metas estipuladas por
las entidades farmacéuticas. Se debe tener en claro a los clientes internos y externos

para la implementacion de mejora de procesos (Chang, 2011).

3.4.1.1 Determinar al cliente

Segun Figueroa (2014), el cliente es el nacleo que gira al entorno de la politica de
cualquier empresa. Se impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la
retencion y fidelizacion del cliente, concebido éste como el mayor valor de las
organizaciones y ante el que se sujetan todos los procesos, incluidos los referentes a la
fabricacion, seleccion de los productos , servicios que se ofertan hacia la relacion con el

cliente (pag. 15).

e Caracteristicas de los clientes

Figueroa (2014), considera algunas de las caracteristicas de los clientes que pueden
ayudar la atencion hacia el cliente que son:

¢ Son las personas mas importantes para cualquier organizacion
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e Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.

e Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.

¢ No le esta haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion.

e Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos

e Merecen el trato mas amable y cortés

e Representan el fluido vital de la organizacidn, sin ellos la organizacién no tendria

razon de ser.

e Clasificacion de los clientes

Figueroa (2014), comenta que ha segun la cita de Karld Albrech y Jack Carson en el
libro La excelencia de los servicios y la revolucion de los servicios, clasifica a los

clientes, en clientes internos y externos; donde se define a cada uno de ellos (pag. 16):

e Interno: Son aquellas personas dentro de la empresa, que, por su ubicacion en el
puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algin

producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

e Externos: Son aquellos que no pertenece a la empresa u organizacion y va a solicitar
un servicio o a comprar un producto. Aun cuando en los conceptos anteriores, resulte
sustentable el término de cliente interno no todo el mundo acepta esta definicién y es
que entre ambos tipos de clientes existen diferencias que los separan notablemente.

Conociendo ya la definicién de los clientes internos y externos, se plantea la diferencia
que existe segun sus necesidades, formas, eleccion y duracion d ellos clientes como se

manifiesta en la Tabla 4 para el funcionamiento correcto del proceso de la empresa.
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Tabla 3: Diferencias entre clientes internos y externos

Diferencias Clientes Internos Clientes Externos

Necesidades que | Buscan satisfacer necesidades de|Buscan satisfacer una necesidad

satisfacen afiliacion, seguridad, autoestima, | mayoritaria y facilmente
autorrealizacién, poder, seguridad | identificada, alimentacion,
monetaria. transportacion, sed, recreacion, etc.

Las formas en que |Retribuyen la satisfaccién de una|Retribuyen la satisfaccién de una
retribuyen las | necesidad mediante el propio|necesidad mediante el dinero. Paga
necesidades esfuerzo fisico y mental. Recibe|mas que el costo del producto
menos dinero que el equivalente al | recibido.

esfuerzo realizado.

El poder de eleccion|Los proveedores de trabajo|Cuando se siente insatisfecho con
del cliente resultan escasos, por lo que los|su proveedor, lo puede abandonar y
clientes internos hacen todo lo|buscar otro (hoy en dia no existe un
posible para poder ser los|unico proveedor de un producto o
elegidos. un servicio, y las diferencias entre

los proveedores son cada vez

menores)
Duracion del | Es un poco maés larga, en este caso|La duracion de ciclo de servicio
proceso de | generalmente interactda casi todos | resulta relativamente més corta, de

satisfaccion de las|los dias, como minimo 8 horas de | forma esporédica. Esto hace que se
necesidades las 24 del dia, rara vez son|vea obligado a realizar una
(Duracion del ciclo|satisfechas sus necesidades de |valoracion de la calidad del insumo
de servicio) forma inmediata, sino durante el {u servicio, como era antes la

transcurso del tiempo. atencion al cliente y como es ahora.

Fuente: Martinez, Mufioz L (2014).

3.4.1.2 Decidir los procesos a mejora

Para poder decidir el proceso adecuado para la mejora se debe realizar un analisis de

cada una de los subpasos que se debe plantear para la mejor toma de decision. Como se
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detalla en la Tabla 4 los subprocesos con cada una de sus descripciones.

Tabla 4: Pasos para decidir procesos a mejorar

Subpaso

Descripcion

Ejecutar la lista
respectiva de cada uno
de

realmente exista una

los procesos que
satisfaccion al
consumidor.

Juicio de criterios para
la seleccion de procesos
que deben mejorar.
Enlace de la relacion del
criterio estipulado con el
proceso planteado.
Implementar un proceso

de mejora

Realizar una listar de 5 procesos relacionados con los
problemas especificos que se debe mejorar para la
satisfaccion del consumidor; teniendo el punto de inicio

y fin.

Implementacion de mejora de procesos de acuerdo al
criterio que se realiza con respecto a cada uno de los
procesos estipulados.

Poner la respectiva calificacion de los procesos
mencionados, viendo cual es el valor que se planteara a
cada uno de los procesos.

Escoger el proceso que tenga una alta calificacion el cual

va a ser el que primero se debe realizar el mejoramiento.

Fuente: Chang, (2011)

2.4.2Fase 2 Analizar

2.4.2.1 Levantamiento de Procesos

El levantamiento de procesos es un método que se obtiene informacion de las entidades
teniendo de manera organizada y clara, ya que se puede realizar por medio de matrices
que enuncian cada uno de los datos obtenidos, teniendo una finalidad de analizar los
procesos, poderlos documentar, representar graficamente ,llegando a una mejora
continua (Mapfre Soft, 2007).

A su vez los objetivos fundamentales en cada institucién deben tener un enfoque en
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todos los procesos actualizados con la respectiva documentacion, con la conclusion de
poder realizar la mejora eficientemente (Consejo de Auditoria Interna General de
Gobierno de Chile, 2016).

Con los papeles establecidos para cada uno de los procesos se va a otorgar la
implementacion de mejora para la organizacion; sefialando los departamento
responsables que deben enlazarse para la ejecucion de la mejora, y que las personas
encargadas puedan validar los estandares de la ineficiencia de la calidad, servicio,
precio, de los insumos (SANTOS, 2017).

Para Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach, (2010) figurar el andlisis y disefio de un
proceso tiene algunos tipos de diagramas que se pueden manifestar la eficacia del bien o
servicio que realiza. En el siguiente diagrama se puede observar la Tabla 6 que se
establece las figuras basicas que forman parte del flujo de un procesos, teniendo sus

especificas funciones.
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Simbolo

Significado

|
<
=

O

Simbolo que representa a una entidad externa o a terceros que no
son parte activa del proceso, participando en el mismo de manera
indirecta, es decir cuando un input o output ingresa o sale hacia el

tercero.

Simbolo que representa una actividad. Dentro del cual se debe

poner una breve descripcion de la actividad.

Simbolo que representa una decisidn, sefiala en punto en el donde
el proceso se ramifica en varias vias, la via tomada depende de la

respuesta a la pregunta que aparezca dentro del rombo.

Simbolo que representa el inicio y fin de un proceso.

Simbolo que representa a un documento relativo al proceso.

Las flechas representan lineas de flujo, vias que unen los diferentes
elementos del proceso, la punta de la flecha muestra la direccion del

flujo del proceso.

Simbolo que representa a un conector, dentro de un mismo proceso

sefialando la conexion entre actividades.

Simbolo que representa a una base de datos, mismas que pueden ser

digitales o manuales.

Simbolo que representa a un proceso, se usa cuando se necesita
aclarar que un documento viene de un proceso diferente al que se

esta diagramado.

Tabla 5: Simbologia Diagrama de Flujo de Procesos
Fuente: (Fontalvo Herrera, 2004)
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2.4.2.1.2 Inventario de procesos

En la Farmacia “El Descuento” San Francisco se realizo un inventario de procesos junto
con el personal encargado de hacer el respectivo inventario que a continuacién se va a

realizar detenidamente la descripcion de cada proceso en la siguiente (Tabla 6).

Tabla 6: Inventario de Procesos Farmacia “El Descuento” San Francisco.

N. Proceso Descripcion
Provision de |Proceso de compra, codificacién y almacenamiento de
Mercaderia. los insumos médicos.

2 |Gestion de Centro de|Proceso de ingreso de mercaderia, seguimiento de

Distribucion. ordenes y devolucion de medicamentos.

3 | Comercializacion. Proceso de venta de mercaderia a los clientes.

4 | Servicio de Post Venta. | Proceso de reclamos, reposiciones de los productos.

5 |Gestion de Proveedores |Proceso de realizar los pedidos, compra, recepcion y
pago de los insumos médicos a los diferentes

proveedores que se tiene.

Posteriormente a la entrevista con el personal que son encargados en los procesos, se

Ileva a fin con el levantamiento de flujogramas.

2.4.2.2Andlisis de Valor Agregado

El Analisis de Valor Agregado, es una técnica el cual examina detalladamente cada fase
de un proceso, para poder asi establecer si contribuye de manera positiva a las
necesidades; es decir agregar valor. La empresa logra a traavés de la aplicacion de esta
técnica, tener procesos mas efectivos, ser mas productivos y competitivos en el mercado
(Puente & Mosquera, 2019, pag. 3).

Por lo tanto, la creacion del valor agregado segun Mejia & Hurtado, (2006) determinan
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un cronograma para poderse organizar para que cada uno de los procesos planteados
tengan sus funciones, responsables, tiempos establecidos planteados. Existen algunas
actividades que realmente se deben ser eliminadas porque son acciones que tiene una
demanda alta de tiempo y costos adicionales que son significativas para las
entidades(MEJIA & HURTADO, 2006).

ACTIVIDAD:
AGREGA VALOR?

&

MEJORAR OPTIMIZAR

TRANSFERIRA OTRA AREA X
ELIMINAR

Figura 9: Diagrama de Valor Agregado.
Fuente: (9001:2015, 2010)

Como se puede observar en la Figura 9 es un diagrama de valor agregado de gestion por
procesos, el cual valida si una funcion es eficiente o no, determinando que actividad
funciona y cual se debe eliminar(9001:2015, 2010).

A su vez Mejia & Hurtado, (2006) delimita que para el analisis del valor agregado se
debe cumplir los pasos siguientes:

“Determinar procesos que se va a realizar el analisis de valor agregado.
Conocimiento de las solicitudes planteadas del interés de los consumidores.
Papeles estipulados para cada uno de los procesos.

Verificacion de los procesos actuales.

Anadlisis de los pasos del proceso.

Definicion de los pasos de los procesos con valor agregado.

Calculo del valor agregado.

Costos del proceso” (MEJIA & HURTADO, 2006).

NN E
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3.4.3 Fase 3 Medir

En la Fase 3, que es medir establece la busqueda de poder evaluar el funcionamiento del
proceso Y las tareas especificas de acuerdo a la especifica solitud que necesita el cliente
con lo que es necesario la recoleccion adecuada de cada uno de los datos de referencia
sobre los resultados, determinando asi las debilidades en el resultado del proceso
(Chang, 2011).

De acuerdo a la informacion recopilada se va a determinar las debilidades y amenazas
que se tiene en la Farmacia el Descuento San Francisco para poder realizar el respectivo
analisis permitiendo asi determinar el estado actual de los procesos, con el fin de poder
solucionarlos y tener oportunidades de mejora para alcanzar a la meta propuesta del

negocio (Marquis, 2018).

3.4.4 Fase 4 Mejora

Segln la FEDERACION ESPANOLA DE MUNICIPIOS Y PROVINCIA (2003), el
crear una cultura en cada una de las entidades no es tan facil ya que se debe realizar un
estudio profunda; ya que debe existir una buena planificacién de los procesos para que
no exista ningun problema en el futuro. Hoy en la actualidad la ciencia del ser humano
no es un reto pequefio ya que existen formulas, soluciones simples, claras y especificas,
ni decisiones rapidas para conseguirlo. Existe un liderazgo que en realidad debe guiar al
gran inicio del proceso que se va a poder mejorar la calidad y asi tener el resultado que

se quiso llegar (DE, 2003, pag. 7).

3.4.4.1 Mapa de procesos

Segun Proyecto Programa Gadex (2019 ), un mapa de procesos es un diagrama de los
procesos de una entidad ya se publica o privada.

Existen diversas formas de diagramar un mapa de procesos como se puede observar en
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la Figura 10 que pueden ser:

CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES / USUARIOS

Figura 10: Mapa de Procesos.
Fuente: (Proyecto, 2019 )

El mapa de procesos posee una perspectiva global con obligacién a posicionar cada
proceso, ya que cada organizacion lo debe desarrollar internamente ya que es una

herramienta de aprendizaje que puede mejorar mediante lo procesos (Proyecto, 2019 ,

pag. 2).
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4. MANUAL DE PROCESOS

Segun CENTROSUR, (2012), el manual de procesos es una herramienta que permite
enfocarse en las funciones de la organizacion por medio de los procesos, estipulando la
mejora continua en la eficacia y eficiencia, unificando los enfoques hacia los objetivos y
metas propuestos de la empresa (CENTROSUR, 2012).

Hay que tomar en cuenta que, para Popular, (2015) el manual de procesos debe estar
pactado en un lenguaje preciso, entendible para cualquier persona; planteando sus
normas y politicas para que no exista ningun desacuerdo; el cual debe ser leida por todo

el personal de némina de la organizacion (POPULAR, 2015).

Como sugiere Popular, (2015) el manual de procesos destaca algunas funciones

principales que son:

Planteamiento de los objetivos generales, especificos.

e Determinacion de normas, politicas.

e Sistema de procesos organizacionales.

e Estipular a personas que sen encargadas y estipuladas funciones.

e Manejo de los recursos.

e Incentivo para las personas que realicen un buen trabajo.

e Administracion adecuada de las recomendaciones.

e Meétodos del control periodicamente para el resultado que se espera.
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e Programas de capacitacion de vivencia en la organizacion.

Por consiguiente, Popular, (2015) menciona que una organizacion que no posee un

manual de procesos puede tener conflictos como:

e Confundirse de funciones a los responsables establecidos.

e No existen normas.

e No poseen un control de calidad.

Es esencial que cada una de las compafiias tengan su propio manual de procedimientos
de procesos, ya que es una herramienta muy Util y correctamente utilizada que apoya

para el crecimiento eficiente continuo (POPULAR, 2015).

3.1 Fase 5 Evaluar

La Fase 5 segln la Guia de Disefio y mejora continua (2019), es la evaluacion del
proceso que conlleva a verificar cada uno de los procesos que poseen ningun error. Se
puede implementar algunas herramientas para poder evaluar los procesos que se
mencionan a continuacion (CONTINUA, 2019, pag. 87):

* Repeticion del Ciclo de Mejora.

Segun la Guia de Disefio y mejora continua (2019), se deber tener a las personas ya
delegadas sus funciones para cada uno de los procesos y asi poder evaluar la efectividad
y eficiencia de los procesos, buscando asi la mejora permanente. Existen técnicas para

el mejoramiento de la calidad que son el analisis cualitativo y entrevistas, como se
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puede observar en la Figura 11 (CONTINUA, 2019, pag. 89).

DETECCION
Posibilidades
de Mejora

PRIORIZACION

MONITORIZACION ANALISIS CASUAL

Y
REEVALUACION

ACCIONES DE
MEJORA

BUSQUEDA DE
SOLUCIONES

Figura 11: Ciclo de Mejora.
Fuente: (CONTINUA, 2019)

Por lo tanto segun la Federacién Espafiola de Municipios y provincias (2003) las
organizaciones en el momento que se evalla el rendimiento puede optimizar el
potencial del personal que posee la organizacién. Tomando en cuenta un gran beneficio
para la organizacién la mano de obra del departamento de recursos (DE, 2003, pag. 12) .

A su vez segun el mismo autor determina que la satisfaccion de los clientes es un
elemento primordial para la iniciativa sobre la calidad de los productos, servicios, ya
que las entidades deben realizar una evaluacion y control de las necesidades que tienen
los consumidores y qué se debe mejorar y en qué medida son satisfechas estas
necesidades y expectativa, para asi conseguir en los resultados una mejora continua(DE,
2003, pag. 17).
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3. APLICACION DE LA METODOLOGIA

Explicada la metodologia en el capitulo anterior, se procede a realizar la aplicacion en la

Farmacia El Descuento San Francisco en sus 4 fases.

Bajo el estudio realizado se establece una metodologia para los procesos en la Farmacia
El Descuento San Francisco, basandose en la informacion recopilada para el trabajo de
titulacion en base a las necesidades de mejora para la Farmacia El Descuento San

Francisco.

3.1 Fase 1 Seleccionar

3.1.1 Determinar al cliente

Por medio de una entrevista que se realizé a la duefia de la Farmacia EI Descuento San
Francisco se determinaron a los clientes internos (Tabla 8) y externos (Tabla 9)

conformados por los proveedores, consumidores o distribuidores.



Tabla 7: Clientes Internos y Externos Farmacia “El Descuento” San
Francisco.
N. Cliente Interno

Gerente

Administrador

Auxiliar de farmacia

Dra. Bioquimica Farmacéutica

Contador externo

g b~ W N P

Cliente Externo

Farmaenlace
Difare
Dailiwork
Candlecross

Distribuidora Espinoza

o g~ w N Rkl Z

Consumidores

Después que se determinaron los clientes internos y externos, se debe tener en cuenta las
areas que tienen el acercamiento con el cliente conforme a los insumos médicos de la
Farmacia El Descuento San Francisco; tomando en cuenta una entrevista que se realizé
verbalmente a alrededor de 15 clientes de la farmacia se concluydé que algunos de los
puntos mas influyentes al momento de poder escoger una farmacia son los precios,
descuentos, calidad, servicio, variedad de insumos; por lo tanto, se realizé un modelo de
encuesta abarcando las areas antes mencionadas para asi lograr una retroalimentacion con

los consumidores y verificar si todo se encuentra en orden y a satisfaccion del cliente.

Se puede mencionar que la encuesta para la mejora de satisfaccion de la atencion a los
clientes en la Farmacia El Descuento San Francisco se realizé considerando los afios de
antiguedad del cliente (con tres afios consecutivos determinando que es un cliente fiel),
y los clientes nuevos (menores a un afio), es por ello que se debe tener en cuenta una
mejora continua previniendo algunos problemas para conseguir mejorar el servicio y

este sea a satisfaccion del cliente.

Para poder determinar el nimero de personas a quienes se realizara la encuesta se aplicd

la formula de céalculo de muestra en poblaciones infinitas como se observa en la Figura
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12.

n= Z*p*q

e2

Figura 12: Formula para muestras infinitas.

Para la Farmacia El Descuento San Francisco se aplicd la formula, determinando cada
una de las variables, teniendo una muestra de 196 encuestas a correr, observando en la
Tabla 8.

Tabla 8: Datos para calculo de muestra para la encuesta de Farmacia El
Descuento San Francisco con NC 95%.

Detallando para el célculo:

e Z=Esel nivel de confianza que concierne a cada uno de los valores de la tabla Z.

e p=Es el porcentaje de la poblacion que se desea esperar.

e (= Es el porcentaje de la poblacién no esperado tomando en cuenta el 50% ya que no se
tiene indicacion de la que se calcula (1-p).

e e=Es el maximo error de estacion

e n=tamafio de la muestra.

Z= 1,96
p= 50%
q= 50%
e= 5%
n= 1,96*50%*50% = 196,2
5%?°

55



3.1.1.1 Andlisis del resultado de la encuesta de satisfaccion.

Se realizo la encuesta a 196 persona como se planted para el calculo de la muestra de la
misma, presenciando con preguntas cerradas, muy concisas para que el cliente pueda
responder veridicamente sin desviarse y que no duden en responder, demostrando a
continuacidn los resultados para el analisis de la encuesta, como se puede observar en la
Tabla 9.
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Tabla 9: Preguntas en la encuesta tabulada.

57

N Preguntas Respuestas
2-3 afos; 1 afo; 6-9 meses; 4-5 afios
¢Desde qué afio es cliente de la Farmacia El
Descuento San Francisco?
1
Una vez a la semana-dos o tres veces a la
¢Con qué frecuencia viene a la Farmacia EIl|semana-dos o tres veces al mes- una solo vez al
Descuento San Francisco? mes
2
Descuento, calidad, atencion al cliente,
¢ Qué es lo usted ve al escoger una farmacia? variedad de productos, precio.
3
¢Como calificaria usted la satisfaccion del Excelente-Regular-Malo
descuento de Farmacia EI Descuento San
4 Francisco?
Excelente-Regular-Malo
¢Como calificaria usted la satisfaccion de calidad
de Farmacia El Descuento San Francisco?
5
¢Como calificaria usted la satisfaccion de la Excelente-Regular-Malo
atencion al cliente de Farmacia El Descuento San
6 Francisco?
¢Como calificaria usted la satisfaccion de la Excelente-Regular-Malo
variedad de productos de Farmacia El Descuento
7 San Francisco?
Excelente-Regular-Malo
¢Como calificaria usted la satisfaccion del precio
de Farmacia El Descuento San Francisco?
8
¢ A diferencia con otras farmacias, considera que MEEES rr;egﬁ)r'\—glsgg E]Z?]r(;SA!gaaTejor
el servicio de Farmacia ElI Descuento San NG [0 Séo 9
9 Francisco el servicio es?
¢Recomendaria usted a otras personas la Farmacia | Si-no
El Descuento San Francisco?
10



@ 2-3 anos
@ 1afo

@ 6-9 meses
@ 4-5 anios

Figura 23: Pregunta 1. ;Desde qué afo es cliente de la Farmacia El
Descuento San Francisco?

De acuerdo a la Figura 13, existe un porcentaje del 25% que respondié que ya son
clientes de 4 a 5 afios esto significa que son clientes desde la fundacion, antes que se
Ilame Farmacia EIl Descuento San Francisco; viendo asi que el nombre tiene una gran
acogida por solo tener EI Descuento con un porcentaje de 75,1% y también en el sector

que se encuentra, validando la fidelidad que tienen hacia la farmacia.
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® Unavez ala semana

@ Dos o tres veces a la semana
® Dos o tres veces al mes

@ UUna sola vez al mes

Figura 14: Pregunta 2. ¢Con qué frecuencia viene a la Farmacia El
Descuento San Francisco?

Se puede observar que un 37,5% van una sola vez al mes ya que realizan sus compras
de medicamentos especificos para todo el mes y al momento que se les terminen
regresan a solicitar los medicamentos que necesitan; sin embargo, la mitad de la
encuestadora va frecuentemente a realizar un consumo en la farmacia lo que se puede
tomar en cuenta que van a comprar los medicamentos dependiendo de lo que necesitan,
y regresan por el descuento que se otorga, o por alguna temporada si se enferman de

gripe, dolores, etc.
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Figura 15: Pregunta 3. ¢Qué es lo usted ve al escoger una farmacia?

A pesar que la farmacia posee un 5% de descuento por los medicamentes que consuman
la gente no va por el descuento, sino que se fija especificamente por la calidad de los

insumos ya que la poblacidn sabe qué es lo que va ingerir ya que si fuera un producto de
mala calidad va en contra a salud.

60



@ E:celente
i Eegular
O Malo

Figura 16: Pregunta 4. ;Cdmo calificaria usted la satisfaccion del descuento
a los productos de Farmacia EI Descuento San Francisco?

El porcentaje del descuento que existe en los insumos farmacéuticos tiene una gran
acogida a satisfaccion de los clientes ya que, encontrdndose en un sector medio, bajo la
gente aprovecha y se queda feliz por los descuentos que otorgan ya que en otras
farmacias no les bajan ni un solo centavo; es por eso que la Farmacia ElI Descuento se
destaca por la ayuda a las personas de bajos recursos, aungue su porcentaje de
descuento no es grande ya es un ahorro para cada una de las personas que compra sus

medicamentos en esta farmacia y es una ayuda para los hogares.

61



@ E:xcelente
& Eeqgular
& Malo

Figura 17: Pregunta 5. /Cdmo calificaria usted la satisfaccion de la calidad
de Farmacia El Descuento San Francisco?

Se ve una gran acogida sobre la calidad de insumos farmacéuticos que tiene Farmacia
El Descuento San Francisco, por lo que se tiene una empatia con la aceptacion de la
farmacia por la calidad, lo cual se ve que existe un buen manejo administrativo de

eleccion de proveedores.
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i E:celente
i Reqular
@ Malo

]

Figura 18: Pregunta 6. ¢Como calificaria usted la satisfaccion de la atencion
al cliente de Farmacia El Descuento San Francisco?

La atencidn al cliente se encuentra en la mitad de excelente y regular, sin embargo, se
destaca la atencion al cliente como un servicio excelente, pero las personas que pusieron
que la atencion es mala se debe a que la Auxiliar de Farmacia se demora en atender al
cliente, pero se debe considerar que la persona que atiende ya es de tercera edad y

destacar que ella da su mejor esfuerzo, dedicacion y compromiso.
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@ E:celente
@ Regular
@ Malo

Figura 19: Pregunta. 7 ;Cdomo calificaria usted la satisfaccion de la variedad
de productos de Farmacia EIl Descuento San Francisco?

Existe una gran variedad de productos que el cliente puede escoger ya que si no existe
el medicamento que se necesita se puede adquirir otro y eso es una gran ayuda de la
Auxiliar Farmacéutica ya que ella debe saber y ayudar al cliente para que no se quede

insatisfecho y pueda escoger una mejor opcién que se tiene en los medicamentos.
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i E:celente
@ Reqular
0 Malo

Figura 20: Pregunta. 8 ;Como calificaria usted la satisfaccion del precio
Farmacia El Descuento San Francisco?

El precio estd acompafiado con el descuento ya que las personas aprovechan el
beneficio que otorga la Farmacia El Descuento San Francisco que es el descuento que
otorga a los clientes de la farmacia, cabe mencionar que el 62,5% califica como
excelente a la satisfaccion del precio del producto. Pero también se puede decir que el
resto el 37,5% califica como regular; es ahi donde se puede manifestar que se puede
trabajar un poco mas haciéndoles conocer el porcentaje de descuento que existe en los

productos para que el cliente pueda consumir mas.
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& Mucho mejor
@ Peor

@ Mas o menos
& lgual

@ MNolosé

Figura 21: Pregunta. 9 ;A diferencia con otras farmacias, considera que el
servicio de Farmacia El Descuento San Francisco el servicio es?

El 68,8% de la poblacion por medio de la encuesta realizada considera el servicio de la
Farmacia San Francisco es mucho mejor a comparacién de la competencia ya que la
atencion al cliente es amable y no s6lo se preocupe de la compra y venta; sino que
también toma en cuenta a la variedad de productos, el horario de atencion ya que es la
Unica farmacia que se encuentra desde las 10h00 hasta 22h00 teniendo un plus
mayoritario para la clientela y que los clientes puedan realizar sus gestiones en la

farmacia hasta la hora que se necesita.
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Figura 22: Pregunta. 10 ;Recomendaria usted a otras personas la Farmacia El
Descuento San Francisco?

El poder recomendar a diferentes personas tanto como para clientes y la Farmacia El
Descuento San Francisco se considera como una buena oportunidad de tener una
satisfaccion ya que se tiene se puede observar que posee una buena atencion al cliente,

variedad y calidad de los productos, en precios, promociones, horarios de atencion, etc.

3.1.2 Decidir los procesos a mejorar

Se puede definir que al ser una microempresa se debe mejorar todos los procesos ya
que, al ser una pequefia empresa no posee muchos procesos, por lo cual se va a realizar

la implementacion de mejora de procesos.
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3.2 Fase 2 Analizar

3.2.1 Levantamiento de procesos

En la farmacia El Descuento San Francisco se realizo el respectivo inventario de los
insumos medicamentos para poder observar su situacion actual, por lo cual se describen
los procesos en la Tabla 10.

Tabla 10: Inventario de Proceso de la Farmacia El Descuento San Francisco
N. Proceso Descripcion

Gestion de Proveedores | Proceso que realizan los pedidos, compra, receptan y pagan a

los proveedores los insumos, medicamentos.

2 |Solicitud de | Proceso que los clientes requieren los insumos en la farmacia.
medicamentos

3 [Pago facturacion Proceso que la ayudante en la farmacia realiza a cada uno de

los consumidores.

4 | Registro de insumos Proceso que registran la compra que se realizé en el sistema.
5 | Gestion de Despacho Proceso de recepcién de los insumos, medicamentos a los
clientes.

De acuerdo a lo explicado en la Tabla 12 por medio de una conversacion con la duefia
de la farmacia ElI Descuento San Francisco, se procede con el levantamiento de
flujogramas.

3.2.2 Analisis de valor agregado procesos mejorados
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El valor agregado especifica todas las actividades de los procesos es por ello que se
utiliz6 el andlisis mencionado de manera meticulosa, teniendo en cuenta: tiempos,
personas responsables, costos, unidades y frecuencia. Teniendo su clasificacion de cada

una de las actividades de operacion, inspeccion, transporte, demora y almacenaje.

Con el respectivo andlisis se va a poder observar panordmicamente como esta
estructurado el valor agregado, viendo asi las debilidades, amenazas que se pueden

mejorar y poner en practica.
Por ello se debe realizar la clasificacion de las actividades de los procesos viendo asi su

valor agregado. (Tabla 11).

Actividades del valor agregado Tipo de actividades del valor agregado
VAC: Valor agregado al cliente Actividades de operacion
VAN: Valor agregado al negocio Actividades de inspeccidn y almacenaje
NAV: No Agrega Valor Actividades de transporte y demora

Tabla 11: Relacion aportacion vs actividades
Fuente: (BERMEO, 2018)

En el presente mapa de procesos refleja la situacion actual de los procesos que se
manejan en la Farmacia “El Descuento” San Francisco, sin embargo, por medio de una
conversacién con la gerente se ha modificado algunas de sus partes de acuerdo a cada
una de las debilidades y oportunidades de mejora en los procesos.

De acuerdo al andlisis del servicio al cliente, almacenamiento, entrega de insumos,
medicamentos se ha realizado un estudio del valor agregado por los procesos de mejora
ya que al unir actividades se va a reducir tiempos y costos que mide el mencionado

analisis.
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Solicitud de medicamentos e insumos

Analisis de Valor Agregado

EVAC VAN mNAV

71%

63%

40% 43%
(]
35%

17% i 15%

Actividades Tiempo Costo

Figura 23: Valor agregado, proceso de gestion medicamentos e insumos

Al momento d realizar una solicitud de insumos, medicamentos se puede observar que
se tiene un porcentaje del 17% de VAN; viendo que se tiene un control relativamente al
realizar esta actividad; verificando la calidad de los productos y que los pedidos a veces
se estan realizando correctos o no; validando si estan correctos o no. Esta informacion
no se refleja en la figura ya que se vio los efectos que se puede causar de acuerdo con la

duefa de la farmacia.

Las actividades del NAV es el tiempo que transcurre al momento de realizar un pedido;
observando que tiene un porcentaje del 71% viendo que los costos de las actividades
son menores al porcentaje y existe una demora del transporte para la solicitud de
insumos, medicamentos; pero esas demoras no tienen ningdn costo adicional; sin
embargo al momento de pedir los medicamentos se analiza que si se espera mas deberan
hacer una mejora ya que los medicamentos son la razén del proceso como se ven el
VAC.
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Proceso del personal de la Farmacia El Descuento San Francisco.

Proceso de cargas del personal

Seriesl
Contador externo | 0,8%
Auxiliar farmacéutico 766,9%
Dra. Bioquimica Farmacéutica 850,0%
Administrador 362,4%
Administrador 362,4%

Figura 24: Valor agregado, proceso de cargas del personal.

Al poder observar las cargas de trabajo por los responsables se puede destacar que la
Auxiliar farmacéutico tiene un 76,9% en 608,4 hrs/ mes manifestando que la persona
tiene un porcentaje alto ya que por las actividades que realiza es entorno al servicio de
la farmacia por lo que si la auxiliar no va a trabajar puede ver una discontinuidad en el
proceso de la compra y venta de los insumos, medicamentos ya que no existe otra
persona que pueda diligenciar las mismas funciones. Ademas, la Dra. Bioquimica
Farmacéutica posee un 85% del cargo de responsabilidades, aunque ella no se encuentre
presencialmente todos los dias como la auxiliar farmacéutica tiene funciones
especificas, claras y concretas que es ver que los medicamentos no se encuentren
expirados. Sin dejar a un lado tanto el Administrador como el Gerente General, tienen el
mismo porcentaje de 36,2% ya que llevan a la mano las funciOones de poder planear,

organizarse, dirigir. Al final y no tan minoritario el Contador externo posee un 8% de
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cargos de responsabilidad para poder llevar sus funciones, impuestos que la Farmacia El
Descuento San Francisco debe llevar para ver si en algun caso exista una auditoria para

la farmacia tengan todas sus declaraciones en orden.

Proceso de Mercaderia

Anadlisis de Valor Agregado Mercaderia-
mantenimiento

M Actividades Tiempo m Costo
86%

67%  68%

22% 22%
11% 10% 13%

=

VAC VAN NAV

Figura 25: Valor agregado, mercaderias mantenimiento.

El VAC tanto en sus actividades, y tiempo el mismo porcentaje ya que se verificd que
se van a demorar el mismo tiempo que se realizd las actividades, pero con un costo
mayor Con respecto al VAN tiene un porcentaje casi equitativo tanto en los costos,
tiempos, y actividades viendo asi una menor carga de actividades para el personal
responsables; sin embargo, se reducen costos, tiempos; por lo que se ve reflejado que

existe una minima inspeccion continua para que los medicamentos no estén caducados.

En el NAV existe un porcentaje minimo que se realiza el mantenimiento de las
mercaderias ya que al momento de hacer estas actividades reduciendo el costo a un 0%
ya que como Auxiliar Farmaceéutica en sus tiempos libres realiza la limpieza para que

los medicamentos estén adecuadamente.
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Proceso de Centro de Distribucion- Inventarios

Analisis de Valor Agregado Inventario

B Actividades Tiempo M Costo
94%
86%

67%

17% 17%

6%
1% - 0%

VAC VAN NAV

13%

Figura 26: Valor agregado, inventario.

En la distribucién de los inventarios, en el VAC existe un 67% de desenvolvimiento de
cada uno de ellos ya que cuando llegan los medicamentos y el personal va a distribuir
en cada una de las perchas, en un tiempo efimero porque se retnen tanto la gerente,
duefia, auxiliar a verificar cada una de las mercaderias que llegan. El costo se ve

reflejado que es alto por el monto que se realizé para el pedido.
En NAV se aumenta el tiempo a un gran porcentaje ya que se ve que la encargada debe

realizar por sus funciones asignadas, con un menor porcentaje de actividades.

reduciendo el costo a 0%.
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Proceso de Comercializacion- Venta

Anadlisis de Valor Agregado Comercializacion

B Actividades Tiempo M Costo

77%

53%

42%
38% 38%

25%
17%

7%

VAC VAN NAV

5%

Figura 27: Valor agregado, comercializacion.

Se puede analizar que el tiempo méas elevados son en las actividades para la
comercializacion ya que existe una falta de agilidad para la venta de los medicamentos
por medio del Auxiliar de la farmacia que se refleja en el VAC, sin embargo aunque
tiene un 53% de tiempo de demora la gente va a consumir por necesidad para cada una
de las personas que se preocupan por su salud; también porque es una de las farmacias
que ese encuentra en un punto estratégico donde no existen mas farmacias y por su

descuento, calidad del producto, atencién al cliente.

En el VAN se ve reflejado que no existe un adecuado seguimiento, inspeccion para que
se pueda disminuir el tiempo al proceso de la comercializacion; viendo que sus
actividades no disminuyen ya que la Auxiliar Farmacéutica es la que esta encargada de

realizar la venta de los medicamentos.
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En el proceso NAV existe un porcentaje alto tanto en actividades como en tiempo; sin
embargo, el costo disminuye por tiempo ya que existen personas que son impacientes y
no desean esperar unos minutos mas.

Proceso de Servicio Post VVenta-Proveedores

Analisis de Valor Agregado Post Venta

B Actividades Tiempo M Costo

87%

77%

42% 42%

17% 17%

12%
6%
¥ .

VAC VAN NAV

Figura 28: Valor agregado, post venta- proveedores.

El tiempo en las actividades dl NAV tiene el 87% siendo un porcentaje alto su costo es
bajo ya que la espera de la entrega del pedido por los proveedores es alrededor de un
promedio de 5 dias, lo que conlleva a una demora sin ningun costo adicional ya que
representa un 17% el costo de valor agregado las actividades del transporte de los

proveedores al recibir las facturas e insumos, medicamentos.

Las actividades del VAC tiene un 12% en el tiempo, pero el costo tiene un porcentaje
muy elevado ya que los salarios del personal encargado del proceso son altos en
recursos humanos y noémina y la demora del tiempo minimo de demora provoca que el
costo sea alto ya que asi es un incentivo para que los proveedores tengan una entrega

inmediata.
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Al momento de recibir los productos no existe en ese momento una inspeccion de los
medicamentos estén con una adecuada codificacion, caducidad, ya que eso lo realizan
después, y en algunos casos los medicamentos son devueltos por no realizar la

inspeccion.

3.3 Fase 3 Medir

3.3.1 Identificacion de debilidades y oportunidades de mejora

Con la informacidn recopilada del andlisis de valor agregado se realizara un estudio de
cada una de las deficiencias que existen en aquellos resultados a través de un analisis de
debilidades y oportunidades de mejora, considerando la evaluacion del estado actual de
los procesos establecidos. Se puede decir que una de las debilidades es la dificultad de
lo que le haga falta al negocio, con una gran oportunidad de tener éxito y crecer en el
mercado (Marquis, 2018).

Las oportunidades de mejora forman parte de las fuerzas ambientales de caracter
externo ya que permiten moldear a las organizaciones de manera eficiente y eficaz,
aunque no pueden ser controlables por la empresa, pero figuran elementos esenciales y

potenciales de mejora continua (Talancén, 2006, pag. 3).

Asimismo, una de las debilidades se puede manifestar por la incompetencia de los
procesos que se puedan manifestar.
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Tabla 12: Analisis DO de mejora de procesos de la Farmacia El Descuento
San Francisco.

Tipo

Aspectos Débiles

Oportunidades de Mejora

Procesos

Farmacia El Descuento San Francisco no
posee un proceso estratégico para el buen

manejo y mantenimiento del negocio.

Elaborar los procesos estratégicos
estableciendo sus objetivos para asi
poder tener un buen control de la

organizacion y llegar a la meta.

Los procesos de Farmacia “El Descuento”
San Francisco no tiene indicadores que
midan el desempefio de la productividad por
falta de documentacion de ingresos Yy

egresos.

Tener un manual de procedimientos que

otorgue la  verificacion de los
planeamientos de desempefio que tenga

respaldo de un control.

Suministros

El orden de los insumos medicamentos se
encuentran ordenados por diferentes tipos
de enfermedades, sin embargo, a veces no

se puede encontrar los medicamentos.

Se debe implementar el orden de los

insumos medicamentos en forma

alfabética ya que se  tienen
medicamentos que tienen los mismos
compuestos, pero son para diferentes

necesidades humanas o enfermedades.

Infraestructura

En cuanto a la infraestructura, las
instalaciones interiores si cuentan con los
requisitos para seguridad en caso de
incendio, pero las sefializaciones no son
muy visibles, asi mismo el no poseer un
parqueadero disminuye la clientela por la
falta de estacionar en un lugar seguro su

auto.

La duefia de la farmacia, duefia del local
debe mejor la sefializacién en la
farmacia e implementar un espacio para

los autos.

Recursos

Humanos

Incumplir el horario por parte del personal
ya que no tiene una hora fija de entrada ni
de salida.

Demora en la atencion al cliente. El
personal que se encarga en caja, Nno es muy

habil para la actividad de compra y venta al

Afadir un sistema de lector biométrico
para ver a qué hora llega el personal y
también la de farmacéutica cuanto
tiempo se demora en la inspeccion de los
medicamentos; verificando asi el costo

por las horas que va; validando su
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Tipo Aspectos Débiles Oportunidades de Mejora

momento que los clientes se acercan a|trabajo.

comprar sus medicamentos, ya que se|Contratar a un ayudante de medio
demora por cada cliente alrededor de 15|tiempo para la actividad de compra y
minutos y si piden mas de 2 medicamentos | venta cuando vengan los clientes.

y 7 minutos en un solo medicamentos y dar

el vuelto.

3.4 Fase 4 Mejorar

3.4.1 Objetivos de Mejora

Se debe predeterminar los objetivos que se quiere llegar teniendo en cuenta el analisis previo

para identificacién de la mejora de los procesos que se debe alcanzar.

e Alcanzar el 90% de satisfaccion a clientes en el area determinada en un plazo de 6
meses, ofreciendo un mejor servicio de calidad, agilidad al momento de realizar la
compra y venta al consumidor llevando de la mano el sistema de gestion por

procesos que se plantea.

e Implementar el orden de los insumos medicamentos un 90% en forma
alfabéticamente ya que se tienen medicamentos que tienen los mismos
compuestos, pero son para diferentes necesidades humanas, enfermedades de los

clientes; teniendo en cuenta el aseo de las vitrinas de los insumos medicamentos.

o Perfeccionar las sefializaciones de seguridad interna en la farmacia, garantizando
la calidad de los medicamentos y la seguridad del personal al manejar estar en los
pasillos, 0 manejar los medicamentos al momento de la venta, con un periodo de

mejora en unos 6 meses; reduciendo un 90% de accidentes que se pueda tener.
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3.4.2 Situacién Actual de procesos

La situacion actual es el mapa de procesos, ya que se Ve que es una oportunidad de mejora; ya
gue se puede ver la implementacion de procesos estratégicos para la farmacia puedan tener un
manejo adecuado para la organizacién formando parte del sistema de gestion por procesos,
como se puede observar en la Figura 23. Por ello se manifiesta el mapa de procesos de Farmacia

El Descuento San Francisco; ya que después serd plasmado mediante un manual de procesos.
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Figura 29: Mapa de procesos Farmacia “El Descuento” San Francisco.
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En la Figura 29 se manifiesta la situacion actual de procesos y 10s nuevos procesos que
se propusieron mediante una conversacion con la duefia de la Farmacia ElI Descuento
San Francisco. Cabe recalcar que los procesos mencionados en el mapa de procesos
fueron redisefiados tomando en cuenta el analisis DO de mejora. Se puede observar en

la Tabla 13 el resumen de la formulacion de los procesos.

Tabla 13: Resumen de procesos Farmacia EI Descuento San Francisco

Proceso »
Macro proceso Procesos Actuales Observacion
Propuestos
PRM-01 )
Disefiado
Compras
L PRM-02 .
Provision de o Disefiado
Mercaderia Codificacién
PRM-03
) Disefiado
Almacenamiento
GCD-01
o Disefiado
By Seguimiento de ordenes
Gestion Centro
de Distribucion | ccp-02
. i} Disefiado
Devolucién de mercaderia
CMR-01
. Mejorado
Venta mercaderia
Comercializacion
CMR-02
. Disefiado
Reclamos, devoluciones
CMR-03
L Mejorado
Reposicion de productos
GF-01
. Disefiado
» Registro Contable
Gestion
Financiera GE-02
o ) . Disefiado
Obligaciones tributarias
GF-03 L
Disefiado
Presupuesto
RRHH-01 .
] Mejorado
Reclutamiento
Recursos Talento RRHH-02
Humano Contratacién del .
Mejorado
personal
RRHH-03 Mejorado
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’ Capacitaciones

3.5 Manual de procesos

En el manual de procesos de la Farmacia ElI Descuento San Francisco como especifica
en la Tabla 14 se establecieron procedimientos especificos para los procesos de mejora,
los manuales de procesos se mediran por medio de los indicadores resumidos en la Taba

14 que se presenta a continuacion.

Es importantes para la Farmacia El Descuento San Francisco y la gente de ndomina, el

personal saber cada uno de los indicadores que se va poder implementar

Tabla 14: Resumen de indicadores de Farmacia El Descuento San Francisco

Proceso Indicador Descripcion Formula Frecuencia
) ) Objetivos
L Mide el porcentaje B
Medicion del 3 Desempefiados
PRM-01 . del desempefio de
L porcentajedel | | —eememeeeeee- x 100 ]
Provision de . cada uno de los o Cuatrimestral
. desempefio de los o Objetivos
mercaderia o objetivos
objetivos Propuestos
propuestos.
) ) Objetivos
L Mide el porcentaje
Medicion del Desempefiados
) del desempefios de
PRM-01 porcentajedel | | mememeeeee x 100 )
L . cada uno de los o Cuatrimestral
Codificacion desempefio de los o Objetivos
o objetivos
objetivos Propuestos
propuestos.
. ] Objetivos
L Mide el porcentaje B
Medicion del . Desempefiados
) del desemperios de
PRM-01 porcentajedel | | mememeeeee x 100 )
) cada uno de los o Cuatrimestral
Almacenamiento desempefio de los o Objetivos
o objetivos
objetivos Propuestos
propuestos.

) Total compras
Mide el control de las

GCD-01 Control de cada una de realizadas
o compras que se .
Seguimiento de las ordenes a los I I x 100 | Administrador
realizan a los
ordenes proveedores Total compras
proveedores.
presupuestadas
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Proceso Indicador Descripcion Formula Frecuencia
Mide los productos (Numero de
que se encuentran medicamentos
GCD-02 o caducados o tienen | caducados, fallos)
y Eficacia de los ]
Devolucién de alguna fallaque | --—-------------- X Trimestral
i productos
Mercaderia llegaron a los 100
medicamentos que Total de
se pidid. medicamentos
Suma total de cada
de uno de las
] ] B respuestas de
CMR-01 ) B Mide la satisfaccion
Satisfaccion del ) ) preguntas
Venta ) del cliente mediante Semestral
i consumidor planteadas
mercaderia una encuesta
_________________ X
100
Total encuesta
Suma total de cada
de uno de las
. . y respuestas de
CMR-02 ) B Mide la satisfaccion
Satisfaccion del ) ) preguntas
Reclamos, ) al cliente mediante Semestral
) consumidor planteadas
devoluciones una encuesta
_________________ X
100
Total encuesta
Suma total de cada
de uno de las
. . . respuestas de
CMR-03 . . Mide la satisfaccion
L Satisfaccion del ) ) preguntas
Reposicion de ) al cliente mediante Semestral
consumidor planteadas
productos una encuesta
_________________ X
100
Total encuesta
RRH-01 Mide el tiempo
Reclutamiento L . ocurrido desde la (Fecha de
Medicion de tiempo de o y
RRH-02 solicitud del contratacion-
Anual

Contratacion del

personal

contratacion del

personal

reclutamiento del
personal hasta el

ingreso de la

Fecha de solicitud

de vacante)
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Proceso

Indicador Descripcion Formula Frecuencia
persona a la
farmacia
Trabajadores que
Mide el porcentaje aprueban los
Medicion de la | de cada una de las Ccursos
RRH-03 eficiencia de las personas que | ------m-m-m-m-ee- X ]
L o Trimestral
Capacitacion capacitaciones al aprueban cada uno 100
personal. de los cursos, Trabajadores
capacitaciones inscritos
GF-01 Establece cada una de | Organiza el registro
Registro las cuentas contables, de las entradas y Debe/Haber Trimestral
Contable ingresos, egresos. salidas de dinero.
GF-02 Cumplimiento de las
o Pagos de las cuentas, o
Obligaciones ) obligaciones SRI Anualmente
] . impuestos. . .
tributarias tributarias.
Total presupuesto
Mide el porcentaje desarrollado
Medicién del del presupuesto | -------mmmmeeee- X
GF-03 . . )
porcentaje de la establecido para 100 Cuatrimestral
Presupuesto

varianza presupuestaria

cada una de las

actividades

Total presupuesto

fijado

3.6 Propuesta de plan de mejoramiento

Conforme a las debilidades y oportunidades de mejora de procesos planteadas se
debe disefiar una propuesta para poner en pie las actividades propuestas que se

implementaran en el sistema de gestion por procesos con el fin de la satisfacer al
cliente.
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Tabla 15: Plan de implementacion del sistema de gestion por procesos.
Tipo de Debilidad

Procesos, documentacién.

Debilidad

Farmacia El Descuento San Francisco no posee un proceso estratégico para el buen manejo y

mantenimiento del negocio; sin tener indicadores que midan el desempefio de la productividad por falta
de documentacion de ingresos y egresos.

Oportunidad de Mejora

Ejecutar un disefio de implementacidon para el sistema de gestion por procesos.

N. Actividad Responsable Duracion Resultados Costo
Verificar y analizar el
mapa de proceso propuesto Mapa de procesos
Gerente General, i .
1 con el Gerente General y o 1dia actualizado y $0
o Administrador
Administrador; para poder cronograma.
establecer un cronograma.
Validar con el Gerente
o Gerente General
General, Administrador y o Manuales de
N o Administrador, . o
2 Auxiliar farmacéutica el . Tdias procedimientos $0
. Auxiliar
anélisis propuesto y o actuales, aprobados
. . farmacéutica
revisado anteriormente.
Elaborar un cronograma
o i Cronograma de
3 para los procesos que se Administrador 1dia o $0
) actividades
van a mejorar.
Planificar capacitaciones Cronograma de
4 | con la duefia para explicar |  Administrador 1dia capacitaciones con la $0
todos los procesos. duefia
Gerente General, ] ]
o Lista de asistentes, con
L Administrador, .
Capacitacion al personal - el respectivo
. B Auxiliar . .
5 para la ejecucion de la o 21 dias | informe que posee cada
. farmacéutico, Dra. o
mejora de procesos. . una de las actividades y
Bioguimica, .
responsabilidades.
Contador General
$394
Gerente General,
Ejecutar la mejora de Administrador, Acta del informe de
procesos planteados y Auxiliar A5 di implementacion del
fas
aprobados llevando a lado | farmacéutico, Dra. mejora y manual de
el manual de procesos. Biogquimica, procesos.
Contador General
Verificar cada uno de los | Gerente General, 10 dias Respuestas de lo la $0
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Actividad

Responsable

Duracion

Resultados

Costo

indicadores, tengan el
disefio propuesto para los

procesos planteados.

Administrador

evaluacion de los

indicadores del proceso.

Plasmar un cronograma de
actividades para los

cambios en los procesos.

Gerente General,

Administrador

1dia

Cambio en el
cronograma de

actividades.

Levantamiento de una

linea de base

Administrador

1dia

Implementacién para

una base de datos.

10

Lectura de los resultados,
cambios en los procesos

analizados.

Gerente General,

Administrador

1 dias

Validez de la lectura de

los resultados, cambios.

11

Constatar los cambios con

el personal.

Administrador,

Auxiliar

farmacéutico, Dra.

Bioquimica,

Contador General.

40 dias

Procesos y manuales de

procesos actuales.

$0

12

Reunioén con la duefia para
la retroalimentacion de la
ejecucion de los procesos

de mejora y manuales.

Gerente General,

Administrado

1dia

Lista de asistentes,
informe de acuerdo a lo

tratado en la reunion.

$0

13

Inicio de los procesos

mejorados en la farmacia.

Gerente,
Administrador,

Auxiliar

farmacéutico, Dra.

Bioquimica,
Contador General

Tiempo

indefinido

Direccion de los

procesos mejorados.

$0

Total

$394
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Humbre ds tarss Daracid | iemam Fin Julim 201 Septismbre. [Dctubre. Z0013| Haviembre. 2013 [Diciembrae. 2818 2028 01
Hu - Zhi3

“erificar y analizar el mapa de proceso
propuesto con el Gerente General y

Administrador; para poder establecer 1dia
1 N cronograma. lur, 10742019 lur, 10742019
validar con el serente General, A
Administradar y Auziliar Farmaceutica | 7dias
z el anilisis propuesto y revisado mar, DZA0TAZ0S | micr. I0A0TAZ01S
Elaborar un cronograma paralos 1dia
rocesos que Se Yan a mejorar.
] P q | jue, HAOT2018  |juc. HOOTIZO1S
Planificar capacitaciones con la duefia 1dia
4 PAr4 explicar todos los procesos. wier AZ00TIN8 |uicr. 1200702019
Capacitacidn al personal para la .
P P P 21dias

E|2CUEan dela Mme|ora de procesas. lun ASMITAZ01S | uicr. Z0MEE019

Ejecutar [a mejora de procesos
planteadas y aprobados llevando a 45 diaz
lado el manual de procesos. mar, DE0FZ0NS [ lun, 23H0Z019

Ll

Werificar cadauno de Tog indicadores,
tengan el disefio propuesto paralos | 10dias

7 proceso planteados. mear, 2AMZ0NS Jjue. 072019
Flazmar un cronograma de
actividades paralos cambios en los 1dia
3 procesos. vier 0FM1Z018 |uier 0EM1IZ018
Levantamiento de una linea de base 1dia
] Tun, AH2019 | lun, 1401122019
Lectura de loz resultados, cambiosz en 1dias
10 |os procesos analizados. mear AEHIPE0TS | mar. 15H10Z01S
Constatar los cambios con el 40 di sz
1 personal. micr AEMHIZ0S |lun Z0MZIZ010
Feunicn con la dusna parala
retroalimentacian de la ejecucion de 1dia
1z| los procesos de mejora y manuales. mar, FMEEE | mar. ZHzIE01S
Inicio de los procesos mejorados enla| Tiempo
1z Farmacia. indefinid [micr. 0100182020 | IndeFinidn

Figura 30: Gantt- Plan de implementacion para el sistema de gestion por proceso.
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Tabla 16: Plan de implementacion de suministros e infraestructura

Tipo de Debilidad

Suministros e Infraestructura

Debilidad

Farmacia El Descuento San Francisco no posee dentro de la respectiva sefializacion de seguridad para

los trabajadores que pertenecen y también para el adecuado manejo de los medicamentos.

Oportunidad de Mejora

Implementacién del manual de seguridad estableciendo cudles serias los riegos por el inadecuado

manejo, sefialética dentro de la infraestructura, vestimenta adecuada; teniendo en cuenta la 1ISO 9002 de

seguridad; calidad para la Farmacia El Descuento San Francisco.

N. Actividad Responsable Duracion Resultados Costo
1 | Busqueda de una persona |  Administrador 5 dias Cotizar a los consultores de |  $0
gue tenga conocimiento y seguridad ocupacional
sea especialista en la
seguridad ocupacional.
2 | Examinar todas las Gerente y 2 dias Inicio de contratacién $0
cotizaciones, escogiendo administrador
al indicado que deba
tener lo que se busca.
3 Contratacion Gerente 1 dia Fin de la contratacién $950
4 | Reunidn con el personal Especialista, 1 dia Planificar el plan propuesto $0
para la presentacion de lo| Administrador
que se debe instalar.
5 | Implementar un horario | Administradory 1dia Horario de trabajo que $0
de trabajo para el Especialista ingresa el personal para el
levantamiento del manual levantamiento del manual
de seguridad. de seguridad.
6 Levantamiento del Especialista, 30 dias Manual de seguridad $0
manual de seguridad Gerente
Administrador
7 Analizar el manual de Especialista 1 dia Formacion de trabajadores $0
seguridad propuesta para con respecto a ellos en la
cursos establecidos. seguridad de trabajo
8 | Costos de la sefialética de | Administrador 3 dias Cotizacion la sefialéticade |  $0
seguridad. seguridad
9 | Compra de sefialéticade | Administrador 1 dia Sefalética de seguridad $100
seguridad.
10 Entrenamiento de la Gerente, 2 dias Lista de asistentes del $0
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N. Actividad Responsable Duracion Resultados Costo
respectiva sefialética de administrador, personal que asiste a la
seguridad en la farmacia. Especialista capacitacion, informe del
control de aprendizaje
11 | Aplicacion del manual No6mina de 30 dias Utilizacion del manual de $0
establecido para la el Farmacia El procesos de la sefialética,
buen manejo de la Descuento San buen manejo de los
utilizacion sefialética de Francisco, suministros, seguridad
seguridad. consultor
12 Comienzo normal de Némina de Tiempo $0
todas las actividades de Farmacia El indefinido
la farmacia con la Descuento San
implementacion, uso del Francisco
manual de seguridad,
sefialética, suministros
Total $1050
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Mod Mombre de tarea Duracion Comienzo Fin
1 Biisqueda de un consultor de 5 dia
zeguridad ooupacional J dias lun, 0200202013 [vier. D6N212013
Examinar todas las
2| cotizaciones ; escogiendo al 2 diaz
indicado gue debatenerlo que lun, 0312/2013  [mar. 1020203
3 Procedimienta de poder { dia
contratar al consultor mier. 722013 | mier. 22013
Reunién con el personal parala
4| presentacidn de lo que e debe 1 dia
instalar. juey, T2M2I2009 [juew. 120212013
Implementar un horario de
5| trabajo paraellevantamiento 1 dia
del manual de seguridad. vier. 1311202013 [ vier. 1311202013
& Levantamiento del manual de 30 dia
seguridad - £ R IBN212019  [juew. 1B/0W2020
Analizar el marual de zegquridad | dia
por cursos predeterminados vier, TRHOWZ0Z20 [wier. TAOW2020
a Costos de la sefialética de 3 dia
zeguridad - Qas lum, 200002020 [mier. 2200102020
g Compra de sefialética de { dia
seguridad juey. 23002020 [ juew. 230002020
1 Entrenamiento de cadauna de 7 dia
la sefialética, de sequridad < dias vier. 24002020 (lun. 27012020
Aplicacidn del manual
1 E-Etable-.:idn para.l..a el I?-l:,len 30 dias
manejo de la utilizacidn
sefalética de seguridad. mar. 28012020 (vier. 28/0202020
Comienza normal de todaslas
o isdeseetamcton | g
F ' indefinido

manual de seguridad,
sefialética, suministros

lun. 02032013

Indefinida

Diciembre. 2013

Enerc. 2020

Febrero. 202| 2021 | 2022

Figura 31: Gantt- Plan de Implementacion para los suministros e infraestructura
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Tabla 17: Plan de implementacion de recursos humanos

Tipo de Debilidad

Recursos Humanos

Debilidad

Tiempo no productivo ya que Farmacia EI Descuento San Francisco no posee un control de asistencia

provocando retrasos en los procesos que se tiene.

Oportunidad de Mejora

Adquisicién de un sistema biométrico y de nuevo personal para ver la asistencia, agilidad de compra y

venta para que no existan retrasos para la Farmacia El Descuento San Francisco con el personal.

N. Actividad Responsable Duracion Resultados Costo
Ver precios para un Cotizaciones de sistemas
1 sistema biométrico de Administrador 2 dias biométrico de gestion de $0
asistencia. asistencia.
Compra del sistema
2 | biométrico de gestion de | Administrador 3 dias Sistema biométrico $150
asistencia.
Instalar el sistema Administrador, . Sistema biométrico
3 o ] 2 dias ) $15
biométrico. instalador externo instalado
Registro de cada una de la
4 | informacion en el sistema |  Administrador 1 dia Reportes $0
biométrico.
Capacitar al personal de Controlar los horarios de
o Gerente, 3 .
5 | ndémina el uso adecuado o 1 dias entrada y salida del $0
. administrador
del biométrico. persona
) NoOmina de
Comienzo adecuado de ) ]
) Farmacia El Tiempo
6 uso en el sistema o $0
o . ) Descuento San indefinido
biométrico de asistencia. )
Francisco
Contratacion de nuevo
7 | personal con horarios y Administrador 7 dias Nuevo personal $398
turnos rotativos.
Total $548
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Agosto. 2019

2020

| 2021 | 2022

Modo Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin
Ver pracios para un sistema 3 dia
1 bicmstrico de azistencia, < ouas jue. 01092019 |lun. 03/092019
Compra del sistemas biomeétrice de 3 dia
2 gestion de asistencia. : mar. 06/0%72019  [juev. 08/09/2019
3| Instalar el siztema biométrico. 2 dias vier. 09/09/2019  |lun. 12/00/2019
Ingrese dz cadaunadela
informacion en =l sistema 1 dia
4 bicmstrico. mar. 15/0%2019 (mar 13/092019
Capacitar al personal de nomina el 1 dia
5| ueo adecuado del biomstrico. : mier. 14092019  mier. 14092019
Proceso para contratacion de nuevo
personal con horarios v turnoes 7 dias
7 rotativos. jue. 15/082019  |jue. 2240972019
Comienzo adecuado de uso en el Tiempo
6| sistema hiométrico de asistencia indefinido | viern. 23/002019 | Indefinido

Figura 32: Gantt — Plan de implementacion de Recursos Humanos
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Se establecio tres planes de mejora para la Farmacia el Descuento San Francisco tomando en
cuenta que esto procesos los administradores pueden acogerlo como una gran oportunidad para
el buen manejo y mejora de la empresa y que se lo pueda implementar. Cabe recalcar que cada
uno de los precios para las respectivas cotizaciones se establecio mediante dialogos con los
expertos en cada uno de los procesos, generando asi costos que se puede observar en la Tabla
18.

Tabla 18: Procesos de mejora

Tiempo de
Proyecto . Costo
duracion
Plan de implementacion del sistema de gestion por )
4 meses 9 dias $394
procesos.
Plan de implementacion de los suministros e ]
) 2 meses 16 dias $1.050
infraestructura.
Plan de implementacion de recursos humanos. 9 dias $548
Total $1.992

3.7 Analisis Costo- beneficio

El andlisis costo- beneficio va a presentar un beneficio para la Farmacia El
Descuento San Francisco por lo cual se entabld una conversacion con el Gerente y
Administrador de la empresa y se lleg6 a un acuerdo del porcentaje de ganancia en
las ventas que se desea esperar de acuerdo al criterio de la Farmacia EI Descuento
San Francisco que es el 8% de las facturas realizadas por mes que son 35 diarias,
dando asi 1.992 el nimero de facturas por mes y un monto de $5 dolares cada una.
Calculando con el 5% equivale a 84 facturas que se espera aumentar por mes. De
igual manera se tomd los estados de resultados para validar el margen de

contribucion de los ingresos.

Tomando en cuenta el promedio de las ventas que se realiza al mes; por lo cual se

realiza el calculo de la utilidad bruta.
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Tabla 19: Calculo de margen de contribucion unitario

Ventas por mes $6.750
(-) Costo de venta $2.349,76
Utilidad bruta $4.409,24
NUmero de Facturas mes 1.050
Margen de contribucién unitario por factura $4,19

Tabla 20: Calculo de factura para ganancia esperada mensual
Facturas a aumentar por

Numero de Facturas Mes Porcentaje
mes

(35 facturas al mes *30 dias)
1.050

* 5% 52

Margen de contribucion | Ganancia esperada extra
Facturas a aumentar por mes o
unitario por factura mensual

52 * 4,19 $217,88

Estableciendo ya la ganancia esperada extra mensual se puede ver que se va a recuperar
en un plazo de 1 afio el monto que se invirtié para la implementacién de procesos;
teniendo $622,56 a favor, tomando en cuenta que es un tiempo establecido para poder
recuperar la inversion. Se toma en cuenta que la ayuda de un nuevo personal para caja
ayuda con un porcentaje del 5%, teniendo un incremento para el costo de oportunidad
para las ventas que se va a recibir $217,88 mensualmente extra, tomando en cuenta las
ventas mensuales y de esta manera se pagaria el gasto que se realizd para la

implementacion de procesos anteriormente mencionados.

Tabla 21: Resumen Costo-Beneficio

Costo $1609
Beneficio $351,96
Tiempo de recuperacion lafio
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3.7 Beneficios Intangibles

Para la farmacia El Descuento San Francisco es ideal la implementacion del sistema de

gestion por procesos ya que es totalmente nuevo para la aplicacion en la farmacia por lo

cual se enlistan algunos de los beneficios intangibles que se obtendran para la empresa

como beneficiario:

En el proceso de recursos humanos se lograra tener el personal capacitado para
poder realizar sus actividades eficientemente en el horario establecido para que

los consumidores no tengan ninguna queja.

El control del inventario de medicamentos por medio del sistema establecido
ayudara a poder verificar los insumos que se encuentran caducados para que se
les pueda devolver a los proveedores y facilitar el acceso a nuevos
medicamentos ya que eso depende de cada uno de ellos y de las clausulas que se

firman en el contrato establecido.

El realizar una inspeccién a cada uno de los procesos lograra que se disminuyan
los errores que se realizan en la atencion al cliente y eliminar las quejas, asi
mismo el realizar un control y seguimiento de los medicamentos mediante el
inventario ayudara a que los que estan préximos a caducarse sean devueltos a los

proveedores minimizando los costos y maximizando los tiempos.

Por medio del manual de seguridad industrial, los clientes y el personal estaran
informados para que no exista ningun accidente laboral. Deberan seguir todos

las recomendaciones y procedimientos que se detallen en el mismo para que no
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exista ninguna multa por medio de la inspeccion externa que se realiza a la
Farmacia El Descuento San Francisco. De igual manera implementar la

sefialética adecuada en la farmacia ,evitando problemas accidentales en el futuro.

La implementacion del parqueadero es esencial para que no exista ninguin
inconveniente en la via pablica y que los clientes estén tranquilos, con sus autos

Seguros.

Con el sistema biométrico se podré verificar cuantas horas exactamente trabaja
el personal, validar su hora de ingreso y salida, asegurando que siempre se
encuentre una persona Auxiliar farmacéutica que le facilite y asesore sobre los

medicamentos o suplementos que el cliente necesite.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e Farmacia EI Descuento San Francisco es una empresa la cual ya tiene 5 afios en
el mercado, se llevo acabo la idea mediante a un emprendimiento familiar, y hoy

en dia es una de las farmacias que tiene un gran posicionamiento en el mercado.

e De acuerdo al andlisis planteado con respecto a los procesos actuales se concluyé
que los tiempos en algunas de las funciones no son adecuadas ya que en el
personal se demora mas del tiempo que debe demorarse. Teniendo una ventaja
ya que en el sector no existe una alta demanda de farmacias, por lo que los

clientes esperan para poder ser atendidos.

e Farmacia El Descuento San Francisco no posee un instructivo de procesos de
planificacion y verificacion, de cada una de las actividades planteadas que deben
ser mejoradas ya que no tienen dicha sistematizacién no se toma en cuenta
aquellas falas de los medicamentos caducados y la calidad del servicio a los

consumidores.

e Existen la confusion al momento de manejar los procedimientos actuales ya que
el personal no tiene definida sus funciones lo que a veces lleva a una

equivocacion en sus actividades.

e Se realizd6 un mejoramiento de los 5 procesos actuales de la Farmacia El
Descuento San Francisco, planteando nuevos procesos que llevara a cabo la
empresa para que sea una organizacion completa, ofreciendo calidad en el
tiempo, servicio, proveedores y medicamentos que se ofrece en la farmacia

mencionada.
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El monto de la inversion en la mejora de los procesos se lograré recuperar en 5

meses ya que se establecié una ganancia extra mensual.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de la mejora de procesos de la distribucion de
los medicamentos en la Farmacia ElI Descuento San Francisco y asi se pueda

conseguir una mejor rentabilidad.

La sefalizacion, uniforme de seguridad es fundamental para la calidad de
suministros, medicamentos y en el bienestar del personal, consumidores de la
Farmacia El Descuento San Francisco; ya que por la falta de algunas sefialéticas
puede provocar accidentes del personal, multas y esto puede provocar un

desfinanciamiento para la farmacia.

El poder planificar, organizar, dirigir y controlar es primordial para la farmacia
ya que se debe tomar en cuenta cada uno de los estudios que se ha realizado en
los departamentos de la empresa como recursos humanos, productividad,
distribucion, cobranzas, finanzas; permitira que se pueda tener un manejo

adecuado para asi poder competir con organizaciones prestigiosas y poderosas.

Es muy complicado para la gerencia de la Farmacia ElI Descuento San Francisco
contratar mas personal ya que existen antecedentes negativos que evitan que se
contrate nuevo personal. Se recomienda poder implementar algunos incentivos
en el personal para que puedan sentirse identificados con la farmacia y no vayan

a trabajar por un sueldo sino porque en realidad disfrutan lo que hacen.

¢ Se recomienda que dependiendo el monto mas alto de facturacion, se pueda llegar

a un convenio de descuento para los productos, medicamentos o si existen
mejores beneficios y asi se pueda reducir los costos de adquisicion de los

medicamentos, para poder tener mayor ganancia sin perjudicar al consumidor.
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ANEXO 1
Formulario de preguntas para
la encuesta Farmacia El
Descuento San Francisco
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Pregunta 1. ¢Desde qué afio es cliente de la Farmacia ElI Descuento San
Francisco?

Pregunta 2. ¢Con qué frecuencia viene a la Farmacia El Descuento San
Francisco?

Una vez a la semana-dos o tres veces a la semana-dos o tres veces al mes- una solo vez
al mes

Pregunta 2. ¢Qué es lo usted ve al escoger una farmacia?

Descuento, calidad, atencion al cliente, variedad de productos, precio.

Pregunta 3. ¢Como calificaria usted la satisfaccion del descuento de Farmacia El
Descuento San Francisco? Excelente-Regular-Malo

Pregunta 4. ¢Como calificaria usted la satisfaccion de calidad de Farmacia El
Descuento San Francisco? Excelente-Regular-Malo

Pregunta 5. ¢(Como calificaria usted la satisfaccion de la atencion al cliente de
Farmacia El Descuento San Francisco? Excelente-Regular-Malo

Pregunta 6. ¢Como calificaria usted la satisfaccion de la variedad de productos de
Farmacia El Descuento San Francisco? Excelente-Regular-Malo

Pregunta 7. ¢Como calificaria usted la satisfaccion del precio de Farmacia El
Descuento San Francisco? Excelente-Regular-Malo

Pregunta 8. ¢ A diferencia con otras farmacias, considera que el servicio de
Farmacia El Descuento San Francisco el servicio es?

Mucho mejor -Algo peor- Algo mejor -Mucho peor- Mas o menos- igual -No lo sé
Pregunta 8. ¢(Recomendaria usted a otras personas la Farmacia El Descuento San
Francisco?

Si-no
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ANEXO 2
Diagrama de Flujos Actuales
de la Farmacia El Descuento

San Francisco
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FARMACIA EL DESCUENTO DIAGRAMAS DE FLUJOS ACTUALES
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105




|: IMICIC

Dafinicidn del perfil dal
pastulante

Infarme

Gerante General

Busqueds de medios sociales
para @l reclutamienta

SupsrvBor

Multitrabajos

Hogas de vida

Se publica los respectivos
anuncios en el medio social

Supervsor

Recepta las capatas da Los
aupirantas al pussta

S ST

¢ Poseen el perfil

Multitrabajos

reguerido?

Continuar con la evaluacian de
las candidatas

SupervEor

106



Hojasz de vida

Prosigue con el procesos para la

seleccion

Secretariz

FIN

107

Hojasz de vida
seleccionadas

DGRH




FARMACIA EL DESCUENTO

DIAGRAMAS DE FLUJOS ACTUALES

CODIGO:
PRM-01
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FARMACIA EL
DESCUENTO

DIAGRAMA DE FLUJOS ACTUALES
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FARMACIA EL
DESCUENTO

DIAGRAMA DE FLUJOS ACTUALES
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FARMACIA EL
DESCUENTO

DIAGRAMA DE FLUJOS ACTUALES
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FARMACIA EL
DESCUENTO

DIAGRAMA DE FLUJOS ACTUALES
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ANEXO 3
Valor Agrega de los procesos
de la Farmacia El Descuento
San Francisco
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE SOLICITUD DE LOS MEDICAMNETOS E INSUMOS

Tutal carqa| d934,9herfmos|

2,20 porranar|

H~- Actividad = Raspunrak * |ecus = pcala | = [l = |Ercala ¥s = jra = frcala [~ FTE |~ x|~ Carqa |*| Curtm=| €] =] d=] £=] 4=] Tipgm|~-
1| Zalicitud de lor me dicamentor ¢ inrumor Gerenke <adai remanar % pedidar 20 minutor 0000755 7,00 5,& hrrdmor| NAC
2| Envin de medicamentor Gerenke cadaf romanar 10 podidor 10 minutor 0,000FETE55 o, 3 3,5 hrrfmer HAY
Z|Erperapor procero cadal diar 3 pedidor Z horar 025000000 225,00 ATE5 hrrdmer HAY
d|Verificacidn de exirtencia de materialer eninventario Fdminirkrador <adal remanar d pedidar 45 minutor 0000755 15,76 12,5 hredmer| § 94,54 VAN
5| Trarsficre lo exirtonte Adminirtrador cadat diar % tranrferenciad 3 horar 0500000 00,00 3%, 0 hrrdmer| § 150000 YAG
E|Emite lanucuarequirizidn zon lor materialor no exirkentor enwitring | Adminirtrador cada? diar 7 pedidor 15 minutor 0,00416EE T g8 AT dherfmer) § 131,25 VA
T|Enwin de requiri<itin Gerenke <adai diar 5 pedidar 30 minutor 0,004 1EEET| 31,254 2d, % hrrdmer| HAaY
#|Yerificacidnde lamercaderia con el pedido Gerenke cadaf romanar b podidor 50 minutor 0,000FETE55 13,13 10,4 hrrdmer YAH
4l Aprobaciénde mpd v mpirolizitada Gerenke cadal diar d pedidor 10 minutor 0,00416EE T 16,67 12,2 hrrfmer VA

10] Enwvin de aproba<ian Fdminirkrador <adai diar T pedidar 5 minutor 0,004 1EEET| 7,29 5% hrotmes| § 43,75 HAaY
M|Erporaporprocern cadat diar % pedidor ¢d horar 0500000 edo0, ol 19040 herdmer HAY
12| Riccopzidiny zonkakilizazién de lamercaderiaralizitada Auxiliar Farmach| cada? diar 4 pedidor 5 minutor 0,00416EE T 9,35 7.4 hrrdmer| VA
13| Enwin de la requirizidn al Coordinadar Fdminirkrador <adai diar T pedidar 12 minutor 0,004 1EEET| 17,50 12,9 hredmer| § 105,00 HAaY
1d|Erperapor procoro cadad diar 9 pedidor 50 minutor 00041666 T B, 50 49,6 hrrimer| HAY
Dra. Eioquimica
15] Clarificacitin 4o medicamentor ¢ inrumor Formarbibiea cadai diar 10 pedidor & horar 025000000 TE000x] 5950 herdmer| § F.000,00 YAH
Dra. Bioquimica
16| Conkral de lamerzaderiaque ingrera Far, £kl zada?® diar 1 pedidar 1Z horar LRl DD 100,005 T9Zhrrfmer| §  d00,00 VAN
17| Erperaporprocern <adai remanar d podidor d horar 0,055 E101 £d,0Fx EE, T hrrdmer HAY
1| Verificacnrirtemamedicamentor ¢ inrumor exirkenkor Fuxiliar Farma<k| cadai diar d pedidar 40 minutor 0,004 {EEET| 33,33 2&,d hrrdmer| VAN
19]Ingrera alrirkemalor medizamenkar ¢ inrumor que na exirke on el invent SuziliarFarmazi| zada? remanar 2 pedidar 35 minutor 0,000ETEEE 08 Zd hrrdmer VA
20| Emite lar lirkar de medicamentor ¢ ircumaor para comprar Auxiliar farmach|  cadal diar £ lirear dZ minutor 0,004 16EE T 140, 0 11,1 hrrdmer WA
21| Enktreqalar lirtar alrupervirar Fuxiliar Farmazk|  cadal remanar & lirkar T minutor 0000ETE:5 B E 2,9 hrrdmer| HAaY
ZZ|Erparaporprozern zadai diar T lirkar k& horar LRl DD G256, 00| 1€ 5 herdmer HaY
23| Seleccidnprovecdorer para adquirizion de lo remitido Auxiliar farmach|  cadad diar 5 zotizazioner 47 minutor 0,004 16EE T ed,d¥x 14,4 hrrimer WA
Zd|Entreqan lar zoki; i de di kor o inrumar al dminirkradol Auxiliar Farma<i|  cada? diar 9 zokizasioners 3 horar 025000 225,00 7%E,5 hrrdmer HAaY
Z5|Erparaporprozern zadad 4iar 5 zpkizazioner 5 horar LRl DD 156, 26 1zd, 0 herdmer HaY
2| Contral y limpicapor vitrinar e medicamentor Auxiliar farmach| cada? remanar I zotizazioner ¢ horar 0,055 E101 15,76 12,5 hrrfmer VAN
27| Ubicazidin de medizamentor ¢ inrumar cnovitrinar Fuxiliar Farma<k| cadai diar T zotizacioner 3 horar 025000 262,50 20E,3 hrrdmer NAC
Zi|Erparaporprozern zadai diar % zokizazioner 5 horar LRl DD SO0, 0| F9E, T hrrimer| H HaY
24| Venkar Auxiliar farmach| cada? diar 7 zotizazioner 0 minutor 0,004 16EE T 9,17 23,1 hrrimer WA
F0|Emirian y ¢rtreqa de Fasturar Fuxiliar Farma<k| cadai diar 3 rolicituder d minutor 0,004 {EEET| 2,50 2,0 hrrdmr| NAC
3| Cokro de Fazkura zadal diar 9 rolizituder d minukar 000d18EET 15,005 11,9 herdmer VA
ZZ|Entreqade medicamentar ¢ inrumaor Auxiliar farmach| cada? diar 10 rolizituder T minutor 0,004 16EE T 14,54 11,6 hroimer| WA
Z¥Inqrerade Facturar v Gonkakilizazion Fuxiliar Farmazk|  cadal remanar % pedidar 5 minutor 0000ETE:5 50 2,% hrrdmer| NAC
Zd|Erparaporprozern zadai diar % pedidar 2 horar LRl DD 200, 5%, T herdmer HaY
35| Archivo de Facturar Contador externd  cadal merer ¢ pedidor 0 minutor 0,000 E 00 0,5 d:] 0,7 hrodmer| | | HAY
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE COMERCIALIZACION-VENTA

M- Actividad * Responsal = frecuel = |5t:a|a = | Yolume = |Escala ¥ = Duraei = Fscala [=| FTE = ¥ | Carga ~| Costc~ ['| '| 3 '| [=| ¢=| Tipo = Total carga| 4906 hrsn‘mes|
1| Becepta pedido de medicamentas DctaFarmaceu)  cada? semanas 4 pedidas 20 minutoz [ 000037535 o) BEhrsfmes) £ 200 WaC | Flequiele| AL persnnas|
2| Verifiacion de pedido DotaFarmacey|  cada? semanas 10 pedidos 10 minutas | 000087535 438%  ABhrsimes| § I7TA1 AN
3| Espera por proceso cadal dias 1 pedidos 3 horas 02B000000|  226.00%| 1785 hrsimes AN
4| Proceso de validacion de los medicamentos e insumos Cajera cadal semanas 4 pedidas 45 minutos [ 000037535 fr6x| 2Ahrsimes| 5909 AN
b Apertura de deseuento a clientes Cajera cada? dias 3 transferencia 3 horaz 0,25000000(  300,00%[ 230 brstmes{ $ 1125,00 WAL
E| Indicacidn al cliente del descusnta Cajera cada? diaz 7 pedidos 15 minutas 0,00416EET 288 TAhezimes| $ 0 8202 Wac
7| Apertura de codigo en descuento Administradar cada? dias G pedidos 30 minutoz | 0,00416667 Hehx| MAhrsimes) § 250,00 AN
| Entrega de medicamentos Supervisar cada? semanaz 6 pedidas G0 minutoz | 000037535 1303 W04brsimes{ 4924 AN

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE MERCADERIAS, MANTENIMIENTO

N - Actividad - Responsa - [recuel - Feala - | ¥olumd - Escala ¥ - Durac| - [scalal - FTE - s Carga -| Costd-| -] -] =-] [-] {-] Tipe/-]| Total carga| 2102 hrsimesz|
1| Planificacion de mantenmiento preventivo Superdisor cadal semanasg 8 pedidos B0 minutos | 000087535 J6001 ¥ hrsfmes| 13130 | | WaC Requiere | 10,27 persanas|
2| Comunizacdn, publicacidn y envid de la planificacion al personal Supervisor cadal dias 1 pedidos 10 minutos 0,00416EET 417 33 hestmes| § 16 63 WaC
3| Espera por proceso cada? dias 4 pedidos 2 horas 0,25000000]  226,005| 1785 hrsimes [
4| Informe al cliente Supervisor cadal semanag 1 pedidos 45 minutos 000087036 3045 3dhrsimes| § 1477 WAIC

| 6| Solicitud de repuestos paralos medicamentos Cajero zadal semanag 1 transferenci 3 horas 005252101 1676 128hrsimes| § 5303 WAL
| Fecibir el pedido Cajero cada? dias 1 pedidos 15 minutos 0,0041EEET B3] 25 hrsimes| § nrz2 MAY
7| Revizion del equipamiento kits OctaFarmace]  cadal dias & pedidos 30 minutos 0,0041EEET 0000 793 hrsimes| § 400,00 WAk
2| Clazificacion de medicamentos e insumos Dcta Farmace]  cadal semanag & pedidos B0 minutos | 000037535 30004 ErShrsimes| § 14008 WaC
9| Inztalacidn de kits de mantenimiento Limpieza cadal dias 4 pedidos E horas 1, 25000000 GOO00) 4760 hrstmes| § 2.25000 WA
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL INVENTARIO

N~ Actividad = Responsal = fecuel = fcala | = | Yolume = Escala ¥ = furac = [scala [ - FTE |- ] Bl Carga |=| Costa=| C-] =] 5-| £~ Tipo = Total carga| 24210 hrsimes
1| RBecibir materizles Supervizor cadaZ semanas & pedidos 20 minutos 0000587535 FALIEA SEhrslmes| ¥ 26,26 WAL Fleguiere| 30,52 personﬂ
2| Verificar materiales Supervisor cada? semanas| 10 pedidos 10 minutos 000057535 4,555 S.5hrsfmes| £ 1641 AN
3|Espera por proceso cadal dias 3 pedidos 3 haras 025000000 22500 178.5hrsimes MAaY
4| Pecibir medicina Supervisor cada 1 semanas] 4 pedidas 45 minutos 000037535 15, TE 125 hrslmes| £ 53,09 WAL
S| Verificar la entrega Supervisor cada? dias & transferenci 3 horas 0.25000000] 300,005 235.0 hrslmes| $1125,00 VAT
G| Validacidn de medicamentos Cajera cada? dias T pedidas 15 minutos 0.00416667 21,684 1P Ahstmes| $ 5203 WaN
T|Paoner en parcha Cajero cadal dias 5 pedidas 30 minutos 0.0041E6ET 21,2580 24 Bhrs’mes| £ 1719 WAL
5| RBecibir medicamentos sin fecha de caducidad Supervisor cada? semanas] 6 pedidos S0 minutos 0000587535 13,13 0.4 hslmes| $ 4324 WAC
3| Clasificar de acuerdo a los farmaceuticos OctaFarmace]  cadal dias 4 pedidos 10 mintes 0,00416667 167 13.2hislmes| $ BGET WAL

10| Almacena los medicamentos DetaFarmace| cada? dias T pedidas 5 minutos 0.0041E6ET T2 S 8hrslmes| £ 2317 WAL

11| Espera por proceso cada? dias ] pedidas 2d4[haras 0,25000000] 2400.00:] 1304.0hrs'mes H haw

12| Bealiza inventario de medicamentos Supervisor cada2[dias | pedidas S| minutos 0,00416667 9,38 TAhrslmes| $ 35,06 WAL
ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE POST VENTA- PROVEEDORES

N~ Actividad ~ Responsal ~ lecue ~ Iscala ~ bl - |Escala W~ ra - Fscala [- FTE |- = |- Carga ~-| Costa- | [L— | = | 2-| 0~ Tipo |~ Total carga| 24210 hlsn'mesl
1| Solicitud de cotizaciones Administrador | cada? semanas| & pedidos 20 minutas 0.00057535 .00 5.6 hrsimes| $  56.02 WAC Requiere | 30.52 persanas
2| Revisa catizaciones de proveedores Supervizar cada? semanas| 10 pedidos 0 mirutos 0,00087535 o 35 3.5 hrsimes| 3 16,41 [T
3|Espera por procesao cadal dias 3 pedidos 3 horas 0.25000000]  225.,00%| 176.5 hrsimes AW
4 |Erwia de requisites para los proveedares Supervizor cadal zemanas| 4 pedidos 45 minutas 000057535 15,76 12,5 hrsimes| ¥ 53,05 WM
5| Calificacidn de proveedores Supervizar cada? dias & transferencisy 3 horas 0,25000000( 300,00 2380 hrslmes| $1.125,00 WaAC
6| Analisis del proveedor Supervisor cadal dias T pedidos 15 minutos 0.00416667 21587 7.4 hrsimes| 3 5203 WiaC
T| Anlisiz informe Administrader | cada? dias 5 pedidos 30 minutas 0.00416667 .23 24,5 hrsimes| $ 250,00 MAY
| Realizacion del pedida acondanda lafecha Supervizar cada? semanas| B pedidos 50 minutas 0000537535 13133 0.4 hrsimes| 3 43,24 Wik
3| Becepta 2l pedida solicitade Cajera cadal dias 4 pedidos 10 mirutas 000416667 BBV 152 hrsimes| 3 E2.50 Wac

10| Verificacidn de medicamentos enorden Deta Farmacel cada? dias 7 pedidos 5 minutos 0,004 16667 7,295 S8 hrsimes| 3 23,17 [T
1| Espera por proceso cada? dias 8 pedidos 24 horas 0.25000000] 2400005 | 1304.0 hrsimes ALY
12| Despache en cada viting = los medicamentos Deota Farmaced cada? dias 3 pedidos S mirutos 000416667 .38 TAhrsimes| 3750 WAC
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ANEXO 4
Manual de procesos de la
Farmacia El Descuento San
Francisco

118



FARMACIA EL DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: | Procedimiento: Desempefio de los trabajadores
PRM-01

Edicion No. 01

e Proposito

El proposito de este proceso es comprender cada una de las necesidades del personal de

noémina, mediante una evaluacién de las actividades que realizan

e Alcance

Todos los trabajadores de La Farmacia EIl Descuento San Francisco.

e Responsable del proceso

Gerente General

e Definiciones

e Evaluacion de las actividades: Papel de trabajo que se diagnostica el rendimiento

de los trabajadores.
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e Politicas

e Se realizara evaluaciones periédicamente sin avisar para verificar como se

encuentra el personal de la Farmacia El Descuento San Francisco.

e Se trabaja por objetivos, cumpliendo su horario de trabajo.

e EIl Gerente General y Administrador va a tener su diagnostico mediante métodos de

evaluacion como la percepcion y validar los documentos que puedan respaldarse

que los trabajadores estén realizando correctamente su trabajo.

e Indicadores

nbre: centaje del cumplimiento de objetivos
cripcion: e el cumplimiento de los objetivos personales de los trabajadores
limite Limite  psponsable
) ) ) ) sponsable de
Formulas recuencia pntido | Inferio | Superio de .
L Andlisis
r r Medicion
Obijetivos
cumplidos
100 semestral  psitivo  [80% 90% ministrador | Gerente
Total de
objetivos
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Nombre el de desempefio
Descripcion: medio obtenido en la evaluacion de desempefio
imite  Limite
) ) ) _ sponsable de jponsable de
Formulas cuencia pntido | Inferio | Superio L .
Medicion Analisis
r r
¥(Calificacion
obtenida)
. mestral psitivo [70% 90% Iministrador | Gerente
NUmero de
evaluaciones
realizadas
e Documentos
DOCUMENTO
Papeles de trabajo
e Registros
Codigo Nombre rmato tencion Disposicion
D1-TH-01 |luacidn de las actividades realizadas preso }afios  [chivo pasivo
D2-TH-02 gles de trabajo preso }afios  [chivo pasivo
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FARMACIA EL DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: |Procedimiento: Provisién de Mercaderia
PRM-01

Edicion No. 01

e Propésito

Poseer un control de inventario diario, asumiendo las cuentas de compras y ventas que se realiza

por dia y por semana.

e Alcance

Este proceso aplica para los departamentos de compras y ventas, y se registre de acuerdo con la

administracion de la bodega.

e Lider del Proceso

Administrador.

DEFINICIONES

e Documento de remision: Descripcion de compra de los productos.

POLITICAS

e Con el departamento de ventas, supervisor, cajero registraran la venta con la
mercaderia disponible en bodega.

e Serealizara un inventario por semana.
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NOMBRE Provision de Mercaderia
DESCRIPCION | Mide el inventario promedio por semana
FORMULA DE | RESEONSAB epecuenc | M| 5 | ResponsaBLE
CALCULO INDICADOR 1A DELANALISIS
Total de Analista de Semanal 10 | 1000 Administrador
productos, inventarios 0
inventario / 7
dias
NOMBRE Faltante de inventario
DESCRIPCION | Mide el porcentaje minimo de faltante que puede existir
FORMULA DE REEEP%IE?_AB FRECUENC LI LS RESPONSABLE
CALCULO INDICADOR 1A DELANALISIS
Total de Analista de Semanal 5% | 8% Administrador
inventario real / | inventarios
Total de
inventario
planeado
e Documento
DOCUMENTO
Leyes, reglamentos
Protocolo, instructivos
Manual, resoluciones
e Registro
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
RE-01-IVTO3 | Hoja de remision Fisico Una semana | Eliminar
RE-02-1VT-03 | Base de datos Digital Una semana | Actualizar
RE-03-1VT-03 | Inventario Fisico Una semana | Registrar
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FARMACIA EL
DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: |Procedimiento:
RRHH-02 Mantenimiento

Edicion No. 01

e Proposito

Proveer oportunamente la subsistencia de cada una de las vitrinas de las distintas areas de la

empresa para asi mejorar los procesos de la misma.

e Alcance

Este proceso aplica para todos los medicamentos, insumos que tiene la empresa.

e Lider del proceso

Dra. Biogquimica farmacéutica.

e Definiciones

e Capacitacion de mantenimiento: Es el conjunto de conocimientos de diversos
temas que se acogen de manera tedrica o practica, para cada uno de los aprendizajes
en cada puesto que se va a laborar.

e Criterio de Kkits: Son cada una de las listas de los insumos, medicamentos que se

necesitan.
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Evaluaciones del sistema: involucra planificar y organizar el proceso, desarrollar
las actividades necesarias para poder recolectar y valorar la informacion de forma
metddica y estructurada, y hacer seguimiento a los compromisos que se deriven de
la evaluacion.

Procesos Internos: todos los procesos que se encuentran dentro de la empresa.

Politicas

El Jefe de Recursos Humanos deberd realizar evaluaciones sistematicas al final del
proceso de capacitacion.

Sera responsabilidad de los jefes de area asignar objetivos de capacitacion en
conjunto con el departamento de Recursos Humanos.

La persona que se encarga del mantenimiento de los medicamentos e insumos,
relacionados al proceso interno debera asistir a las capacitaciones que se realicen
dentro de la empresa.

El Jefe de Recursos Humanos forma la capacitacion, a partir de la asignacion de
objetivos entregada por los gerentes de area.

El departamento de Recursos Humanos deberd tener un respaldo de todas las

actividades realizadas.

e Indicadores

NOMBRE Individuos capacitados por dia
DESCRIPCION Mide el promedio entre Ios_ [nd|V|duos cap_acn_a}dos y el total de dias de
duracién de la capacitacion.
RESPO
FORMULA DE RESPgEEABLE FRECUENCIA LIMITE LIMITE NESDAEBII_‘
CALCULO INDICADOR INFERIOR | SUPERIOR ANALI
SIS
Total de Jefe de
individuos Analista de . Recursos
: o Trimestral 4 6
capacitados/ Capacitacion Humano
total dias de S
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duracion de la
capacitacion

NOMBRE Individuos capacitados
DESCRIPCION Mide la razon entre los individuos normales y los capacitados
RESPO
FORMULA DE RESPCD)EEABLE FRECUENCIA LIMITE LIMITE NESS‘EBII_‘
CALCULO INDICADOR INFERIOR | SUPERIOR ANALI
SIS
Total de Jefe de
|nd|v_|duos por Anall_sta plle Trimestral 5 10 Recursos
capacitar / total Capacitacion Humano
de capacitadores S
e Documentos
DOCUMENTOS

Plan Anual de Capacitacion

Pruebas Sistematicas

Certificados de capacitacion de los empleados

Lista de Asistencia
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FARMACIA EL
DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: |Procedimiento:
CMR-03 Comercializacion

Edicion No. 01

e Proposito

El proposito de este procedimiento es realizar un control de compras, verificando

cotizaciones e inventarios antes que el consumidor pueda consumir.

e Alcance

Este procedimiento aplica para el departamento de compras.

e Lider del Proceso

Administrador

Definiciones

e Cotizaciones: Documento, que sirve como antecedente el cual se debe tener un
control.

e Comprobante de compra pre venta: Instrumento de registro

e Orden de pedido: Documento que se reconoce mediante un registro contable,

donde se ve el pedido de la compre pre venta.

e Politicas

e Se debe verificar las cotizaciones en el departamento de compras pre ventas con el
Administrador para determinar que productos se tiene en inventarios
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e Se debe pedir aprobacion de las cotizaciones en gerencia junto al departamento de

contabilidad para realizar la transaccion correspondiente.

e Indicadores

NOMBRE NuUmero de compras promedio por semana

DESCRIPCION | Mide las compras promedio que se debe realizar por semana

RESPONSABLE LI LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR
Suma total de Analista de Mensual 4 10 Jefe de compra pre venta

compras en el mes/ | compras

4 semanas

NOMBRE Valor de cotizacion

DESCRIPCION | Mide el valor de cotizacion real con lo planeado

RESPONSABLE LI LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR
Valor de compra real | Analista de Semanal 15% | 50% Administrador

/ Valor de compra cotizaciones

planeada

e Documentos

DOCUMENTOS
Cotizaciones
Correos electronicos
Base de datos
e Registros
Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion
CM-01-COM-01 | Comprobante de compra Fisico Una mensual Registrar
CM-02-COM-02 | Base de datos Digital Una mensual Actualizar
CM-03-COM-03 | Cotizaciones Fisico Una mensual Registrar
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FARMACIA EL
DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: [Procedimiento:
GCD-02 Gestion de Centro de Distribucion

Edicién No. 01

e Proposito

El prop6sito de este procedimiento es realizar un control de cada una de las distribuciones

de los insumos de los medicamentos.

e Alcance

Este procedimiento aplica para el departamento de distribucion.

e Lider del Proceso

Administrador

e Politicas

e Se debe verificar cada una de las distribuciones para el buen almacenamiento de los
medicamentos en los lugares adecuados, sin tener ningun inconveniente en los
inventarios.

e Debe existir una aprobacion para el recibiendo del pedido y se pueda distribuir

adecuadamente de forma alfabética los medicamentos.

e Indicadores

NOMBRE Numero de compras promedio por semana

DESCRIPCION | Mide las compras promedio que se debe realizar por semana

FORMULA DE RESPONSABLE LI LS RESPONSABLE DEL
FRECUENCIA
CALCULO DEL ANALISIS
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INDICADOR

Suma total de
medicamentos en el

mes / 4 semanas

Analista de Mensual

distribucion

10 Jefe de compra pre venta

NOMBRE Valor de cotizacion
DESCRIPCION | Mide el valor de cotizacion real con lo planeado
FORMULA DE RESPONSABLE H LS RESPONSABLE DEL
CALCULO PEL FRECUENCIA ANALISIS
INDICADOR
Valor de Analista de Semanal 25% | 60% Administrador
medicamentos real / | distribucion
Valor de
medicamentos
planeada
e Documentos
DOCUMENTOS
Facturas
e Registros
Cddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
RE-01-CPV-04 | Comprobante de compra Fisico Una mensual Registrar
RE-02-CPV-04 | Base de datos Digital Una mensual Actualizar
RE-03-CPV-04 | Cotizaciones Fisico Una mensual Registrar
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FARMACIA EL
DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: [Procedimiento:
GCD-02 Post Venta

Edicién No. 01

e Proposito

El propdsito de este procedimiento es tener una inspeccion de los medicamentos para que

asi estén con una adecuada codificacion, verificando la caducidad.

e Alcance

Este procedimiento aplica para el departamento de post venta.

e Lider del Proceso

Auxiliar Farmacéutico.

e Definiciones

e Codificaciones: Numeros establecidos que sirven como validacion de que el
medicamento se encuentre fisicamente.
e Caducidad: Fecha de vencimiento de los insumos medicamentos.

e Devolucién: Retorno de medicamentos que ya estan caducados.

e Politicas

e Se debe realizar un control de los medicamentos que se encuentren con fecha
proxima de vencimiento para asi poder hacer la respectiva devolucion con el

proveedor.
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e EIl proveedor podra dar nuevos medicamentos, si la Farmacia ElI Descuento San

Francisco reporta aquellos insumos que estan por caducarse.

e Indicadores

NOMBRE NUmero de compras promedio por semana
DESCRIPCION | Mide las compras promedio que se debe realizar por semana
RESPONSABLE LI | LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR

Suma total de todos | Analista de post Mensual 4 10 Jefe de compra post venta
los medicamentos en | venta
el mes / 4 semanas

NOMBRE Valor de cotizacion
DESCRIPCION | Mide el valor de cotizacion real con lo planeado
FORMULA DE RESPONSABLE Hobs RESPONSABLE DEL
CALCULO PEL FRECUENCIA ANALISIS
INDICADOR
Medicamentos real - | Analista de post Semanal 30% | 15% Administrador
Medicamentos venta
caducados
e Documentos
DOCUMENTOS
Cotizaciones
Correo institucional
Base de datos, medicamentos
e Registros
Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion
PT-01-PV-04 Comprobante de compra Fisico Una mensual Registrar
PT-02-PV-04 Base de datos de los Digital Una mensual Actualizar
medicamentos
PT-03-PV-04 Cotizaciones Fisico Una mensual Registrar
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ANEXO 5
Manual de procedimientos para
el plan de implementacion de la
Farmacia El Descuento San
Francisco.
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FARMACIA EL DESCUENTO
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: |Procedimiento:
SDGP-01 Sistema de gestion por procesos

Edicién No. 01

e Proposito

El propdsito de este procedimiento es ejecutar un disefio de implementacion para el sistema

de gestidn por procesos.

e Alcance

Este procedimiento aplica para el departamento de gestion por procesos.

e Lider del Proceso

Administrador.

e Definiciones

e Manejo: Direccion que tienen todos los trabajadores para el buen mando de la

farmacia.

e Desempeiio: Servicio que se realiza para realizar las actividades de manera

adecuada para la productividad.

e Politicas

e Se debe verificara el mapa de proceso propuestos para que no exista ningun

inconveniente.
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e El personal debe ir a las capacitaciones de caracter obligatorio, para que todos estén

entrenados y aptos para tener el buen manejo del mantenimiento del negocio.

e Indicadores

NOMBRE Numero de compras promedio por semana

DESCRIPCION | Mide las compras promedio que se debe realizar por semana

RESPONSABLE LI LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR
Suma total las Capacitador Mensual 3 10 Administrador
capacitaciones dadas
/ 4 semanas
NOMBRE Valor de cotizacion

DESCRIPCION | Mide el valor de cotizacion real con lo planeado

RESPONSABLE LI LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR
Namero de Capacitador Semanal 20% | 10% Administrador

capacitaciones
real/capacitaciones

planteadas

e Documentos

DOCUMENTOS
Certificaciones
Base de datos del personal
e Registros
Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion
RE-01-CPV-04 | Certificaciones Fisico Una mensual Registrar
RE-02-CPV-04 | Base de datos del personal | Digital Una mensual Actualizar
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FARMACIA EL
DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: [Procedimiento:
SDGP-01 Suministros e infraestructura

Edicién No. 01

e Proposito

El proposito de este procedimiento es realizar una correcta sefialética dentro de la farmacia

para la seguridad de los trabajadores con el adecuado manejo de los medicamentos

e Alcance

Este procedimiento aplica para el departamento de suministros e infraestructura.

e Lider del Proceso

Administrador.

Definiciones

e Seguridad: Proteccion con los insumos, medicamentos de la farmacia y no exista

ningun peligro accidental.

o Sefalética: Sefalizacion en la infraestructura de la farmacia para que realicen bien

sus actividades con seguridad.

e Politicas

e El personal debe respetar la sefialética estipulada.
e Asistir a la reunion del personal para la presentacion de la guia sefialética con sus

nuevas modificaciones.
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e Indicadores

NOMBRE NUmero de compras promedio por semana
DESCRIPCION | Mide las compras promedio que se debe realizar por semana
RESPONSABLE LI | LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR
Suma instalaciones | Especialista Mensual 1 10 Administrador

de la sefialética / 4

semanas
NOMBRE Valor de cotizacion
DESCRIPCION | Mide el valor de cotizacién real con lo planeado
RESPONSABLE LI | LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR
Numero de Especialista Semanal 10% | 50% Administrador

instalaciones*tiempo

de para la instalacion

e Documentos

DOCUMENTOS
Sefialética de seguridad
Base de datos del personal
e Registros
Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion
RE-01-CPV-04 | Sefalética del personal Fisico Una mensual Registrar
RE-02-CPV-04 | Base de datos del personal | Digital Una mensual Actualizar
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FARMACIA EL
DESCUENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: [Procedimiento:
SDGP-01 Recursos Humanos

Edicién No. 01

e Proposito

El propoésito de este procedimiento es implementar un control de asistencia para que no

existan retrasos en los demas procesos.

e Alcance

Este procedimiento aplica para el departamento de recursos humanos y némina.

e Lider del Proceso

Administrador.

e Definiciones

e Biométrico: Sistema de control de asistencia para todo el personal.

e Politicas

o El personal debe respetar la hora de entrada y salida.
e En caso de emergencia que debe salir con algun permiso debe hablar con el
Administrador.

e Cualquier falta injustificada se cargan a las vacaciones.
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e Indicadores

NOMBRE NUmero de compras promedio por semana
DESCRIPCION | Mide las compras promedio que se debe realizar por semana
RESPONSABLE LI | LS
FORMULA DE RESPONSABLE DEL
DEL FRECUENCIA
CALCULO ANALISIS
INDICADOR
Valor de la Instalador externo | Mensual 1 1 Administrador

cotizaciones para el

biométrico- valor

propuesto
NOMBRE Valor de cotizacion
DESCRIPCION | Mide el valor de cotizacién real con lo planeado
FORMULA DE RESPONSABLE H LS RESPONSABLE DEL
CALCULO PEL FRECUENCIA ANALISIS
INDICADOR

Valor de la Capacitador Semanal 15% | 50% Administrador
cotizaciones para el
biométrico/valor
propuesto

e Documentos

DOCUMENTOS

Base de datos del personal

e Registros

Cadigo Nombre Formato Retencion Disposicion
RE-02-CPV-04 | Base de datos del personal | Digital Una mensual | Actualizar
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ANEXO 6
Diagrama de Flujos Mejorados
de la Farmacia El Descuento
San Francisco.
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FARMACIA EL DESCUENTO

DIAGRAMAS DE FLUJOS
MEJORADOQOS

CODIGO: |Procedimiento: Contratacién

PRM-01

Edicion No. 01

MICIC

¥

Hoja de vida
candidata
seleccionado

Realiza o modifica el contrate de

trabajo

Secretaria

¥

de las partes

Establecer pautas para cada una
. | contrato de trabzjo

Secretariz

Entrega de contrato a las partes

Contrato de trabajo

secretaria

3l

¥

Ho—

|: IHICID

Zolicita firmas de las partes

Secretaria
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Contrato de Trabajo

Ingresar el contrato en el w \inicteria de trabai
ministeric de trabajo fnisiena de trabajo
.r'"_'_'_.—‘_‘_\_"‘\
—_—
Secretaria
Ministerio de
¥
Afilia al IESS
Secretaria
¥

Dicta actividades a realizar

Secretaria

L 4
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FARMACIA EL DESCUENTO

DIAGRAMAS DE FLUJOS

MEJORADOS
CODIGO: |Procedimiento: Solicitud de medicamentos e insumos.
SMI-01
Edicion No. 01
!
— -
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Fin
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FARMACIA EL
DESCUENTO

DIAGRAMA DE FLUJOS MEJORADOS

CODIGO:
GCD-02

Procedimiento:
Gestion de Centro de Distribucion

Edicién No. 01

Pedido de materiales
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FARMACIA EL
DESCUENTO DIAGRAMA DE FLUJOS MEJORADOS

CODIGO: |Procedimiento:
CMR-04 Comercializacion

Edicion No. 01
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FARMACIA EL
DESCUENTO

DIAGRAMA DE FLUJOS MEJORADOS

CODIGO:
PVP-05

Procedimiento:

Post VVenta-Proveedores

Edicion No. 01
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FARMACIA EL
DESCUENTO

CODIGO: |Procedimiento:

MNT-06

Mantenimiento

Edicion No. 01

!

1
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DIAGRAMA DE FLUJOS MEJORADOS




