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Resumen

La importancia y pertinencia de la implementacion de procesos dirigidos a la gestion
integral de la calidad es hoy, algo mas que un simple postulado de la academia, para reformular
los procesos administrativos. Hablamos de un entorno cambiante que persigue acciones con
criterio y eficiencia que propendan al éxito de las compafiias mediante la estandarizacion de los
procesos o experiencias de servicio, garantizando con ello la satisfaccion de los criterios o
necesidades de los STAKEHOLDERS de las organizaciones; por ello en el documento se fijan
unos puntos de partida importantes que conducen o dan la guia a la implementacion de la norma
ISO 9001 en su version 2015 en los procesos de caja e inventario de la Farmacia Integral
BIOSALUD, dichas mejoras en las operaciones permitiran sentar un precedente en el proceso de

mejora continua de la compafiia, de ahi la razén de la elaboracidn de este proyecto.

Palabras claves: calidad, estandarizacion, 1ISO 9001: 2015
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Abstract

The importance and relevance of the implementation of the processes directed to the
integral management of the quality is today, something more than a simple postulate of the
academy, to reformulate the administrative processes. We speak of a changing environment that
pursues actions with criteria and efficiency that promotes the success of companies
standardizing the processes of service experiences, guaranteeing the satisfaction of the clients.
This document contains important points needen for implementation of ISO 9001 in its 2015
version in the general cash and inventory processes of the Company Farmacia Homeopatica
Integral Biosalud. The eficiency in the operations of the process will let to have a precedente in
the process of continuous improvemente of the Company, hence the reason for the development

of this project.

Key words: Quality, standarization, 1SO 9001: 2015
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1. INTRODUCCION
El presente documento tiene por fin elaborar el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para los procesos de Inventario y Caja General de
Farmacia Homeopatica Integral BIOSALUD sede Pasto, compafiia que funciona en la ciudad de
San Juan de Pasto, Departamento de Narifio. Dicha empresa pretende estandarizar los procesos
de inventario y caja mediante la implementacion de la norma ISO 9001 bajo su version 2015,
entendiendo que con la puesta en marcha de la norma en dichos procesos la empresa podra hacer

de su accionar comercial una actividad mucho mas rentable.

El uso de la norma ISO 9001 version 2015 propicia que en empresas como la farmacia
BIOSALUD vy particularmente en las areas a intervenir se brinde mayor confianza a los socios e
interesados de la compariia en términos de control y seguimiento de los procesos, entendiendo
que la calidad se convierte en un activo fundamental de la operacion de la organizacion y por
ende ello conduce a la racionalizacion o sistematizacion controlada de las actividades

desarrolladas por las organizaciones.

En este texto se abordan los puntos técnicos y estratégicos necesarios en el proceso de
implementacion de la normay las condiciones y tiempos de realizacion de las labores a
desarrollar dentro del marco de la implementacion tanto de la ISO, como del empleo del

PMBOK en la construccion de la propuesta.



2. TITULO DEL PROYECTO

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para los

procesos de Inventario y Caja General de Farmacia Homeopaética Integral Biosalud sede Pasto.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA TECNICO

3.1 Antecedentes

Los sistemas de gestion de la calidad son herramientas Gtiles a las organizaciones en los
procesos propios de estas, refiriéndose con ello a la planeacion, organizacion, ejecucion y control
de los procesos que esta desarrolle; por supuesto con la finalidad de la satisfaccion de los
criterios planteados o exigidos por los clientes de la organizacion ya sean estos internos o
externos, no obstante cabe aclarar que, lo anterior se resume en la basqueda continua de la
calidad en la organizacion, mediante la estandarizacion de los procesos que las compafiias

desarrollan.

Cabe entonces anotar que no se podria hablar del concepto de calidad sin antes anotar que
la misma es producto de la busqueda incansable de muchos autores y organizaciones, por
satisfacer cada una de las necesidades propias de las empresas y por supuesto las de los clientes
de estas; en este proceso de destacan autores como W. Edwards Deming considerado el padre de
la calidad quien afirma que “la calidad es la traduccion de necesidades futuras de las personas

en caracteristicas que sean medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para



dar satisfaccion a un precio que un cliente pagara; la calidad puede ser definida solo en

términos de la gente”. (Gestiopolis.com, 2019)

De igual manera el proceso de busqueda continua de la calidad fue puliéndose en el hacer
con la llegada de otros autores, entre ellos Joseph Juran, Philip B. Crosby, y Kao Kaoru Ishikawa
quienes en resumidas cuentas ampliaron el concepto de calidad al impacto de las actividades de
las compafiias en relacion a los individuos que se interrelacionan con las antes nombradas,
partiendo de la normalizacion de los procesos internos, hasta llegar al punto de evaluar el
comportamiento de los productos o procesos con los clientes finales, e inclusive evaluar las
repercusiones de las actividades de las empresas en sus entornos tanto en lo social como en lo

medio ambiental. (Gestiopolis.com, 2019).

Producto de la busqueda de la mejora continua de los procesos en las organizaciones y la
articulacion de los conceptos de autores como los antes nombrados y otros se da el
establecimiento y publicacion de normas de estandarizacion como la ISO 9001 que es publicada
en su primera version en 1987 y la cual ha sido sujeta de multiples ajustes conforme las
organizaciones y clientes de la mismas evolucionan, se destacan entonces las versiones de 1994
centrada en las empresas de gran escale industrial, la version del 2000 con un enfoque dirigido a
la gestion de los procesos de las organizaciones con fin a la gestién de los objetivos de las

organizaciones.

Por otra parte, se debe destacar la llegada de la version del 2008 que pretende poner en el
centro de la gestion de la calidad al CLIENTE, buscando que cada uno de los eslabones de la
cadena de produccion y comercializacion estén articulados con la satisfaccion de los deseos y
expectativas de nuestros clientes, es decir, tanto el proveedor como el productor deben velar por

el cumplimiento de los criterios de calidad en los productos ya sean intermedios o terminados,



asi al final el cliente tendra la garantia que el producto/servicio es lo que este esperaba por parte

de la organizacion. (normas900.com, 2019)

Entonces se debe hacer notacion también de la més reciente version de la norma, la del
2015, version que esta enfocada en la gestion de los riesgos de la organizacion, entendiendo el
riesgo como una constante de las actividades de las organizaciones, por lo cual se precisa es vital
preverle tanto en la identificacion como en la mitigacion y control de las causales del mismo;
todo en aras de una gestién integral de los recursos y procesos de la organizacion. Cabe decir,
que la norma ademas toma en consideracion a agentes como los usuarios finales, consumidores
finales, entes reguladores o de control y demas agentes de la cadena de valor de la organizacion

que puedan incidir o no en la correcta operacion de la compafiia.

Vale anotar algunos modelos o ejemplos de aplicacion de la norma en cuestion para

entrar en profundidad con mayor detalle dentro de la misma, entre ellos:

(Gutiérrez y Palacio, 2018) Disefio del Sistema de Gestion de Calidad con base a la
norma I1SO 9001: 2008 para la empresa Proquimag SAS. El proyecto tiene como fin disefiar
un sistema de Gestion de Calidad bajo los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2008 en la
empresa Proquimag, dedicada a la comercializacion de productos de aseo y prestacion de
servicios de aseo en la ciudad de Santa Martha, con el objetivo de cumplir con las exigencias y
requisitos de los clientes y del mercado a través de la obtencidn de calidad de sus productos y

servicios

El proyecto se desarrolla en cuatro fases: la primera fase, el Diagnostico, donde se

describe la situacion de la empresa respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la



norma ISO 9001:2008; el cual se realiz6 en las areas recursos humanos, atencion al cliente,
compras y comercializacion. La segunda fase, la planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad, donde se estructuran los elementos necesarios para la planificacion basados en la norma
ISO 9001: 2008, tales como: la responsabilidad de la direccion, los requisitos de documentacion,
la gestidn de los recursos, la realizacion del producto y la medicion, analisis y mejora. La tercera
fase denominada Estructura documental evidencia el Sistema de Gestion de Calidad de
Proquimag SAS y se fundamenta en la elaboracién del Manual de Calidad, Procedimientos,
documentos y formatos. Por altimo, la cuarta fase denominada Seguimiento, Medicion y
Mejora, consiste en la evaluacion de la efectividad, eficiencia y eficacia de los procesos
misionales de la empresa, como son: los servicios de aseo y cafeteria y la comercializacion de

productos.

(Herrera y Ascuntar, 2018). Disefio del sistema de Gestién de calidad en la empresa
Opticas GMO, en el area de infraestructura y mantenimiento. A través de un diagnéstico se
observa que el area de infraestructura y mantenimiento de la empresa, donde se gestiona la
contratacion, recepcién y verificacion de proyectos de infraestructura, no cuenta con
estandarizacién en los procesos, asi como la documentacion de las tareas ejecutadas. Por tanto se

busca establecer una politica de calidad para sus procedimientos.

La propuesta incluye la elaboracion de los manuales de procedimientos, los manuales de
funciones y los formatos relacionados con el &rea de Infraestructura y mantenimiento de Opticas
GMO en la ciudad de Bogota, con el fin de evitar reprocesos y conflictos al interior de la

organizacion.



(Acufia, 2017). Implementacion del sistema de Gestion de calidad basado en la
norma I1SO 9001: 2015 en COACUEDUCTO Bogota. El proyecto busca implementar un
sistema de gestion de calidad para centralizar los procesos y evitar los errores evidenciados en
los procesos de compras, contratacion, publicidad y mercadeo. Entre los objetivos del proyecto
estan la actualizacion de los manuales de procedimientos, la planificacion del cronograma de los

procedimientos y la gestion de visita certificadora en calidad.

De acuerdo a la informacién del proyecto, el Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa COUACUEDUCTO Bogota habia iniciado hace un par de afios pero de manera
informal, evidenciando inconsistencias que se mejoraban al tiempo pero que no se erradicaban
por completo por no darle el tratamiento adecuado; es por eso que se busca a través de la
implementacidn del sistema atacar las inconsistencias encontradas y centralizar los procesos de
la empresa, de manera que se satisfaga al usuario interno y externo y se resuelvan los conflictos
al interior de los equipos de trabajo. Y por Gltimo bajo el nuevo sistema se busca que la empresa
COACUEDUCTO Bogota cumpla con los requisitos exigidos por la norma técnica ISO

9001:2015 para ser certificada por la entidad competente.

El proyecto se estructura bajo la metodologia PMBOK, y en sus 8 pasos describe
claramente los aspectos més relevantes que la organizacion debe tener en cuenta para gestionar

eficazmente el proyecto.



(Sotelo, R. 2011) “Sistema de gestion de inventarios y logistica de la Universidad Libre

Seccional Bogota para los bienes de consumos, basado en la norma ISO 9001: 2008 ”

Es una propuesta para la creacion de un sistema de Gestion de Inventarios en la
Universidad Libre de Bogot4, proceso que del cual no hay seguimiento y control, y por tanto se
hace necesaria su formalizacion y designacion de un responsable encargado de ejecutar, verificar
y mejorar el desempefio del proceso . La necesidad de disefiar el Sistema de Gestion de
Inventarios obedece a la ausencia de documentacién que soporte el proceso de inventario, a la
desactualizacion de las partidas contables de propiedad, planta y equipo, a la carencia de un
registro de inventario que permita determinar los bienes entregados al personal y su grado de
responsabilidad. Ademas de los inconvenientes generados por la falta de compromiso del

personal con el proceso y la carencia de un programa de capacitacion para su manejo.

La propuesta se desarrolla bajo 3 objetivos: definir la mision, vision , politica de calidad y
objetivos de calidad; incorporar el proceso de gestion de inventarios al mapa de procesos bajo la
estructura de la norma ISO 9001: 2008 y por Ultimo realizar la caracterizacion del proceso de

Sistema de gestion de inventarios.

La propuesta del sistema para la gestion de inventarios se orienta al cumplimiento de los
requisitos exigidos por la norma ISO 9001: 2008, tomandolos como referente para verificar el

cumplimiento de cada punto respecto al Sistema de Gestion de Calidad en General.



(Unidad para la atencion y reparacion integral a las victimas, 2014) Manual de

procedimiento para el control de inventarios.

Tiene como objetivo establecer una herramienta administrativa que permita gestionar de
manera eficiente el proceso de inventario en almacén, a través de la designacion de responsables

y el correcto registro y control de la documentacion.

En el manual se definen las politicas generales de los procedimientos del proceso de
inventario, el flujo grama para cada uno y su responsable. Adicionalmente se relacionan los
formatos relacionados con la solicitud, ingreso, traslados y salida de mercancia de almaceén, los
cuales permiten llevar un control adecuado del inventario de la Institucion y gestionar de manera

eficiente los diferentes procesos que en éste intervienen.

(Devia y Barragan, 2008). Disefio del Sistema de Gestién de Calidad para la empresa
AULEN PHARMA S.A). Laempresa AULEN PHARMA S.A dedicada a la comercializacion
de productos dermatoldgicos, cosméticos y medicados, busca a través del sistema de gestidn de
calidad mejorar su participacion en el mercado, aumentar la satisfaccion de sus clientes y

regularse bajo estandares internacionales que le permitan crear una ventaja competitiva.

Mediante un diagnostico se define la situacion actual de la empresa AULEN PHARMA
respecto a los requisitos exigidos por la norma ISO 9001: 2000, el cual arroja un 42% de no
cumplimientos, siendo necesario el disefio del Sistema para su aplicacion y conformidad total

con la empresa y la norma.

De esta manera, el sistema se enfoca a los 3 macroprocesos de la empresa: los

gerenciales, los de realizacién y los de apoyo, destacando en cada uno la importancia del Manual



de Calidad por comprender los lineamientos que debe seguir cada proceso y procedimiento de
acuerdo a los fundamentos de la norma 1SO 9001: 2000; ademas del disefio de formatos que

evidencien formalmente todo el proceso.

(Maldonado Castafieda, 2018). “Sistema de Gestion de Calidad para la Asociacion
de reciclaje “MYM Universal SAS” basado en la norma ISO 9001 de 2015”. Para el
desarrollo de la actividad, se encontrd que el reciclaje es un tema muy importante que permite
entender y comprender la dimension del dafio ambiental, ecoldgico y de méas que provoca el ser
humano al mundo, en este proyecto, se logré encontrar un proceso de formalizacién de la labor
que desarrolla la Asociacion MYM UNIVERSAL S.A.S, en una necesidad de suplir , establecer
e implementar un SGC, implementacion que mejora la calidad de los procesos que se ven
involucrados, partiendo de la documentacién de los mismos, encontrando una fluidez y control,

con el fin de llevar un mejor servicio a los usuarios que atiende la Asociacion.

El problema planteado en este antecedente se fundamenta en las organizaciones de
reciclaje que estan surgiendo o creandose mediante el Decreto 596 de 2016 del Ministerio de
Vivienda deben cumplir periddicamente con caracteristicas de manejo administrativo y técnico —
operativo, dentro de estas se debe cumplir con requisitos que permitan la evolucion de la
organizacion desarrollando caracteristicas de competitividad. La organizacion la cual es objeto
del presente trabajo de grado, cuenta con procedimientos y actividades que deben ser sujetos de
aplicacién de la norma 1SO 9001:2015; debido a la falta de conocimiento por parte de la
organizacion en la estandarizacion de procesos, se estan realizando actividades innecesarias las

cuales generan reprocesos y pérdidas de tiempo.
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(Ramirez Castafieda 2009), “disefio del sistema de gestion de la calidad para la
empresa editorial retina Ltda.”, para el desarrollo de este antecedente, se tiene en cuenta la
gestion basada en la norma ISO 9001 con el fin de implementar planes y procesos para mejorar
sus procesos de atencidn, para esto, se disefid el sistema de Gestion de calidad con el fin de

actualizar sus proceso y tener una mejor forma de competir en el mercado comercial.

Esta investigacion contempla el siguiente problema: el crecimiento de la economia
mundial, el aumento de la competencia, la apertura de nuevos mercados y el desarrollo
tecnoldgico ha creado la necesidad en los diferentes sectores econdmicos de reorganizar y
adecuar sus sistemas de gestion; estableciendo estrategias enfocadas al mejoramiento de la
calidad de sus productos y servicios como factores indispensables para mejorar la productividad

y la competitividad.

Teniendo en cuenta los cambios, las empresas enfrentan el desafio de satisfacer las
necesidades de los clientes y en el aumento de la efectividad de sus procesos de gestion,
motivadas por el incremento de la competencia en el mercado, asi como por los efectos
generados por fallas en la calidad de los productos y servicios ofrecidos; toda vez que el

mejoramiento de la calidad es un factor relevante para el éxito de las organizaciones.

El presente proyecto tiene como relacion buscar que la empresa EDITORIAL RETINA

LTDA sea certificada en la norma 1SO 9001.

3.2 Contexto donde se presenta el conflicto

El conflicto se presenta en la Farmacia Homeopatica Integral Biosalud, ubicada en la Cra

30 No. 19A — 00 en la ciudad de Pasto.



3.3 Conflicto
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No existe un Sistema de Gestion de Calidad para los procesos de Inventario y Caja

General de la empresa donde se establezca la Politica de Calidad y los Procedimientos

formalizados que deben seguirse en cada etapa.

3.4 Arbol de problemas, causas y efectos.

EFECTOS

Duplicidad de tareas

Trabajadores que no aceptan su

responsabilidad

l

Ralentizacion de procesos en
términos de respuesta debido
a la ausencia de manuales de

procedimientos

Excedentes o faltantes de caja

Reprocesos y fallas en el control de
procesos como el de Caja General

|

Excedentes o faltantes de Inventario

|

Procesos que son sujetos de improvisacion
o0 acciones contingenciales en temas como
el manejo de control de Inventario

PROBLEMA
CENTRAL

Procesos de Inventario y Caja General desarticulados y

descentralizados

Falta de preparacion
del personal en SGC

Falta de control y
organizacion de los
procesos de la empresa

Procesos carentes
de estandarizacion

Politicas integrales
de calidad
inexistentes

Deficiencia en los
procesos de seguimiento
y evaluacion

|

|

|

|

CAUSAS

Figura 1. Arbol de problemas

Falta de un equipo o persona que coordine y gestione el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
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3.5 Descripcion del problema

3.5.1 Diagnostico

A pesar del aumento en la participacion del mercado, la apertura de nuevas lineas de
producto y el crecimiento en ventas en los ultimos 3 afios, la Farmacia Homeopatica Integral
Biosalud sede Pasto ain no ha implementado un Sistema de Gestion de Calidad que le permita
reestructurar y estandarizar sus procesos internos, a fin de tener un mayor control y evitar y/o
corregir las inconsistencias que ha presentado, tales como: la duplicidad de tareas, los faltantes y/o
sobrantes de dinero, faltantes y/o sobrantes de inventario, pérdida y desactualizacion de

documentos, pérdida de tiempo e incremento de costos.

Una de las causas es la inexistencia de Manuales de Procesos y Procedimientos, razén por
la cual se desconoce la descripcion vy el filtro de las actividades que deben desarrollarse en cada
area, al igual que el responsable y las politicas y lineamientos sobre los cuales deben enfocarse
cada proceso; ademas de no contar con formatos estandarizados que permitan registrar la
informacion de forma ordenada y clara, de manera que se facilite su organizacion y su

actualizacién cuando se requiera realizar cambios.

Respecto a los procesos de seguimiento, control y evaluacién, existen falencias porque no
se cumplen a cabalidad con las medidas correctivas encaminadas a solucionar las inconsistencias
encontradas; ademas de no contar con un plan de auditoria que permita hacer un seguimiento
permanente a los sistemas de gestion y que garantice el cumplimiento de las normas referente a
los procesos internos de la empresa, asimismo no se designan responsables que se comprometan

con las mejoras del proceso.
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Se puede observar que la empresa aun no ha capacitado al personal respecto al Sistema de
Gestion de Calidad, la normatividad que lo regula y su alcance; por tanto desconocen los beneficios
de su implementacion y contindan desarrollando sus actividades bajo una estructura empirica que
no se enfoca al mejoramiento continuo. Lo anterior resulta tanto de una falta de asesoria a la
Gerencia para disefiar un Sistema de Gestion de Calidad y los vacios respecto al conocimiento de
la norma y su aplicabilidad dentro la empresa; asi como de la falta de compromiso por parte del
personal para desarrollar actividades que se orienten a mejorar la productividad y la mejora en la

calidad de los productos y servicios ofrecidos al cliente.

3.5.2 Prondstico

Es posible que se generen aumentos en los reportes de fallas en cada uno de los procesos
de la compafiia en la medida que aumenten los volimenes de venta, que por ende aumentarian
los inventarios en bodega, es decir que se haran cada dia mas complejos los procesos de
seguimiento y control de la empresa, podria ello desencadenar problemaéticas tales como la falta
de empoderamiento de los grupos de interés internos(colaboradores), quizas esto se traduzca al
final en una serie de perdidas discontinuas y posibles reportes insatisfactorios de los clientes de
la compafiia. Es pertinente plantearse medidas y estrategias que faciliten el desarrollo

satisfactorio de los objetivos de la compafiia.
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3.5.3 Control del Pronoéstico

El disefio de un Sistema integrado de Gestion de la Calidad facilitara a la organizacion
realizar una reestructuracion, para ello es necesario elaborar el diagndstico y planes de accién
correctivos, todo ello a fin de encontrar las falencias y obstaculos que impiden optimizar los
procesos internos, de tal manera se podran tomar acciones correctivas sobre temas tales como los
contables que incluyen el Inventario y Caja General. Igualmente mejorara la satisfaccion de los
clientes con productos de calidad y excelencia en el servicio mejorando tematicas como la
rotacion de inventarios y el control de los mismos en tiempo real, todo la anterior cefiido bajo la
filosofia del mejoramiento continuo, que a la vez que permitira a la compafiia ser mas

competitiva en el mercado de productos naturales y homeopaticos.

3.6 Comitente, sponsor del proyecto

El Sponsor del proyecto es el sefior Alexander Segovia, Gerente de la empresa.

3.7 Stakeholders del proyecto



Tabla 1. Stakeholders del proyecto
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NIVEL DE
NOMBRE ROL RESPONSABILIDAD INELUENCIA
Alexander
Gerente General Aprobacidon y sequimiento al proyecto Alta
Segovia
Estudiantes Sponsor Desarrollo del proyecto Alta
Facilita informacion vy verifica que el
Marcela
Administradora proyecto se desarrollé conforme a la Alta
Sanchez
propuesta establecida.
Regente de Facilita informacién del proceso de
Maria Agreda Alta
Farmacia Inventario en Bodega y en mostrador
Brinda informacion relacionada con los
Carmen Oviedo Contadora Alta
procesos contables
Visitadora Facilita informacion del proceso de
Marcela Salazar Media
Médica Inventario de los Aliados

3.8 Constricciones y restricciones del proyecto

El alcance del disefio del Sistema de Gestion de Calidad en Farmacia Homeopaética

Integral Biosalud se enfocara en los procesos de Inventario y Caja General, cuya duracion sera

de 6 meses.

Dentro del Proceso de Inventario se describiran los siguientes procedimientos:

e Toma de Inventario Fisico

e Recepcion y Registro de Inventario en Bodega
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e Salida de Inventario de Bodega por concepto de ventas y devoluciones
e Registro de comprobantes en el sistema contable SIIGO

e Salida — dada de baja de Bodega de productos averiados

Dentro del proceso de Caja General se describiran los siguientes procedimientos

e Recepcion de dinero por venta de productos y otros ingresos
e Arqueo y Cierre de caja general
e Registro de comprobantes en el sistema contable SIIGO

e Conciliaciones

Respecto a los costos del proyecto, éstos seran asumidos por la empresa y solo sera
responsable por aquellos descritos en el presupuesto presentado en la propuesta. En cuanto a los
equipos y el acceso al sistema contable SIIGO también ser& proporcionado por la empresa bajo

la supervision de la Administradora y Gerente General.

La restriccién importante para el proyecto es la adaptacion del personal de la empresa a
los cambios generados mediante la implementacién del Sistema, teniendo en cuenta que los

procesos los han realizado de manera ambigua por mas de 4 afos.

3.9 Formulacién y sistematizacion del problema

¢ Como debe disefiar el Sistema de Gestion de Calidad en la Farmacia Homeopaética
Integral Biosalud para evitar faltantes y sobrantes en Inventarios y Caja General y cumplir con

los requisitos de la norma 1SO 9001:2015?
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Preguntas sistematizadoras

¢Como debe realizarse el diagnostico inicial para identificar las inconsistencias dentro de los

procesos de Inventario y Caja General de la empresa?
¢Bajo qué norma ISO debe disefar el Sistema de Gestion de Calidad?

¢Cudles son los procedimientos y la politica de calidad a tener en cuenta para la estructuracion

de los procesos?

¢ Cuéles deben ser los documentos y formatos a utilizar en los procesos de Inventario y Caja

General?
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4. JUSTIFICACION

El crecimiento que ha tenido la Farmacia en los Gltimos afios y la apertura de nuevas
lineas de productos, ha creado la necesidad de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad que
permita reestructurar y organizar los procesos que se llevan a cabo en la empresa, logrando asi
ser mas competitiva en el mercado y asegurando la satisfaccion de los clientes con productos de
alta calidad y excelencia en el servicio.

El Sistema de Gestion de Calidad permitira a la empresa tener mayor control sobre sus
actividades, simplificando sus operaciones y haciendo frente a las inconsistencias encontradas
dentro de cada proceso. De esta manera se ahorrara tiempo y se evitara la duplicidad de tareas,
mejorando el desemperio laboral y fomentando un clima organizacional agradable para todos sus
colaboradores; al mismo tiempo que facilita la toma de decisiones administrativas al contar con
informacidn oportuna, confiable y veridica.

Por tanto, es importante desarrollar ésta propuesta atendiendo a la necesidad de la
empresa de organizar sus procesos Yy definir los lineamientos y normas que debe seguir el
personal en la ejecucion de los procedimientos, en especial los concernientes a Inventario y Caja
General; procesos con no conformidades sin resolver.

Para el desarrollo de la propuesta se cuenta con el apoyo del Gerente General y el
personal que labora en la empresa, ademas de tener acceso a las instalaciones en la sede de la
ciudad de Pasto y la disponibilidad de informacion y documentacion requerida; de manera que se
cuenta con los recursos necesarios para los estudios iniciales, diagndsticos y finalmente el disefio

del sistema de gestion de calidad para los procesos de Inventario y Caja General de la Farmacia.
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5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para los

procesos de Inventario y Caja General de Farmacia Homeopaética Integral Biosalud sede Pasto.

5.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico de la situacién actual de la empresa referente a los procesos de
Inventario y Caja General.

e Proponer un Sistema de Gestidn de Calidad para la Farmacia Homeopatica Integral
Biosalud

e Disefiar el Manual de Procesos y Procedimientos para el proceso de Inventario y Caja
General

e Elaborar los formatos y documentos estandarizados para los procesos de Inventario y
Caja General

e Disefiar un proceso de seguimiento y control para los procesos de Inventario y Caja

General
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 Marco Conceptual

6.1.1 Generalidades

El marco conceptual es la seccidn que describe los conceptos e ideas relacionados con el
proyecto de investigacion o proyecto aplicado. Se desarrolla a través de revision de teorias y
publicaciones de autores donde se definen los conceptos principales enmarcados en la

investigacion.

6.1.2 Definicidn de conceptos

Calidad

Segun la RAE, la calidad es definida como “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”, orientado no solo a un producto o un servicio
sino a la satisfaccion del cliente que lo percibe. De acuerdo a la norma ISO 9001: 2005, la
calidad es entendida como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Para James Harrington la calidad de un producto o servicio es “el cumplimiento o
superacion de las expectativas de los clientes a un costo que le represente valor” el cual se
alcanza a traves de 10 principios:

e Comprometer a la Gerencia
¢ Disefiar un consejo encargado del mejoramiento

e Intervencion de mejoramiento
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e Motivar al personal a participar en el proceso

e Medir el desempefio Individual

e Disefiar un equipo creado para el mejoramiento de sistemas y procesos
e Involucrar a los Proveedores en el desarrollo de las actividades

e Definir las actividades de aseguramiento de la calidad

e Disefiar un plan enfocado al mejoramiento continuo.

e Establecer un sistema de reconocimientos y recompensas

Los anteriores principios guardan concordancia con el sistema de 14 puntos definido por
Edward Deming (1986) los cuales se enfocan al mejoramiento continuo y la Calidad total, y que

pueden ser aplicables a cualquier organizacion.

Al ser la calidad un modelo integral, es importante que se realice el monitoreo y control
permanente de manera que las organizaciones no se desvien de los objetivos de calidad
definidos. En este sentido, Joseph Juran (1951) propone un circuito de retroalimentacion para el
control de la calidad total, el cual se compone de 3 procesos: evaluar la performance real,

compararla con la meta y tomar medidas sobre la diferencia.

La anterior trilogia debe tenerse en cuenta para el disefio del sistema de gestion de

calidad, puesto que todo proceso debe ser planeado, controlado y mejorado.
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Norma 1SO 9001

ISO — International Organization for Standarization o traducida al espafiol como la
Organizacién Internacional de Normalizacion, es una entidad dedicada a crear estandares
internacionales para asegurar la calidad, la seguridad y la eficiencia de los productos y servicios
a través de las normas ISO.

La implementacion de la norma es voluntaria y puede ser aplicable a cualquier
organizacion que desee ajustarse a los estandares internacionales y que desee organizar sus

procesos internos y externos.

Existen muchos tipos de normas 1SO, cada una de ellas orientada a un sector o ambito
especial; tales como las de gestion de calidad, gestion de medio ambiente, gestion de seguridad,
gestion de riesgos, entre otras. Particularmente para la norma ISO 9001, ésta se ha ido
enriqueciendo en cada una de sus revisiones (afios 1994, 2000, 2008, 2015) e incorporando
elementos y principios que en materia de gestién empresarial han ido aportando los expertos a
nivel mundial. En este caso, se evidencia el énfasis en aspectos relacionados con la gestion de la

informacidn, el conocimiento, la innovacién y el aprendizaje organizacional. (Ledn, K, 2016)

De esta manera, las organizaciones pueden contar con un modelo de estandarizacién que
les permita ser mas competitivas, ofrecer calidad en sus productos y servicios y aumentar sus

niveles de productividad.
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Inventario

La organizacion Economia Simple define el inventario como la relacion ordenada de
bienes de una organizacion o persona, en la que ademas de los stocks, se incluyen también otra
clase de bienes. (2016)

Los inventarios se clasifican en bienes muebles e inmuebles y hacen parte del activo
comercial de una persona o de una empresa. Los inventarios son para vender, de ahi su caracter

comercial, o para el consumo de bienes y servicios. (Raffino, 2019)

Es importante que las empresas tengan su inventario controlado y ordenado, ya que de
éste depende su provision y distribucion adecuada, colocandolo a disposicion en el momento
indicado. (Andnimo, 2015). De acuerdo a lo anterior se puede deducir que una adecuada gestién
del inventario permite conocer de manera real las existencias de la empresa en un periodo
determinado, disponibilidad para cumplir con tiempos de entrega y facilidad de informacion para

empleados y proveedores.

Segun el Sistema de Administracién BIND ER, los inventarios pueden clasificarse en:
e Segun el momento: inventario inicial, inventario final
e Segun la logistica: de anticipacién, en lote, en consignacion
e Segun la periodicidad: periddicos, perpetuos

e Segun la forma: materias primas, productos en proceso, productos terminados
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Caja General

Son los recursos con gque cuenta el ente econdmico en forma inmediata. Estos recursos
estan representados en dinero (billetes y monedas de diferentes valores y denominaciones), al
igual que de cheques y transferencias electronicas a favor del ente econdémico y de soportes de
tarjetas de crédito y débito. Como medida de control interno, se establece que todos los ingresos
en efectivo, cheques a favor del ente econdmico, soportes de tarjetas crédito o débito, deben ser
registrados en caja (Godoy, 2004)

En la mayoria de las empresas se cuenta con una caja menor que hace parte de la Caja
General y donde se registran unicamente rubros de menor cuantia y donde se realizan
desembolsos pequefios, por ejemplo: gastos de papeleria, cafeteria, viaticos, transportes, entre
otros. Por tanto la caja menor hace uso unicamente de efectivo y es un fondo fijo que se
contabiliza cuando se crea. Mientras que la Caja General no sélo incluye los rubros de la caja
menor, sino también aquellos rubros representados en cheques y grandes cantidades de efectivo
sean en moneda nacional o en moneda extranjera. La caja General se utiliza para pago de

Proveedores y compra de mercancia generalmente.

Arqueo de caja

Consiste en analizar las transacciones y el saldo en efectivo durante un tiempo
determinado, con el objetivo de corroborar si se ha contabilizado todo el efectivo recibido y por
tanto el Saldo corresponde con lo que se encuentra fisicamente en dinero efectivo, cheques o

vales. También se utilizar para determinar que la efectividad del control interno (Torres, 2010)
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En el presente proyecto es importante definir claramente el procedimiento para el arqueo
de caja general, debido a ser uno de los procesos con falencias relacionadas con la inconsistencia
en la informacion contable versus dinero fisico. De esta manera, debe existir un control interno
para el proceso de Caja General con el fin de realizar un seguimiento permanente que brinde
informacidn contable confiable y veridica de la situacién financiera de la empresa. El control de
caja se realiza mediante la gestién administrativa y la gestion contable, involucrando la eficiencia
en el cumplimiento de los procesos administrativos definidos y en la confidencialidad y

proteccién de la informacion contable.

Homeopatia

Su origen se remonta al siglo XIX y fue desarrollada por el médico y quimico aleman
Samuel Hahnemann (1775 — 1843), y se basa en el uso de dosis infinitesimales de sustancias que
en cantidades normales producirian los sintomas de una enfermedad.

La RAE define la homeopatia como "sistema curativo que aplica a las enfermedades, en
dosis minimas, las mismas sustancias que, en mayores cantidades, producirian al hombre sano
sintomas iguales o parecidos a los que se trata de combatir”. Lo anterior guarda estrecha relacién
con el principio fundamental de la Homeopatia, La Similitud, el cual establece que una sustancia
capaz de producir sintomas en una persona sana es capaz de curar o aliviar los sintomas de un
individuo enfermo.

Un medicamento homeopatico se desarrolla bajo dos procesos: la dilucion y la
dinamizacién. La dilucidn consiste en mezclar la tintura madre (sustancia que puede ser de
origen vegetal, animal o mineral) en otra cantidad de disolvente, por ejemplo agua o alcohol.

Posteriormente se realiza el proceso de dinamizacion o agitacion el cual consiste en proporcionar
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a la mezcla minimo 100 agitaciones por minuto. Dependiendo de la dilucidn que se desea

alcanzar, se clasifican en:

Diluciones decimales 0 Hahnemannianas (DH). Se toma 1cc de tintura madre y 9cc del
disolvente para generar la dilucion decimal 1D

Diluciones centesimales (CH). Se toma 1cc de tintura madre y 99cc del disolvente para
generar la dilucién centesimal 1CH

Diluciones Korsakovianas (K). Se toma un recipiente con 100ml de tintura madre y se
dinamiza, se vacia el contenido y se complementa con alcohol hasta obtener los 100ml.

Dilucion cincuentamilesimal: 50.000 del disolvente y una parte del principio activo.

Las principales ventajas de los medicamentos homeopaticos son:

Tolerabilidad

No presenta interaccion medicamentosa
Se puede utilizar en nifios

No producen somnolencia

Se puede utilizar por un largo periodo de tiempo
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7. MARCO TEORICO

Es importante describir las teorias fundamentales relacionadas con el proyecto a fin de

familiarizarse con la temética y sea de mayor entendimiento su aplicabilidad.

7.1 Sistema de Gestiéon de Calidad

Un sistema de Gestion de Calidad es una herramienta basada en procesos que permiten
planear, controlar y ejecutar las actividades necesarias para el logro de los objetivos
organizacionales.

Segun ISO los Sistemas de gestion de calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para satisfacer los requerimientos acordados con

sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad

e Ofrecer productos y servicios de excelente calidad

e Ahorrar tiempo y costos al reorganizar las tareas y evitar duplicidad en las mismas
e Mejora el clima organizacional de la empresa

e Reduce las molestias de sobrecargo de trabajo

e Optimiza el uso de recursos

e Enfoca los procesos organizacionales al mejoramiento continuo.
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La norma ISO 9001: 2015 establece 7 principios necesarios para la implementacion de un

sistema de gestion de calidad:

Enfoque en el cliente: reconocimiento de las necesidades de los clientes para mejorar su
nivel de satisfaccion. Segun la ISO 9001 el éxito se consigue cuando una organizacion
consigue atraer y retener la confianza de los clientes y de otras partes de las que
depende

Liderazgo: es la capacidad para influir en un grupo para el logro de objetivos y metas. El
lider debe definir un objetivo de calidad y la orientacion de su grupo de trabajo, creando
un ambiente 6ptimo donde sus colaboradores se involucren completamente con el
cumplimiento de dicho objetivo. El lider debe motivar a su equipo aumentando la
confianza y eliminando los temores generados por los cambios en los procesos.
Participacion de las personas: el proceso de gestion de calidad debe involucrar a todo el
personal de la empresa como actores directos del proceso de cambio.

Procesos de aproximacion: definir los procesos involucrados e integrarlos al sistema.
Toma de decisiones basada en la evidencia: a traves de la medicién y monitoreo de los
procesos para la implementacion de las medidas preventivas y correctivas orientadas a
corregir las falencias.

Mejora: El Sistema de Gestion de Calidad hace uso del Ciclo PHVA del Doctor Deming.
El proceso de mejora continua se construye a través del analisis de indicadores de
gestion, encuestas de satisfaccion de los clientes, resultados de las auditorias y las

autoevaluaciones.
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e (Gestidn de relaciones: segun la ISO 9001: 2015, “para el éxito sostenido, las
organizaciones gestionan sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como
los proveedores. Es importante crear alianzas estratégicas que permitan mejorar la

competitividad y por ende aumentar la productividad.

7.1.1 Generalidades de la Norma I1SO 9001

La norma 1SO 9001 es una norma internacional elaborada por la organizacion
internacional para la estandarizacion (1SO) aplicable al Sistema de Gestién de Calidad de
cualquier empresa y su objetivo es mejorar la calidad tanto de productos como de servicios

orientados a la satisfaccion de usuarios internos y externos.

Contar con un sistema de gestion de calidad permite a las empresas tener mayor control de

sus procesos, reducir costos y optimizar tiempos aumentando la productividad.

Beneficios de la 1SO 9001

Ayuda a las empresas a corregir las falencias en sus procesos respecto a los aspectos
relacionados con la calidad, tanto a nivel interno como a nivel externo. A nivel interno, permite
identificar las falencias o puntos débiles de cada proceso a través de un diagndstico, mejora el
desemperio del personal de la empresa al reducir tiempos y controlar actividades, reduce los
costos de duplicidad de tareas y mejora el clima organizacional de la empresa. A nivel externo,
mejora la satisfaccion de los clientes con productos o servicios de excelente calidad, le permite a

la empresa ser mas competitiva en el mercado y mejora su imagen.
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7.1.2 Norma I1SO 9001: 2015

ISO modifico la estructura de la norma ISO 9001: 2008 en septiembre de 2015, originando la
norma ISO 9001: 2015, la cual se enfoca a los procesos e incorpora el ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar), y el pensamiento basado en riesgos. Algunos de los cambios
realizados respecto a la norma 1SO 9001: 2008 son:

e Seenfoca en la planificacion y el liderazgo

e Enfasis en los procesos

e Pensamiento basado en la gestidn de riesgos

e Cambios en la terminologia

e Enfoque hacia la Calidad Total

Satisfaccion
del clienta

Mas
aporbun bl sdes
da venta

Gestion
de Calidad
ISO 9001:2015

resultados de
EMpress

organizacidan
interna

Guatan
del Riesgo

Figura 2. Gestion de la calidad 1SO 9001:2015
Fuente: 2a consultores
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7.1.3 El ciclo PHVA

El ciclo PHVA también es conocido como ciclo Deming, y es una estrategia de

mejoramiento continuo que se enfoca en 4 pasos: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Planificar: es el proceso inicial mediante el cual se establecen los objetivos, se describen
los recursos y se describen los riegos. Dentro de la planificacion se realiza un diagndstico y
analisis exhaustivo de la situacion actual de la empresa, con el fin de establecer las estrategias
mas adecuadas que aseguren el éxito. Durante el proceso de planificacion deben realizar las
siguientes preguntas: ¢Hacia donde queremos ir?, ; Qué acciones se desarrollaran para

alcanzarlo?, ¢ De qué medios dispone para alcanzar los objetivos?

Hacer: en esta etapa se pone en préactica las acciones o estrategias definidas en la etapa

de planificacion y se implementan las mejoras.

Verificar: en esta etapa se comprueba que los objetivos se hayan cumplido conforme lo
planeado; para lo cual se realiza un proceso de seguimiento y control de los procesos y de los

productos o servicios ofrecidos.

Actuar: se toman las medidas correctivas para mejorar el desempefio de los procesos.

Dentro de las acciones que deben tomarse estan: mejoramiento en los productos y servicios,
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prevencion y correccion de efectos indeseados y mejoramiento de la eficacia del Sistema de

Gestion de Calidad.

“Pero una de las caracteristicas mds importantes del ciclo PHVA es el movimiento continuo,
en donde no tiene un punto final en el que se obtenga un resultado; este se convierte en
un circulo, el cual se reinicia unay otra vez de manera periddica, creando un proceso de

mejora continua” (Gallo, 2017)

Circulo PHVA

* Tomar accones para * Estatlecer objativos y
mejorar continuamente. procesos necesanos

+ ¢ Come puedo mejorar para consegur los
1a proxima vez 7 resultados

* 2Qué hacer?

Actuar Planificar * 1 Cémo hacerdo?

* Hacer lo planificado
* Implemantar los procescs

* Reaizar el
seguimianto

* (Las cosas pasaron

segun lo planeado ?

Un ejemplo

Figura 3. Ciclo PHVA

Fuente: Constructora Eléctrica del Ecuador

7.1.4 Enfoque en los procesos

Segun la norma 1SO 9000:2005 un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. El
enfoque basado en procesos es uno de los componentes mas importantes dentro de un Sistema de

Gestion de calidad, que permite a las empresas estructurar los procesos internos, organizar y
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gestionar sus actividades. Este enfoque permite alinear los procesos de la empresa y aumentar su
eficiencia y eficacia, ademas de proporcionar mejores resultados que permitan la toma de

decisiones gerenciales.

“El enfoque hacia el proceso ofrece una vision horizontal de la organizacién y da respuesta a un
ciclo completo, desde que se realiza el primer contacto con el cliente, hasta el momento en que

¢éste recibe satisfactoriamente el producto o servicio, e incluso la atencion posterior” (Mallar,

2010)

Los procesos dentro de una organizacion pueden clasificarse en:
e Gestion de la organizacién

e Gestion de los recursos de la organizacion

e Implementacion o realizacién

e Procesos de seguimiento y mejora.

7.2 Resolucion 1403 de 2007 Ministerio de Salud

Donde se describe el Modelo de Gestion del servicio Farmacéutico y se determina el manual de
condiciones esenciales y procedimientos. El Servicio farmacéutico tiene como objetivos

principales los siguientes:

e Promocion: para fomentar estilos de vida saludables y promover el uso adecuado de los

medicamentos
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Prevencion: para evitar los riesgos generados por el mal uso de medicamentos y los
efectos relacionados con su uso.
Suministro: informando a los usuarios el manejo de los medicamentos.

Atencidén farmacéutica: brindar calidad en el servicio de atencion al cliente.

Principios del servicio farmacéutico.

10.

Accesibilidad. Para contribuir a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios
Conservacion de la calidad. Disponer de mecanismos orientados a conservar la calidad de
los medicamentos desde el proceso de recepcion hasta el proceso de distribucion
Continuidad. Ofrecer una légica secuencial conforme a las necesidades de los pacientes.
Eficacia. Cumplimiento de los objetivos del servicio ofrecido.

Eficiencia. Optima utilizacion de los recursos humanos, fisicos, financieros y técnicos.
Humanizacion. Destacar el papel del ser humano.

Imparcialidad. El servicio farmacéutico promovera la equidad, brindando trato justo a los
beneficiarios sin discriminacion alguna.

Integralidad. Los procedimientos y actividades se desarrollan de manera integral y
guardaran relacion directa con su mision.

Investigacion y desarrollo. Fomentar el proceso de investigacion con el fin de favorecer
la insercion en el sector tecnoldgico.

Oportunidad. Disponibilidad de la informacién requerida por los usuarios y la
dispensacion de los medicamentos prescitos, desarrollando mecanismos para realizar

seguimiento a los usuarios insatisfechos y tomar las medidas indicadas.
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11. Promocion del uso adecuado. Fomentar el uso adecuado de los medicamentos.
12. Seguridad. Brindar medicamentos eficazmente seguros para minimizar el riesgo de

efectos secundarios relacionados con los medicamentos.

8. DISENO METODOLOGICO PRELIMINAR

8.1 Disefio de la Investigacion

8.1.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio de la propuesta es de tipo descriptivo — explicativo. Descriptivo porque
busca evaluar variables y analizar los hechos del problema de estudio; es decir se pretende
describir la realidad de una situacion, de los procesos y personas que intervienen en el estudio,
haciendo uso de diferentes técnicas de recoleccion de informacion. Explicativo porque se orienta
a establecer las causas que originaron el problema y las consecuencias derivadas del mismo,

busca el ¢por qué? de las cosas, proporcionando una explicacion deductiva al estudio a realizar.

8.1.2 Método de Investigacion

El método de estudio es inductivo — deductivo ya que se parte de situaciones particulares
que a partir de la observacion concreta de hechos y el uso de técnicas de recoleccion de
informacion permiten razonar y explicar las diferentes variables que intervienen en el caso
practico; es decir a partir del diagnostico realizado en la empresa, donde se encuentran

inconsistencias referentes al manejo de los procesos de Inventario y Caja General, se elabora la
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propuesta de disefiar un sistema de gestion de calidad, dando respuesta a los efectos generados
por la descentralizacion de los procesos, en la conducta del personal de la empresa respecto al
sistema y en los usuarios externos en la satisfaccion de sus necesidades con los productos

recibidos.

8.2 Fuentes y técnicas para recoleccion de la informacion:

Con el fin de obtener un diagnoéstico de la situacion actual de los procesos de Inventario y
Caja General de la empresa, para posteriormente dar respuesta al problema central, se haré uso

de fuentes primarias y fuentes secundarias de informacion, en el orden establecido.

8.2.1 Fuentes primarias

Se refiere a toda fuente de informacion tomada de “primera mano”, aquella informacion
original y que no ha sido modificada o interpretada. Este tipo de informacion se obtiene mediante
observacion directa, entrevistas o encuestas. En primer lugar, se realizara un diagnostico de la
situacion actual a través de observacion directa de los estudiantes en el lugar donde se encuentra
el problema, para este caso la sede de Farmacia Integral Biosalud en la ciudad de Pasto. En
segundo lugar, se tomaré el informe de auditoria realizada por uno de los estudiantes a los
procesos de Inventario y Caja General, donde se relacionan una serie de inconsistencias
encontradas en el manejo de los mismos. Y por ultimo se procedera a entrevistar al Gerente —
propietario para recolectar informacion respecto a su percepcion referente al manejo de dichos
procesos y los cambios que se han generado en los ultimo afios y que considera han sido

afectados por el problema central.
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8.2.2 Fuentes secundarias

Para disefar el sistema de gestion de calidad en los procesos de Inventario y Caja
General, se recurrira a consultar la norma 1SO 9001: 2015, asi como tesis referentes a proyectos
aplicados que se hayan desarrollado bajo la version de esta norma o de versiones anteriores.
También se hara uso de libros y documentos relacionados con propuestas de investigacion y por
supuesto la guia de los fundamentos para la direccion de proyectos — PMBOK la cual presenta

los lineamientos que deben seguirse para el desarrollo de la propuesta.

8.3 Poblacion

La poblacién que intervendra en el presente estudio es el personal que trabaja en la

Farmacia Homeopatica Integral Biosalud sede Pasto.

8.3.1 Determinacién del tamafo de la muestra

El tamafio de la muestra se determinara teniendo en cuenta el personal que trabaja en la
Farmacia en la sede Pasto y que se involucra directamente con los procesos de Inventario y Caja
General. En este caso son 5 personas: Gerente, Administradora, Regente de Farmacia, Contadora
y 1 Visitador médico. En el caso del visitador médico, quien realiza actividad de campo
principalmente, el enfoque sera en el uso de formatos de inventario que deben utilizar cuando

visita a los clientes. El resto de personal se involucrara en todo el proceso.
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8.4 Técnicas y procesos de analisis de informacion

Se hara uso de técnicas de analisis cualitativas para analizar la informacion obtenida a traves del
diagndstico realizado en los procesos de Inventario y Caja General. EI proceso a seguir es el

siguiente:

e Obtener informacion: tomada del informe de auditoria y de la observacion directa de los
estudiantes en el lugar de estudio. La observacion directa implica la revision de los
documentos y formatos que se emplean para el desarrollo de las actividades, asi como la

revision del Software Contable SIIGO, previa autorizacion del Gerente.

e Elaboracién del diagndéstico: donde se describen las falencias encontradas en los procesos
de estudio y que afectan considerablemente el desarrollo de cada uno de los

procedimientos establecidos.

e Integracidn de informacion: se agrupa la informacion obtenida y mediante el analisis de

variables se fragmenta y categoriza.

e Presentacion de posibles soluciones: mediante una lluvia de ideas se busca la mejor

alternativa que responda a solucionar el problema central encontrado.

e Disefio de la propuesta: se presenta la propuesta enmarcada en dar solucién a las

inconsistencias encontradas en el diagndéstico realizado.
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9. DESARROLLO DEL PROYECTO

Se seguiran los lineamientos establecidos por la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia - UNAD para proyectos aplicados, es decir se empleara la Metodologia PMBOK, en

las siguientes fases:

9.1 Gestion de la integracion del proyecto

Etapa donde se autoriza y formaliza la ejecucién del proyecto, y la definicidn de los
requisitos y documentos requeridos. En esta etapa se describen las actividades necesarias para
Ilevar a cabo el proyecto, coémo se desarrollaran los objetivos, quienes seran los encargados de la
supervisién y monitoreo, como se controlaran los cambios y como se documentara la

informacion.



Tabla 2. Acta de Constitucién del proyecto
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

PROYECTO Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para los procesos de Inventario

y Caja General de la Farmacia Homeopatica Integral Biosalud sede Pasto

PATROCINADOR PREPARADO POR:
Farmacia Homeopatica Integral Biosalud Katherine Ortiz M.
REVISADO POR APROBADO POR
Alexander Segovia Alexander Segovia

DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto se enfoca en el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para corregir y
posteriormente evitar las inconsistencias encontradas en los procesos de Inventario y Caja General de

Farmacia Integral, teniendo en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001:2015

PROPOSITO Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El proyecto busca a través del disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, brindar las herramientas
necesarias para que la empresa Farmacia Integral tenga mayor control sobre sus actividades,
simplifique sus operaciones y haga frente a las inconsistencias encontradas dentro de cada proceso.
De esta manera se ahorrara tiempo y se evitara la duplicidad de tareas, mejorando el desempefio
laboral y fomentando un clima organizacional agradable para todos sus colaboradores; al mismo
tiempo que facilita la toma de decisiones administrativas al contar con informacion oportuna,

confiable y veridica.

FACTORES CRITICOS DE EXITO DEL PROYECTO

¢ Resistencia al cambio por parte del personal de la Farmacia

e No terminar a tiempo con el disefio del Sistema
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e Costo del disefio de la propuesta

REQUERIMIENTOS DE ALTO NIVEL

Requerimientos del producto

e El Sistema de Gestion de Calidad disefiado debe estar acorde con la mision, vision y
objetivos organizacionales de la empresa

o Debe involucrar a todo el personal de la empresa

Requerimientos del proyecto

o El proyecto no debe exceder el costo presupuestado
o El proyecto no puede exceder el cronograma de trabajo establecido

o Definir el proceso de seguimiento y control del producto entregado.

ALCANCE DEL PROYECTO

FASES ENTREGABLES

Gestién de la Integracién del proyecto

- Acta de Constitucion del proyecto

Gestién del Alcance del proyecto
- Plan de Gestion del alcance

- Matriz de rastreabilidad de requisitos

Gestién del tiempo
FASE 1. GESTION DEL
- Cronograma del Proyecto
PROYECTO

Gestion de los costos

- Presupuesto del proyecto

Gestion de la calidad

- Plan de Gestion de la calidad

Gestion de los recursos humanos

- Plan de Gestion de los recursos humanos




Gestion de las comunicaciones

- Plan de Gestion de las comunicaciones

Gestion de los riesgos
- Plan de Gestion de los riesgos
- Categorizacion de los riesgos

- ldentificacion de los riesgos

Gestidn de las adquisiciones

- Plan de Gestion de las adquisiciones

Gestion de los interesados

- Plan de Gestion de los interesados

FASE 2. DIAGNOSTICO

Diagnostico Inicial
- Auditoria al Proceso de Inventario

- Auditoria al Proceso de Caja General

FASE 3.
CARACTERIZACION DE

LOS PROCESOS

- Caracterizacion de los procesos

- Mapa de Procesos de la Farmacia

- Manual de Procesos y Procedimientos de Inventario y Caja

General

FASE 4.

DOCUMENTACION

- Formatos estandarizados para los procesos de Inventario y

Caja General

FASE 5. CIERRE DEL

PROYECTO

- Entrega de Informe Final

- Socializacion del proyecto

INTERESADOS DEL PROYECTO - STAKEHOLDERS

Alexander Segovia

Gerente — Propietario — Patrocinador

Marcela Sanchez

Administradora

Maria Agreda Martinez

Regente de Farmacia
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Katherine Ortiz Mora Sponsor
Carmen Oviedo Contadora
Marcela Salazar Visitador Médico

RIESGOS DEL PROYECTO

e Sobrecosto del proyecto por mala planificacion
o Resistencia del personal a los cambios generados por el Sistema de Gestion de Calidad
o Falta de Informacion para el desarrollo del proyecto

o Disefio del proyecto que no se ajusta a las necesidades de la empresa

HITOS PRINCIPALES DEL PROYECTO

e Aprobacién por parte del Gerente General de la propuesta

e Aprobacion de documentos y formatos elaborados

PRESUPUESTO INICIAL ASIGNADO

El presupuesto total del proyecto es de $ 10.808.750

ASIGNACION DEL GERENTE DE PROYECTO

Gerente de proyecto: Katherine Ortiz M.

APROBACION DEL PROYECTO

PATROCINADOR FECHA

Alexander Segovia 10 de Enero de 2019

9.2 Gestion del alcance del proyecto
Consistente en desarrollar una descripcion clara y detallada del proyecto y de los
entregables definidos en la Estructura de Desglose de Trabajo — EDT, la cual debe monitorearse

durante el desarrollo del proyecto con el fin de cumplir con las especificaciones para cada fase.



Tabla 3. Plan de Gestion del Alcance

PLAN DE GESTION DEL ALCANCE

PROYECTO Disefio de un Sistema de Gestidn de Calidad para los procesos de

Inventario y Caja General de la Farmacia Homeopatica Integral Biosalud

sede Pasto
PATROCINADOR PREPARADO POR:
Farmacia Homeopatica Integral Biosalud Katherine Ortiz M.
REVISADO POR APROBADO POR
Alexander Segovia Alexander Segovia

DESCRIPCION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

Se propone disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para hacer frente a las inconsistencias
encontradas en los procesos de Inventario y Caja General. La propuesta abarca dentro de sus
objetivos la Caracterizacion de los procesos, la realizacion de un Manual de Procesos y
Procedimientos y la elaboracién de formatos estandarizados para cada proceso.

El proyecto sera desarrollado por el representante del proyecto y supervisado por el Gerente
General, iniciando con la captura de informacion de documentos tanto fisicos como digitales, la
observacion directa en el contexto donde se desarrollara el proyecto y la informacién brindada
personalmente por el Gerente General. Posteriormente se disefia la propuesta y una vez aprobada
se procede a la reestructuracion de cada proceso.

El proyecto se ejecutaré durante los meses de Enero a Mayo del afio 2019 en las Instalaciones de

la sede de la Ciudad de Pasto, y tendra un costo total de $ 10.808.750

ESTABILIDAD DEL ALCANCE DEL PROYECTO

Los cambios generados durante el desarrollo del proceso deben ser presentados y autorizados por

el Gerente General, informados oportunamente por el Representante del Proyecto.
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Una vez aprobados los cambios, se realizara reunion con el Gerente General y la Administradora
para verificar qué procedimientos han sido afectados y cuéles serian las modificaciones

pertinentes para cada punto.

VERIFICACION DEL ALCANCE

Al término de cada entregable, el representante del Proyecto deberé realizar la evaluacion tanto
en tiempo como en costos de las actividades correspondientes a cada fase para verificar que se

cumpla con lo planificado en el proyecto.

CONTROL DEL ALCANCE

Una vez verificado el alcance, el Representante del Proyecto se reunird con el Gerente General
para informar los avances del proyecto. En caso de que el alcance se encuentra por fuera de lo
establecido en la planificacion, debe realizarse una propuesta de gestién de cambios para que no

altere las actividades posteriores de la Linea Base de Costo.

Una vez definido el alcance, se relacionan los requisitos que debe cumplir el proyecto en cada
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una de sus fases y el entregable que le corresponde. Los requisitos se representan en la Matriz de

Rastreabilidad de requisitos que se detalla a continuacion:

ESTADO | IDENTIFICACION

Realizado R

Pendiente P

En proceso E




Tabla 4. Matriz de Rastreabilidad de requisitos
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presupuesto del

proyecto

cada fase del proyecto

proyecto y cuando

hayan cambios

proyecto

ID Descripcion Justificacion Periodicidad Estado Entregables que lo Interesado
resuelven
1.1 | Documentar la Para definir el alcance que | Una sola vez R - Acta de Constitucion | Gerente General,
propuesta tendra el proyecto del Proyecto Administradora y
- Plan de Gestion del Responsable del proyecto
Alcance
1.2 | Definir el Establecer las actividades y | Al inicio del R - Cronograma del Gerente General,
cronograma del el tiempo que se tardaraen | proyecto y cuando Proyecto Administradora y
proyecto la ejecucion cada una. hayan cambios Responsable del proyecto
aprobados por
Gerencia
1.3 | Elaborar el Estimar los costos para Al inicio del R - Presupuesto del Gerente General,

Administradora,
Contadora y Responsable

del proyecto
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aprobados por

Gerencia
1.4 | Realizar las 10 Con el fin de integrar el Una sola vez - Plan de Gestién de: Responsable del Proyecto
fases propuestas proyecto a variables como Calidad, Recursos
por el PMBOK calidad, riesgos, recursos humanos,
para la gestion de | humanos, interesados, comunicaciones,
proyectos esenciales para la ejecucion riesgos, adquisiciones
e interesados
2.1 | Diagnéstico de la | Para determinar las Una sola vez - Diagnéstico inicial Gerente General y
situacidn actual inconsistencias de los responsable del proyecto
procesos de Inventario y
Caja General
3.1 | Identificar las Con el fin de documentar Una sola vez - Caracterizacion de Responsable del proyecto

condiciones y
requisitos para

cada proceso

los procesos de Inventario y

Caja General

los procesos
- Mapa de procesos
- Manual de procesos

y procedimientos




48

4.1 | Elaborar los Para controlar el inventario | Cuando se requiera - Formatos Responsable del Proyecto
formatos fisico de la empresa y el estandarizados
relacionados a los | saldo en caja General.
procesos de
Inventario y Caja
General

5.1 | Socializar el Dar a conocer los cambios | Al final del - Capacitacion al Responsable del proyecto
proyecto ante el realizados en los procesos y | proyecto personal de la empresa
personal de la el uso de los formatos
empresa elaborados

5.2 | Presentar informe | Dar a conocer los Al final del - Acta de Cierre del Responsable del proyecto
final del proyecto | resultados del desarrollo del | proyecto proyecto

proyecto




Diccionario de la EDT/WBS
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El Diccionario de la Estructura de Desglose de Trabajo presenta informacion detallada dé

cada entregable como se relaciona a continuacion:

Tabla 5. Diccionario de la EDT/WBS

Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

11

Acta de Constitucién del proyecto

Descripcion

Documento donde se formaliza el objetivo del proyecto,
definiendo los requisitos, el alcance, los requerimientos de
producto y proceso, los interesados y el listado de las fases a

desarrollar en el proyecto.

Responsable

Responsable del Proyecto con apoyo del Gerente General

Fecha programada

Enero 16 a Enero 22 de 2019

Criterio de aceptacion

Definir los requisitos para el cumplimiento de los objetivos del

proyecto. Debe ser aprobado por el Gerente General

Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

11

Plan de Gestion del Alcance

Descripcion

Plan que contiene detalladamente cuando, quién y cdmo sera

elaborado, controlado y monitoreado el proyecto

Responsable

Sponsor del proyecto

Fecha programada

Enero 23 a Enero 31 de 2019

Criterio de aceptacion

Debe integrarse al objetivo de calidad y responder a las

necesidades reales de la empresa.

Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo




1.2

Cronograma del proyecto

Descripcion

Establecer el listado de actividades a desarrollar durante el

proyecto y estimar el tiempo empleado para cada una.

Responsable

Responsable del Proyecto

Fecha programada

Enero 30 a Febrero 07 de 2019

Criterio de aceptacion

Incluir todas las actividades necesarias para el desarrollo de la
propuesta. El proyecto no puede exceder los seis meses. Debe

elaborarse teniendo en cuenta los horarios laborales de la empresa.

Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

1.3

Presupuesto del proyecto

Descripcion

Documento que describe los costos asociados a cada actividad y el

Costo Total del Proyecto. Definicion linea de base de costos.

Responsable

Gerente General — Administradora — Responsable del proyecto

Fecha programada

Febrero 08 a Febrero 21 de 2019

Criterio de aceptacion

El presupuesto debe elaborarse bajo bases reales y confiables. La
estimacion de los costos debe ser realizada en conjunto con el
Gerente General para poder determinar con qué recursos cuenta la

empresa para el desarrollo del proyecto.

Cédigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

1.4

Metodologia PMBOK

Descripcion

Desarrollar la propuesta bajo los lineamientos establecidos por la

Metodologia PMBOK

Responsable

Responsable del proyecto

Fecha programada

Febrero 22 a Marzo 08 de 2019
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Criterio de aceptacion

Realizar el Plan de Gestion del Alcance, Gestion del tiempo,
Gestion de los costos, Gestion de la calidad, Gestion de los
recursos humanos, Gestion de las comunicaciones, Gestion de los

riesgos, Gestion de las adquisiciones, Gestion de los interesados

Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

2.1

Diagnostico inicial

Descripcion

Realizar mediante observacion y analisis, el diagnostico de la
situacion actual de la empresa referente a los procesos de

Inventario y Caja General.

Responsable

Responsable del proyecto — Gerente General - Administradora

Fecha programada

Marzo 02 a Marzo 16 de 2019

Criterio de aceptacion

Verificar que la informacion recolectada durante el diagndstico
sea real conforme a los documentos de la empresa relacionados a
los procesos de Inventario y Caja General. Conocimiento en el

Sistema Contable SIIGO por parte del representante del proyecto.

Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

3.1

Elaboracién documentos de calidad

Descripcion

Caracterizacion de los procesos, elaboracion de Manual de
Procesos y Procedimientos y disefio de formatos para los procesos

de Inventario y Caja General

Responsable

Responsable del Proyecto - Administradora

Fecha programada

Marzo 18 a Abril 15 de 2019

Criterio de aceptacion

Los documentos elaborados deben responder a la Politica de
Calidad de la empresa y disefiarse bajo los lineamientos

establecidos por la norma ISO 9001:2015
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Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

4.1

Elaboracién de formatos

Descripcion

Disefiar formatos estandarizados para los Procesos de Inventario y

Caja General conforme a las necesidades de la empresa.

Responsable

Responsable del proyecto

Fecha programada

Abril 16 a Abril 30 de 2019

Criterio de aceptacion

Los formatos deben elaborarse para todas las actividades
relacionadas con el proceso de Inventario y Caja General, deben

tener numeracion y debe existir un registro de control de cambios.

Cédigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

51

Capacitacion al personal de la empresa

Descripcion

Socializar ante el personal de la empresa los resultados obtenidos
por el proyecto, y exponer los nuevos formatos a utilizar en los

procesos de Inventario y Caja General

Responsable

Responsable del Proyecto

Fecha programada

Mayo 02 a Mayo 07 de 2019

Criterio de aceptacion

La capacitacién debe recibirla todo el personal de la empresa, a fin
de que se comprometan con el proceso desde el principio y

puedan definirse los mecanismos de control y evaluacion.

Cddigo Paquete de trabajo

Nombre del paquete de trabajo

51

Acta de cierre del proyecto

Descripcion

Documento donde se describen los resultados del proyecto y se
hace entrega formal de los documentos y formatos elaborados al

Gerente General.

Responsable

Responsable del proyecto
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Fecha programada Mayo 08 a Mayo 15 de 2019

Criterio de aceptacion Resultados del proyecto, dificultades encontradas durante el
proceso, descripcion de cambios realizados, percepcion de los

empleados ante el nuevo sistema.

9.3 Gestidn del tiempo del proyecto
Para el presente proyecto se realizé previo a la definicion del cronograma final, algunos
cronogramas internos por cada actividad necesaria que se realizara con el fin de poder cumplir

con los requerimientos de cada fase.

El proyecto se desarrollaré en 5 fases programadas durante los meses de Enero a Mayo de 2019.
Fase 1. Gestion del Proyecto: Enero 16 a Marzo 07 de 2019

Fase 2. Diagndstico: Marzo 08 a Marzo 15 de 2019

Fase 3. Caracterizacion de procesos: Marzo 16 a Abril 16 de 2019

Fase 4. Documentacion: Abril 17 a Abril 30 de 2019

Fase 5. Cierre del Proyecto: Mayo 01 a Mayo 15 de 2019



Cronograma del Proyecto

i Neoda de Nambre de tarea fDuran’éﬂ Camerza fAn ne |20 0n23% Zrere "3 4
O e [ moxls ovisio LiMix s wls oltlmxsfv sl
1 -
2 » FASE 1. GESTION DEL PROYECTO 38 dias mié vie B/03/19
16/01/1%
3 » Gestion de la integracion del 5 dias mie mar e ———
proyecto 16/01/18  22/01/13
4 pra Acta de Constitucion del proyecte 5 dias mié mar P AdministradoraiContadors;
16/01/1%  22/01/1% h]
5 = Recopilacién de datos 5 dias mMié 16/01/1¢mar 22/01/1! P Gerente General:Administradol
6 » Gestién del alcance 7 dias mié 23/01/1¢jue 31/01/19 [==———————
i » Realizar plan de gestion de! alcance 7 dias mié jue 31/01/13 . Admi
Ll 2301119
B » Matriz de Rastreabilidad de 7 dias mie jue 31/01/19 Py Adm
| — requisites 23/01/1%
9 » Elaboracion Diccionario EDT 7 dias mié 23/01/1¢ jue 31/01/19 P Admi
0 » Gestién del tiempo 7 dias mie 30/01/1¢jue 7/02/19
Kl » Flaborar cronograma del proyecta 7 dias mids jue 7/02/19
30/01/19
1z | » Gestion de costos 10 dias vie 8/02/19 jue 21/02/19
13 » Disefar plan de gestion de costos 10 dias vie 8/02/19 jue 21/02/19
EE Estimar los costos del proyecte 10dias  vie 8/02/19 jue 21/02/19
= # Determinacidn del presupuesto 10 dias vie 8/02/19 jue 21/02/19
Tares P Resumen instivo 1 [ Tarcaseaterras A
Civsion poenren e erenn o Tanes manwal P Hito extrno ®
Hita * selo duraciar T focha lmee T
Resumen "1 Informc dc rcsumzn marusl ees— Progroso
Resumen def proyocto It Resumen mareal """1  ‘Progrosc manusl
Tarca inactra sclo ¢l comicrza C
Hita inactivo sclo fin ]
Pagina 1
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id Modo de [Nombre de tarea Curacién [Comienzo  Fin 19 20 ene 15 27ere"d
0 e M xls wisioluimlixlslvisiolumixlslvlsiy
1€ Gestlén de la calldad 5 dias vie 15/02/19 jue 21/02/19
7 » Elaborar plan de Gestién de la 5 dias vie 15/02/19 jue 21/02/19
Calidad
18 » Elaborar Plan de Gestion del 5 dias vie 15/02/19 jue 21/02/19
i persanal
13 2 Gestion de RR.HH. 25 dias vie 18/01/19 jue 21/02/19 [ e e e————ct
20 » Desarrollo del equipo del proyecto 4 dias lun 18/02/19 jue 21/02/19
21 »> Flahorar arganigrama del Fquipo del 4 dias lun 18/02/19 jue 21/02/19
Ly Prayecto
22 » Gestlén de comunicacién 9 dias lun 18/02/19 jue 28/02/19
) 2 Elaborar plan de gestion de las 4 dias lun 18/02/19 jue 21/02/19
comunicaciones
24 »> Presentacion propuesta de 5 dias vie 22/02/19 |ue 28/02/19
elaboracion de formatas
25 > Gestlén de riesgos 5 dias vie 22/02/19 jue 28/02/19
26 » Elaborar Plan de Gestion de Riesgos 5 dias vie 22/02/19 jue 28/02/19
27 » Categorizar los riesges del proyecte 5 dias vie 22/02/19 jue 2Bf02/19
B3 » Identificar los riesgos 5 dias vie 22/02/19 jue 28/02/1%
Tarea D Resuman inactivo I 1 Taraas extermas
Divisién Cieennnn e Tares manusl P Hite extero @
Hito L 4 soda duracidn BN Facha Tmite e
Resurnen 1 oo de rssaren manval e— Progiess
Resuman dal prayecta "1 Resuman manual "1  Frogresa manial
Tarea insctiva 00 ¢l Lomienzo k
Hitpinactivo sola fin |

Pagina 2
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1d Modo de Nombre de tarea Duracién Comienzo  Fin o | 20 e 19 57 ene 13 E
! o e E 1 = Imlxlslvisiole mix alvisioloiMix s visig
28 »> Gestién de adquisiciones 5 dias sab jue 28/02/19
ol 23/02/19
30 » Elaborar plan de gestion de 5 dias sab jue 28/02/19
adquisiciones 23/02/19
| » Gestion de los interesados 6 dias vie 1/03/19 vie 8/03/19
32 » Elaborar Plan de Gestion de los 6 dias vie 1/03/19 wvie 8/03/19
interesados
33 » FASE 2. DIAGNOSTICO 12 dias sab 2/03/19 sdb
16/03/19
iq » Realizar Diagnastico de los procesos 12 dias sab 2/03/19 séb
de Inventario y Caja General 16/03/19
35 » FASE 3. CARACTERIZACION DE LOS 21 dias lun 18/03/19 lun 15/04/19
PROCESOS
i6 » Elaborar Mapa de Procesos 21 dias lun 18/03/19 dom
14/04/19
a7 » Caracterizacion de los procesos 21 dias lun 18/03/19 lun 15/04/19
38 » Elaborar Manual de procesos y 21 dias lun 18/03/19 lun 15/04/19
procedimientos de Inventario
39 > Elaborar Manual de procesos y 21 dias lun 18/03/19 lun 15/04/19
procedimientos de Caja General
40 » FASE 4, DOCUMENTACION 11 dias mar mar
| 16/04/19 30/04/19
Tarea P fesumen inactivo I [ Tareas externas i
Divisian povsesc e oo Tarsa manual Pl Hito externo ]
Hil L 4 sol duracicn B  Focha limile 4
Resumen 1 informe de resumen manual sees—— P00
Resumen del proyects el Resuen marual "1 rrogrezo manual
Tarea inactiva solo gl comierza C
Hilo inactive solo lin . |
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NModo de Nomore de tarea Duracén Comienzo Fin g 20ene'19 27 ene ‘19 ‘ 3
0 e i vl [ 2] | i
» Elaboarar formatos reladonadosal 11 dias mar mar
procesa de Inventario 16/04/19  30/04/19
» Elaborar formatos relacionadosal 11 dias mar mar
proceso de Caja General 16/04/18  30/04/19
2 FASE 5. CIERRE DEL PROYECTO 11 dias jue 2/05/19 jue 16/05/19
» Entrega de Informe Final 11 dias jue 2/05/19 jue 16/05/19
Tacea P Resumen inaclive I 1 Tareas externas 1
Divisian et Tarea manual I Hito axtarnp ¢
Hito ® solo durscién S racha limite L 2
Resumen 1 informe de resumen manual eee— POQ1E50
Rusumen dal proyecta Pl Resumen manesl 1 Piogiesa manial
Tares inactiva sok el comienzo C
Hite inactivo solo fin |

Pagina 4




3feb'19 10 fet 19

pliiMixlslvisiofle mixly

17fec"19

21feb 1%

'3mar'is

10 mar 1%

17 mar 13

24 mar*13

visipitmlxltlvlisipitIMlixislvisiofemix slvis ploimix|ilv sipluimixlslvisinleim]

—

ora;Contadora

ministradora;Gerente General

ministradora;Gerente General

ministradora;Gerente General;Contadora

Administradora;Contadora;Gerente General

Py Administradora;Gerente General:Contadora
Py Administradora;Contadora;Gerente General

Py Administradora;Contadora;Gerente General

Tarea P Resumen iractivo I Tareas extemas
Division oo Taea manual P Hito externe
Hite L 2 salo duracion S Focha limito
Resumen "1 informe de resumen manual Prog

Resumen del proyecto T Resumen manual """ Pprogre:zo marual
Tares inactiva solo el cornierzo C

Hito inactiva salo fin 3 |

OO“
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3feb'19 10feb 1% 117 feb 19 24 feb 19 3mar'1s 10 mar 19 17mar 19 24 mar 19
Dl Mixlslvlsiole Mix sl siotlmixlslvisipliimxls visole mix slvlsliole mixlslvisio Limxlslvis plLimi

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico

poy Administradora;Regente de Farmacia;Visitador Médico

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador

Tarea P Resumen inactivo I | Tarescexternas

Division ocnneenn noees Tates manual P Hita externo @
Hita L g solo duracion P Facha limite 4+
Resumen "1 Informe de resumen manual sessssss— Progreso

Resurren del proyecto T Resumen manual 1 Progreso |

Tarea inactiva solo el comeenzo C

Hita inactlivo sala fin a1
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3teb 19 10fek'19 |17teb'19 24 feb 19 3mar'19 10 mar 19 17 mar 19 24 mar 19
pitmix'y vispleminiylvlsiploeimixlslvisloleimixls]visioleimixislvis ple mixls visipluimix|sivis|ollml!
[

Py Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador |

N—— | Administradora;Contadora;Gerente Gmtkeganﬁ

[LE—— ——————
=
[ ——]
[l
e ——

Tarea PN Resummen inactivo v T Tareas externas sS

Divisian s oo Tares manuasl P Hito externo <

Hito ® solo duracién e Fecha limite 4+

Resuman 1 informe de resumen manual sesssss———" Progreso

Resuimen del prayeclo 1 Resurnen rmanual "1 Progresw manual

Tarea inactiva solo el comienzo C

Hito inactivo solo fin ]

Pagina 7

60



_ 31 mar'13 |7abr1s 14k 15 21abr1s |28abr1a |'s may*19 12 may"19
x|1lv siplu mlxls visip eimlx 3 visipieimlx sivisoliiMixlslvisioftm xlilv siplt mix|1 visipioimlxls vl

r Médico

ite de Farmacia;Visitador Médico

1;Gerente General;Visitador Médico;Impresora[1];Plan de celular[1];:Portatil[1];SIIGO[1]; Transporte estudiantes[1];Utiles, papeleria, fotocopias[1]

Administradora:Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico
Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico
Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico

Administradora;Contadora;Gerente General;Regente de Farmacia;Visitador Médico

Tarea P Resumen iractivo I | Taress extemas =
Division vinnens e Taea manual P Hito externe Lo

Hito + salo duracisn P Focha limite +

Resumen "1 informe de resuman manual Prog

Resumen del proyects T Resumen manual """ Pprogre:zo marual

Tares inactiva solo el conmierzo C

Hilz inactiva salo fin a
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3‘ mar‘13

7abrs
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) Administradora:Contadora;Gerente General;

P Administradora;Contadora; Gerente General:Reg

A«
Tarea P Resumen iractivo I | Tareas extemas =
Division G Taea manual P ito externe Lo
Hito L 2 salo duracion P Fecha limite +
Resumen "1 informe de resuman manua| we—— Progreso
Resumen del provects T Resumen marual """ Pprogre:zo marual
Tares inactiva wlo el comierzo C
Hilz inactiva salo fin a3 |
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9.4 Gestidn de los costos del proyecto

Para la panificacion de los costos del proyecto se debe tener en cuenta dos fases: la

estimacion de los costos y la determinacion del presupuesto.

Tabla 6. Plan de Gestion de los Costos
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PLAN DE GESTION DE LOS COSTOS

Caja General de la Farmacia Homeopaética Integral Biosalud sede Pasto

PROYECTO Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad para los procesos de Inventario y

PATROCINADOR

Farmacia Homeopatica Integral Biosalud

PREPARADO POR:

Katherine Ortiz M.

REVISADO POR

Alexander Segovia

APROBADO POR

Alexander Segovia

ESTIMACION DE COSTOS

lo planificado.

Para cada fase se utilizara la estimacion ascendente, donde se detalla con precision los costos desde lo
mas particular a lo general. Para el presente caso, se estimaran costos para cada actividad, luego para
cada subfase y posteriormente para cada fase del proyecto. Esto permitira tener mayor nivel de

precision en los estimados y evitara que el presupuesto tenga desviaciones considerables de acuerdo a

de la hora que el personal devenga actualmente por el nimero de horas extras que el personal destina

En los costos del personal se realiza estimacion por analogia, la cual consiste en tomar estimaciones de

actividades similares para calcular las estimaciones del proyecto. En este caso, se calcula sobre el valor
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para el desarrollo de la propuesta. Para cada fase se estima un nivel de precision del -5% al + 10% por
imprevistos que puedan generase durante el desarrollo del proyecto.
Los costos de equipos, materiales y otros insumos se realizaron en base a cotizaciones realizadas por el

Representante del Proyecto.

PLANIFICACION DE LOS COSTOS

Proceso realizado en la fase inicial por el Representante del Proyecto teniendo en cuenta las
necesidades de la empresa, la disposicion del personal para participar del proyecto y los recursos
actuales que tiene la empresa para llevar a cabo el proyecto.

Una vez definido el alcance y la lista de actividades se haya detallado especificamente, se procede a
estimar los costos para cada actividad y fase del proyecto; los cuales son revisados y aprobados por el
Gerente General para posteriormente preparar el Presupuesto Total para los cinco meses de duracién

del proyecto.

CONTROL DE COSTOS

El control de costos se realizara a través del seguimiento y control cuando finalice cada entregable,
haciendo un analisis de los costos reales incurridos hasta el momento versus los costos estimados para
ese periodo; de manera que se puedan tomar a tiempo las medidas necesarias para evitar desviaciones
en el presupuesto planificado. Los cambios generados por ajustes en los costos de actividades deben

ser reportados y aprobados por el Gerente General y la Administradora de la empresa.

Estimacion de Costos

Se realiz6 la estimacion de costos para cada fase del proyecto teniendo en cuenta las horas
empleadas por el personal en la elaboracion de los documentos; asi como los recursos utilizados

en cada actividad.



Tabla 7. Estimacion de costos por actividad

FASES DEL PROYECTO

ESTIMACION DE COSTOS POR ACTIVIDAD

Total

Subtotal

Actividad Fase Costo Total
Fase I: GESTION DEL PROYECTO $ 5,071,400
Gestion de la integracion del proyecto $ 321,000
Realizar acta de constitucion del Proyecto $ 233,500
Recopilacion de datos $ 87,500
Gestidon del alcance $ 587,600
Realizar plan de gestion del alcance $ 250,000
Matriz de Rastreabilidad de requisitos $ 216,700
Diccionario de la EDT $ 120,900
Gestion del tiempo $ 225,000
Elaborar cronograma del proyecto $ 225,000
Gestion de costos $ 814,950
Disefiar plan de gestion de costos $ 241,700
Estimar los costos del proyecto $ 296,000
Consolidar linea base del costo $ 121,000
Determinacion del presupuesto $ 156,250
Gestion de la calidad $ 863,700
Elaborar plan de Gestion de la Calidad de RR.HH. $ 486,700
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Disefiar plan de gestién del personal $ 377,000
Gestion de RR.HH. $ 494,500
Desarrollo del equipo del proyecto $ 257,500
Elaborar organigrama del Equipo del Proyecto $ 237,000
Gestion de comunicacion $ 335,700
Elaborar plan de gestion de las comunicaciones $ 174,000
Presentacion de la propuesta de elaboracion de
$ 161,700
formatos
Gestion de riesgos $ 1,023,350
Elaborar Plan de Gestion de Riesgos $ 320,000
Categorizar los riesgos del proyecto $ 279,600
Identificar los riesgos $423,750
Gestion de adquisiciones $ 243,500
Elaborar plan de gestion de adquisiciones $ 243,500
Gestion de los interesados $ 162,100
Elaborar Plan de Gestion de los Interesados $ 162,100
Fase I1: Diagnostico $ 3,219,500
Realizar Diagnostico de los procesos de Inventario y
$ 253,500
Caja General
EQUIPOS REQUERIDOS
Computador Portétil Lenovo 330 AMD A614" (1) $ 980,000
Impresora Multifuncional HP 2675 Blanco (1) $ 149,000
SOFTWARE
Sistema Contable SIIGO $ 1,129,000

UTILES, PAPELERIA Y FOTOCOPIAS

$ 200,000
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TRANSPORTE DE LOS ESTUDIANTES A LA
$ 36,000
EMPRESA (40)
PLAN DE CELULAR POR 6 MESES $ 270,000
Establecer plan de accion $ 202,000
Fase I11: Caracterizacion de los procesos $ 1,022,150
Elaborar Mapa de Procesos $ 319,200
Caracterizacion de los procesos $ 296,250
Elaborar Manual de procesos y procedimientos de
$ 199,200
Inventario
Elaborar Manual de procesos y procedimientos de
$ 207,500
Caja General
Fase IV: Documentacion $ 887,000
Elaborar formatos relacionados al proceso de
$ 253,500
Inventario
Papeleria, Fotocopias $ 400,000
Elaborar formatos relacionados al proceso de Caja
$ 233,500
General
Fase V: Cierre del Proyecto $ 608,700
Refrigerios $ 56,000
Entrega de Informe Final $552.700

TOTAL COSTOS

$ 10,808.750.00

67



68

Determinar presupuesto: considerando que se requiere el disefio de un SGC que permita
desarrollar procesos de calidad en el desarrollo de la gestion y funciones propias de la farmacia,
se determind el presupuesto teniendo en cuenta que el equipo humano que labora en la entidad
debera realizar esfuerzos extra laborales con el fin de poder complementar las tareas que se
asignen, asi como también la utilizacion de herramientas que permitan el desarrollo adecuado del
propdsito del proyecto. No se requiere seguimiento exhaustivo de los costos que genera, ya que
representa en gran medida el pago de adicionales al personal, el monitoreo o verificacion de la
buena ejecucion de estos recursos y se contrastara con el cumplimiento de metas; el mismo lo
realizara directamente el Gerente General, informando en cada momento que se requiera del
avance y mejora en los procesos de acuerdo a lo establecido en las actividades planteadas en el

desarrollo del proyecto.



Tabla 8. Presupuesto General del proyecto

PRESUPUESTO DEL PROYECTO ENERO A MAYO DE 2019

FASES DEL PROYECTO

TOTAL COSTOS

Fase I: Gestion del Proyecto $ 5,071,400
Costo de personal $5,071,400
Fase I1: Diagndstico $ 3,219,500
Costo de personal $ 455,500
Equipo de computacion y comunicacion $ 1,399,000
Software $ 1,129,000
Utiles, papeleria y fotocopias $ 200,000
Transporte urbano $ 36,000
Fase I11: Caracterizacion de los procesos $ 1,022,150
Costo de personal $ 1,022,150
Fase I1V: Documentacion $ 887,000
Costo de personal $ 487,000
Utiles, papeleria y fotocopias $ 400,000
Fase V: Cierre del Proyecto $ 608,700
Capacitacion y Entrega de informe final $ 552,700
Refrigerios $ 56,000

$ 10,808,750
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9.5 Gestion de la Calidad

Fase donde se desarrolla el Plan de Gestion de calidad, el cual incluira los estandares de
calidad que debe tener el proyecto, los roles y responsabilidades del personal involucrado, los
procesos susceptibles de control de calidad, el disefio de los procesos de auditoria y control, y el

plan de medidas preventivas y correctivas para atacar las inconsistencias encontradas.

Tabla 9. Plan de Gestion de Calidad

PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

PROYECTO: Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma 1SO
9001: 2015 para los procesos de Inventario y Caja General de la Farmacia

Homeopatica Integral Biosalud sede Pasto

PREPARADO POR: Katherine Ortiz Mora
REVISADO POR: Alexander Segovia
APROBADO POR: Alexander Segovia

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Rol Responsabilidades

Sponsor - Gerente | ¢ Aprobar el Plan de Gestién de Calidad del proyecto

General e Supervisar el proceso de aseguramiento y control de calidad.
e Definir las politicas de control de cambios.

e Monitorear los entregables del proyecto

e Revisar periddicamente las métricas de calidad

Responsable del e Elaborar el Plan de Gestion de Calidad
proyecto e Desarrollar los entregables conforme a las politicas de calidad

e Asesorar al personal de la empresa en temas de calidad
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e Informar al Gerente General las inconsistencias encontradas

POLITICA DE CALIDAD

El proyecto debe cumplir con directrices de calidad con el fin de mejorar los procesos de gestion de los

entregables, la optimizacién de los recursos, el cumplimiento del cronograma de trabajo y la

satisfaccion de las necesidades de los miembros del proyecto y del personal de la empresa.

Aspectos generales y directrices de la organizacion:
El proyecto debe cumplir con los siguientes estandares de calidad:
e El proyecto desarrollado debe enfocarse al mejoramiento continuo
e Satisfaccion de las necesidades de los interesados del proyecto
e Cumplimiento en el desarrollo de los entregables
e Optimizacion de los costos del proyecto
e Fomentar el compromiso del personal en el desarrollo del proyecto antes, durante y después.

o Disefar un proceso de seguimiento y control.

Planificacion de la calidad del proyecto
Dentro del proceso de planificacion se identifican los objetivos de calidad del proyecto, los

responsables y recursos que se destinaran para la gestion de calidad del proyecto.

Aseguramiento de la calidad del proyecto
El Gerente General supervisara al responsable del proyecto realizando evaluaciones periddicas de
cumplimiento de entregables, costo y cronograma. Posteriormente se construiran las métricas de

calidad para verificar la efectividad en el cumplimiento de metas.

Control de la calidad del proyecto
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El control de calidad se realizard a partir de la evaluacion de las métricas de calidad establecidas para

el proyecto y las medidas preventivas o correctivas que se han tomado para solucionar las no

conformidades encontradas dentro del proyecto.

LINEA BASE DE CALIDAD

Definicion de la

Responsable

Objetivo de . . ) Resultado | Frecuencia del
) Métrica (s) | métrica (método de L o
Calidad L esperado medicion | cumplimiento
medicion) o
de la métrica
Cumplimiento Entregables Segun
Rendimiento Responsable
del alcance del resueltos/Entregable 100% Cronogram
del proyecto del proyecto
proyecto planificados a
Cumplimiento indice de SPI = Valor ganado / 100% Quincenal | Responsable
del desempefio Valor planeado del proyecto
Cronograma del
del proyecto cronograma
Cumplimiento indice del CPI = Valor 100% Quincenal | Responsable
del presupuesto | desempefio | ganado/Costo actual del proyecto
del costo
Cumplimiento Nivel de Obijetivos 100% Mensual Responsable
de objetivos del | efectividad | alcanzados/Objetivos del proyecto
proyecto planeados
Nivel de indice de Interesados ISl igual o Mensual Responsable
satisfaccion de | satisfaccion | satisfechos/Interesad mayor al del proyecto
los interesados de los 0s totales del 0.85
interesados proyecto

PLAN DE ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE LA CALIDAD
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FASE

Entregable

Actividades de Aseguramiento

Actividades de control

Fase 1. Gestion del proyecto

Acta de Constitucion

del proyecto

Revision de objetivos y requisitos del

proyecto

Actualizacion de

objetivos

Plan de Gestion del

Alcance

Definicion del alcance del proyecto y

responsables de los entregables

Evaluacion periddica al
cumplimiento de las

actividades

Cronograma del

proyecto

Listar detalladamente las actividades
del proyecto y tiempo estimado para

cada una

Realizar analisis a través
del indice de Desempefio

del Cronograma

Presupuesto del

Incluir todos los recursos y sus costos

a través de estimaciones reales y

Analisis de indice de

procesos de Inventario y Caja General

proyecto Desempefio del Costo
confiables
Metodologia Desarrollar las 10 fases que propone el | Seguimiento a cada fase
PMBOK PMBOK del PMBOK
Realizar una evaluacion de la situacion | Verificar las no
o
o~ B actual de la empresa a través del conformidades resueltas
o Q| Diagnéstico Inicial
§ % proceso de Auditoria Interna a los con el disefio del Sistema
2

de Gestion de Calidad

Fase 3
Caracterizacion

Caracterizacion de
procesos y Mapa de

Procesos

Identificacion de requisitos y
lineamientos para los procesos de
Inventario y Caja General enmarcados

en la norma ISO 9001: 2015

Verificacion de
cumplimiento de

requisitos de la norma
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Establecimiento de normas, politicas y
Verificacion de
Manual de procesos | responsables de cada proceso acorde
cumplimiento de
y procedimientos con los requisitos de la norma ISO
requisitos de la norma
9001: 2015

Elaboracién de formatos relacionados | Control a través del

c
‘O
< e al proceso de Inventario y Caja seguimiento a
S
@ S Formatos
If = General que respondan a las consecutivos de formatos
-
(S]
8 necesidades de la empresa entregados y aprobados

Medir la satisfaccion del
Informar al Gerente General los
personal de la empresa
resultados obtenidos en el proceso y
Cierre del proyecto respecto a los resultados
explicacidn de las politicas de los
del proyecto y los nuevos
manuales y el uso de formatos
formatos elaborados.

Medir la satisfaccion del
Entregar documento formal al Gerente
Acta de Cierre Gerente General respecto
General del Cierre del Proyecto

Fase 5. Cierre del proyecto

al proyecto

DOCUMENTOS DE CALIDAD

- Formato de documentacién de acciones correctivas y/o preventivas y listas de chequeo

9.6 Gestidn de los Recursos Humanos

Se gestiona el plan de Recursos humanos donde se describe el personal involucrado en el
proceso de disefio del Sistema de Gestion de Calidad, el grado de poder y de influencia que

ejercen en el proyecto y las responsabilidades referentes al desarrollo del proyecto.
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Ademas se estableceran los procesos de supervision al personal durante y después del

desarrollo de la propuesta.

Tabla 10. Plan de Gestién de los Recursos Humanos

PLAN DE GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

PROYECTO: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001: 2015 para los procesos de Inventario y Caja General de la Farmacia

Homeopatica Integral Biosalud sede Pasto

PREPARADO POR: Katherine Ortiz Mora
REVISADO POR: Alexander Segovia
APROBADO POR: Alexander Segovia

ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

DEPAR‘TAI\EN'I: 0 DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRATIVO Y VENTAS
FINANCIERO

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DIRECCION
ADMINISTRATIVO CONTABLE TECNICA
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Rol Responsabilidades Conocimiento Habilidades
Sponsor Desarrollar el proyecto Conocimiento en Liderazgo, adaptacién al
Sistemas de Gestion de cambio, proactividad,
Calidad y Metodologia resolucion de conflictos
PMBOK
Gerente Encargado de aprobar, Estudios en Liderazgo, capacidad de
General autorizar y supervisar el | Administracion de negociacion, capacidad de

proyecto

Empresas, conocimientos

en Medicina Alternativa y

toma de decisiones,

resolucion de conflictos,

Natural motivador y orientado a
resultados
Administradora | Supervisar el proyecto e | Estudios en Capacidad de organizacion

informar al Gerente

General los resultados

Administracién de

empresas con experiencia

del trabajo, capacidad de

toma de decisiones,

observados minima de 2 afios asertividad.
Contadora Monitorear que los costos | Estudios en Contaduria Obijetividad, meticulosidad,
del proyecto no excedan | Publica con experiencia confidencialidad de la
el presupuesto minima de 2 afios. informacion
planificado
Regente de Brindar informacion al Regente de Farmacia con | Adaptacién al cambio,
Farmacia Responsable del proyecto | experiencia minimade 1 | organizacion, trabajo en

sobre los procedimientos

relacionados al Inventario

afio. Conocimiento en
productos de medicina

alternativa y natural.

equipo, conocimiento de

normatividad que regula los




77

y el manejo de

existencias en Bodega

medicamentos

homeopaticos.

Visitador Facilitar informacion Experiencia en asesoria al | Facilidad de aprendizaje,
Médico sobre el manejo del cliente minima de 3 afios. | técnica en habilidades en
Inventario en poder de los | Conocimiento en ventas, manejo de
clientes y los cobros productos de Medicina objeciones de los clientes,
efectuados de las facturas | alternativa y natural adaptacion al cambio,
a crédito (opcional) proactividad, actitud de
servicio al cliente.
Matriz RACI

Matriz donde se describe el grado de responsabilidad que tiene el personal de la empresa

y el sponsor del proyecto sobre cada una de las actividades del proyecto, segun los criterios

descritos a continuacion:

Tabla 11. Criterios Matriz RACI

IDENTIFICACION

DESCRIPCION

R Responsable
A Aprobador
C Consultado

Informado




Tabla 12. Matriz de Roles y Responsabilidades
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Matriz de Roles y Responsabilidades

= s = = £ 3 95 o
Actividad 2 |5 52 g3 g 98 3

o D o E T ¢ S 2 @

n O O 3 S 2 S p=
Fase 1. Gestion del Proyecto
Elaboracion Acta de Constitucion del Proyecto R A C I
Plan de Gestion del Alcance R A R I
Matriz de Rastreabilidad de requisitos R A C I
Diccionario de la EDT R A C I
Elaboracion del Cronograma del Proyecto R A R I
Elaboracion del Presupuesto del Proyecto R A R R I
Plan de Gestion de Calidad R A C I
Plan de Gestion de los Recursos Humanos R A C I
Plan de Gestion de las comunicaciones R A R I
Plan de Gestion de los riesgos R A I I
Caracterizacion de los riesgos R A I I
Identificacion de los riesgos R A C C I
Plan de Gestion de las adquisiciones R A C C I
Plan de Gestion de los interesados R A I I
Fase 2. Diagnéstico Inicial
Auditoria al Proceso de Inventario y Caja R A C C C C
Fase 3. Caracterizacion
Caracterizacion de los procesos R A C I




Mapa de procesos R A C I |

Manual de Procesos y Procedimientos R A C I C

Fase 4. Documentacion

Elaboracion de formatos R A I I C

Fase 5. Cierre del proyecto

Entrega de Informe final R A I I |

Socializacion del proyecto R A I I I

Tabla 13. Plan de Administracion del Personal

PLAN DE ADMINISTRACION DEL PERSONAL

Porcentaje de
Encargado _ 3 Desde Hasta
asignacion
Sponsor del Proyecto 100% Enero 16 de 2019 Mayo 15 de 2019
Gerente General 100% Enero 16 de 2019 Mayo 15 de 2019
Administradora 80% Enero 16 de 2019 Mayo 15 de 2019
Contadora 50% Marzo 01 de 2019 Mayo 15 de 2019
Regente de Farmacia 60% Abril 01 de 2019 Mayo 15 de 2019
Visitador Médico 60% Abril 01 de 2019 Mayo 15 de 2019

PLAN DE CAPACITACION E INDUCCION AL PROYECTO

El plan de capacitacion e induccion del proyecto se desarrollara en tres fases: la primera fase
cuando se haya aprobado y autorizado la propuesta para explicar al personal el alcance del

proyecto, los objetivos que persigue y las responsabilidad y compromisos del personal
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respecto al Sistema de Gestion de Calidad; ademas de la realizacion de una induccion al
personal sobre Sistemas de Gestion de Calidad, los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 y su
aplicabilidad al proyecto. Una segunda fase realizada en el mes de Abril para reportar los
avances del proyecto y compartir experiencias con el personal sobre la percepcion de los
cambios realizados y las dificultades encontradas en el proceso. Una tercera fase realizada en
el mes de Mayo en el Cierre del proyecto enfocada a presentar los resultados finales del

proyecto y la explicacion en el uso de documentos y formatos presentados.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Las evaluaciones de desempefio seran organizadas y realizadas por la Administradora donde se
revisaran aspectos tales como:

e Compromiso del personal con el desarrollo del proyecto

e Trabajo en equipo

e Confidencialidad de la informacion

e Colaboracion en la facilitacion de informacion.

e Efectividad en la toma de medidas preventivas y correctivas

REQUERIMIENTOS DE SEGURIDAD

El proyecto no afectaré las partes locativas de la empresa, ni las condiciones laborales del
personal; Unicamente afectaran documentos por tanto se ajustara a los requerimientos actuales

del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.

ASIGNACION PREVIA

Todo el personal de la empresa debe involucrarse desde el inicio del proyecto, aportando su
experiencia y conocimiento para llevar a cabo con exito el proyecto. El Sponsor del proyecto,

el Gerente General y la Administradora como encargados de aprobar los documentos y el plan




81

disefiado, asi como los facilitadores de informacion tanto fisica como digital. La Contadora de
la empresa participara activamente en el proyecto en las actividades de elaboracion del
Presupuesto, identificacion de los riesgos, gestion de adquisiciones y en el Diagnostico Inicial;
en las demas actividades sera Staff para brindar asesoria contable en los temas que se
requieran. En cuanto a la Regente de Farmacia y al Visitador Médico, participaran en las fases
del proyecto concernientes al Diagndstico, a la caracterizacion de los procesos, a la

elaboracion de los Manuales de Procesos y Procedimientos y a la elaboracién de formatos.

NEGOCIACION

Al ser un proyecto pequefio no se requiere personal adicional al que ya labora en la empresa, el
cual participara de acuerdo a los horarios establecidos en el Plan sin que afecte el curso normal

de sus labores.

EQUIPOS VIRTUALES

No se requiere personal externo para asesoria a través de medios virtuales ya que la
informacion que se requiere la puede brindar la Administradora y el Responsable del proyecto

tiene conocimiento amplio y suficiente sobre el tema.

CALENDARIO DE RECURSOS PARA EL PROYECTO

Cargo Funciones Horario Dias laborados
Sponsor del Desarrollar el proyecto y 1:00 pm —4:00 pm Lunes, Miércoles y
Proyecto brindar asesoria en temas de Viernes

calidad

Gerente General

Autorizar el Proyecto

8:00 am — 10:00 am

Lunes a Viernes

Administradora

Supervisar el proyecto

10:00 am — 12: 00m

Lunes a Viernes

Contadora

Asesoria contable del proyecto

9:00 am —12:00 m

Séabados
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Regente de Brindar asistencia técnica al 2:00 pm —4:00 pm Miércoles

Farmacia proyecto

Visitador Médico Brindar asistencia técnica al 3:00pm — 4:00 pm Viernes
proyecto

COUBICACION

No existe coubicacion de personal debido a que las funciones inherentes al cargo no lo

permiten

9.7 Gestion de las comunicaciones

Describe la forma y los medios a través de los cuales se comunicar a los interesados del
proyecto los avances y resultados obtenidos. De igual forma se estableceran los canales de
comunicacion que se utilizan para dar a conocer personal de la empresa informacién veridica y

actualizada y los responsables de comunicar y custodiar la informacion.
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Tabla 14. Plan de Gestion de las comunicaciones

PLAN DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES

PROYECTO: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:
2015 para los procesos de Inventario y Caja General de la Farmacia

Homeopatica Integral Biosalud sede Pasto

PREPARADO POR: | Katherine Ortiz Mora

REVISADO POR: Alexander Segovia

APROBADO POR: Alexander Segovia

PLANIFICACION DE LA COMUNICACION

El proceso de comunicacion incluye la presentacién de la propuesta al personal de la empresa, los
informes periddicos de avance y los resultados obtenidos en el desarrollo del proyecto. En este proceso
se establecen los canales de comunicacion, los métodos de comunicacion y la tecnologia de la
comunicacion. Los canales de comunicacion empleados son: e —mails, comunicaciones escritas internas
y reuniones; realizadas de acuerdo a la necesidad e importancia de la informacién que se quiera
comunicar. Las reuniones seran agendadas y se efectuaran cuando el Representante del Proyecto
necesite reportar los avances, recibir retroalimentacién por parte del Gerente General y conocer las
apreciaciones y sugerencias del personal respecto a la propuesta. EI método de comunicacion sera de
comunicacion interactiva y tipo push. La comunicacion interactiva empleada para intercambiar
informacidn y conocer las percepciones o los aportes a que haya lugar durante el desarrollo del
proyecto, de igual manera para reportar las inconsistencias encontradas y conocer el grado de
satisfaccion de los interesados. La comunicacion tipo push se enfoca a un grupo o individuo especifico,
en este caso habra informacion que Unicamente se puede comunicar a la parte interesada, por ejemplo,
el cumplimiento del alcance del proyecto, del costo, del cronograma y las solicitudes de cambio se

comunicaran a través de informes escritos solo al Gerente General con copia a la Administradora.




Tabla 15. Matriz de comunicacion del proyecto
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Interesado ¢ Qué comunicar? Estrategia de Medio Remitente | Responsable de | Frecuencia
comunicacion preparar la
informacion
Gerente General | Informe de avance del proyecto Reuniones agendadas | Invitacién Responsable | Responsable del | Mensual
respecto a alcance, costo y tiempo | — Informe escrito personal del proyecto | proyecto
Administradora | Informe de avance del proyectoy | Informe digital E - mail Responsable | Responsable del | Mensual
dificultades encontradas en el del proyecto | proyecto
proceso
Contadora Actualizaciones al presupuestoy | Informe digital E - mail y Responsable | Responsable del | Mensual
rendimiento de los costos escrito del proyecto | proyecto
Regente de Actualizacién de los Reuniones agendadas | Invitacién Responsable | Responsable del | Mensual
Farmacia procedimientos de Inventario y - Socializacion personal y del proyecto | proyecto
Caja General via e -mail
Visitador Actualizacion de los Reuniones agendadas | Invitacion Responsable | Responsable del | Mensual
Médico procedimientos de Inventario y - Socializacion personal y del proyecto | proyecto
Caja General via e -mail
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Control de las comunicaciones

El proceso de control sera supervisado por la Administradora de la empresa, verificando
que la informacion suministrada al personal sea real, confiable y que atienda a las necesidades de
la empresa y responda a los objetivos del proyecto. Una vez finalizado el proyecto, se establecera
un Sistema de Control y Evaluacion de las comunicaciones para que haya retroalimentacién de
los cambios generados por la propuesta y sea constante la adaptacion al Sistema para no cometer

los mismos errores que existian antes de desarrollar el proyecto.

9.8 Gestion de los riesgos

Inicia con la identificacidn de los riesgos a través de una lluvia de ideas por parte del
equipo del Proyecto, Gerente General y Administradora; obtenidos a través del analisis de cada
fase del proyecto. Posteriormente se caracterizan los riesgos teniendo en cuenta los impactos
derivados, asignandoles un puntaje de probabilidad de ocurrencia y puntaje de impacto generado.
Con la anterior informacidn se realizaran un plan de gestion de riesgos y un plan de respuesta a

riesgos que mitiguen los impactos derivados.
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Tabla 16. Plan de Gestion de riesgos

PLAN DE GESTION DE RIESGOS

PROYECTO:

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001: 2015 para los procesos de Inventario y Caja General de la Farmacia

Homeopatica Integral Biosalud sede Pasto

PREPARADO POR:

Katherine Ortiz Mora

REVISADO POR:

Alexander Segovia

APROBADO POR:

Alexander Segovia

OBJETIVO

Definir las estrategias y metodologia para identificar, analizar y gestionar adecuadamente los riesgos
generados por el desarrollo del proyecto a fin de mitigar el impacto de riesgos negativos y reforzar el

impacto de riesgos positivos.

METODOLOGIA

La metodologia empleada para la identificacion de riesgos del proyecto serd la tormenta de ideas o

Brainstorming, aportada por el personal de la empresa y el responsable del proyecto.

RIESGOS DEL PROYECTO

Econdémico Sobrecosto del proyecto por mala planificacion
Gestién Proyecto que no se ajusta a las necesidades de la empresa
Gestion Desconocimiento de los procesos de la empresa

Administrativo

Falta de informacion para el desarrollo del proyecto

Administrativo

Resistencia del personal a los cambios generados por el Sistema de Gestion de

Calidad

Administrativo

Falta de conocimiento del Software Contable SIIGO
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CLASIFICACION DEL RIESGO

Después de identificados los riesgos, se clasifican de acuerdo al impacto que generan para el proyecto

como lo indica la siguiente tabla:

Bajo Falta de conocimiento del Software Contable SIIGO

Medio | Falta de informacion para el desarrollo del proyecto

Proyecto que no se ajusta a las necesidades de la empresa

Desconocimiento de los procesos de la empresa

Sobrecosto del proyecto por mala planificacion

Resistencia del personal a los cambios generados por el Sistema de Gestion de Calidad

ANALISIS CUANTITATIVO Y ANALISIS CUALITATIVO

Para el presente proyecto se ha clasificado la probabilidad en las siguientes categorias: Muy alta, alta,
mediana, baja y muy baja. Se asigna un puntaje de 1 a 10 tanto de probabilidad como de impacto como

se muestra a continuacion:

Probabilidad Impacto
Muy Alta 0.9 Bajo 0.05
Alta 0.7 Medio 0.35
Mediana 0.5 Alto 0.65
Baja 0.3 Critico 0.95
Muy Baja 0.1

Posteriormente se realiza la Matriz de impacto — Probabilidad donde se calcula los puntajes resultado de

la combinacion de las calificaciones de impacto y probabilidad.
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RIESGO = PROBABILIDAD * IMPACTO

Bajo Medio Alto Ciritico

Probabilidad/ Impacto

Muy alta ﬂ

Alta 0,7 0,035

Mediana

(@]
<
=
=
o
<
m
@)
o
o

0,5
Baja 0,3

Muy baja 0,1

Los valores que se encuentran en rojo son los mas criticos y los cuales el proyecto debe evitar, pues éstos

0,2

0,33 | 0,48

0,20 | 0,29

tienen un impacto alto y critico y una probabilidad de ocurrencia alta.

Se asignan los puntajes a cada riesgo dependiendo de la probabilidad de ocurrencia y del

impacto generado.

Riesgo Impacto | Probabilidad | Resultado

Falta de conocimiento del Software Contable SIIGO 0.35 0.3 0.11
Falta de informacion para el desarrollo del proyecto 0.65 0.3 0.20
Proyecto que no se ajusta a las necesidades de la empresa 0.95 0.1 0.10
Desconocimiento de los procesos de la empresa 0.35 0.5 0.18
Sobrecosto del proyecto por mala planificacion 0.35 0.5 0.18
Resistencia del personal a los cambios generados por el 0.95 0.4 0.38
Sistema de Gestion de Calidad
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La anterior tabla muestra que los proyectos de mayor impacto y probabilidad de ocurrencia son: los la
falta de informacion para el desarrollo del proyecto y la resistencia del personal a los cambios
generados por el Sistema de Gestion de Calidad.

Teniendo en cuenta la matriz de probabilidad e impacto, el riesgo No. 2, Falta de informacion para el
desarrollo del proyecto es de prioridad media, y el riesgo No. 6, Resistencia del personal es de
prioridad alta, por tanto deben tomarse medidas suficientes y necesarias para evitar su ocurrencia, 0
mitigar su impacto en caso de que ocurra. Es un proyecto que involucra el compromiso de todo el

personal para su éxito.

CAUSAS QUE GENERAN LOS RIESGOS

Riesgo No. 1. Falta de conocimiento del Software Contable SIIGO

o No se realiza capacitaciéon del manejo del Software

Riesgo No. 2. Falta de informacion para el desarrollo del proyecto
e Laempresa no brinda informacién suficiente sobre las politicas, procesos y procedimientos que
permitan desarrollar la propuesta de manera integral.
e El Representante del Proyecto no tiene claro la informacion requerida para el desarrollo de la
propuesta.

e No se tiene conocimiento de la norma ISO 9001:2015

Riesgo No. 3. Proyecto que no se ajusta a las necesidades de la empresa
¢ No se define claramente el alcance del proyecto
o Los objetivos que se establecen no se ajustan a los objetivos organizacionales perseguidos por

la empresa.

Riesgo No. 4. Desconocimiento de los procesos de la empresa

e Falta de informacién e indagacion de los procesos llevados a cabo en la empresa
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e No solicitar informacidn a la Gerencia sobre los procesos en estudio

Riesgo No. 5. Sobrecostos del proyecto por mala planificacion
e Omision de actividades necesarias para el desarrollo del proyecto que después deben incluirse
en el presupuesto general.
e Estimacion de costos baja por falta de indagacion previa.
e Sobrepasar el tiempo estimado segun el cronograma del proyecto, generando mayores costos

por horas adicionales dedicadas al desarrollo del proyecto.

Riesgo No. 6. Resistencia del personal a los cambios generados por el Sistema de Gestién de
Calidad.

e Desconocimiento del personal de los beneficios del disefio del Sistema de Gestion de Calidad

e Falta de asesoria y apoyo al personal durante el desarrollo del proceso respecto a los cambios

realizados

e No socializar la politica de Calidad de la empresa

e Documentos y formatos de dificil manejo que genera estrés en el personal

o Falta de explicacién de los Manuales de procesos y procedimientos y uso de formatos.

¢ No realizar acompafiamiento por parte de la Administracion.

e Sensacion de realizar mas tareas por parte de los empleados

Plan de Respuesta a los riesgos

El plan de respuesta a los riesgos se enfoca en diferentes estrategias dependiendo si los

impactos son negativos 0 positivos.

Estrategias para impactos positivos: explotar y mejorar

Estrategias para impactos negativos: Evitar, mitigar, aceptar, transferir



Tabla 17. Plan de respuesta a riesgos
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los cambios generados por
el Sistema de Gestion de

Calidad

No. Riesgo Estrategia Acciones a realizar
1. | Falta de conocimiento del Mitigar | - Recibir capacitacion sobre el manejo del Software
Software Contable SIIGO Contable SIIGO.
2. | Falta de informacion para Mitigar | - Solicitar informacion de la empresa mediante
el desarrollo del proyecto entrevista directa al Gerente General y revision de
documentos de la empresa
3. | Proyecto que no se ajusta Evitar - Conocer la misién y visién de la empresa, asi como
a las necesidades de la identificar los factores criticos y establecer una
empresa propuesta que responda a atacar las inconsistencias en
los procesos
4. | Desconocimiento de los Evitar - Revision de los documentos de la empresa y reunion
procesos de la empresa personal con la Administradora para conocer los
objetivos de cada proceso.
5. | Sobrecosto del proyecto Evitar - Identificar y describir detalladamente todas las
por mala planificacion actividades del proyecto y realizar un estimado en
bases reales con asesoria de la Contadora de la
empresa.
6. | Resistencia del personal a Evitar - Explicar los beneficios del Sistema de Gestion de

Calidad para lograr compromiso por parte del personal
- Ofrecer un programa de reconocimiento del personal
que mejore su productividad en relacion a los cambios

propuestos.
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Control de los riesgos

El control de los riesgos se enfoca en el seguimiento a las estrategias definidas en el plan
de respuesta a los riesgos, el cual deberé realizarse mensualmente durante el desarrollo del
proyecto para los riesgos No. 1 a No. 5. Para el riesgo No. 6 debe establecerse un proceso mas
estricto durante los seis meses posteriores a la finalizacion del proyecto, es decir hasta el mes de
Diciembre de 2019, fecha limite en la cual el personal ya se ha adaptado a los cambios y no

existen inconformidades con el proceso de Gestion de Calidad.

9.9 Gestidn de las adquisiciones

Se determinaran requerimientos de equipos, insumos, materiales y otros que el proyecto
necesitara para desarrollar la propuesta. Ademas se incluyen las solicitudes de necesidades de

personal, y las solicitudes de actualizacién cuando se realicen cambios.

Tabla 18. Plan de gestion de las adquisiciones

PLAN DE GESTION DE LAS ADQUSICIONES

PROYECTO: Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma I1SO
9001: 2015 para los procesos de Inventario y Caja General de la Farmacia

Homeopética Integral Biosalud

PREPARADO POR: Katherine Ortiz Mora

REVISADO POR: Alexander Segovia

APROBADO POR: Alexander Segovia
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PLANIFICACION DE LAS ADQUISICIONES

Los encargados de realizar la compra y contratacion de servicios y equipos necesarios para el desarrollo
del proyecto son la Administradora y el Representante del Proyecto. La Administradora como encargada
de aprobar la compra o contratacion y el Representante del proyecto como encargado de solicitar las
cotizaciones y buscar las ofertas que mejor se ajusten a las necesidades del proyecto y al presupuesto de
la empresa. Los pasos a seguir son:

o Identificacién del recurso requerido

e Se revisa el listado de los posibles Proveedores

e Seleccidon del Proveedor, teniendo en cuenta experiencia y garantia sobre los productos y

servicios adquiridos

e Solicitud de cotizacidon, conforme a las necesidades del proyecto

e Aceptacion de la cotizacion

o Elaboracion de orden de compra o contrato para el caso del Plan de Celular con CLARO.

e Entrega formal de los equipos, materiales y suministros al Representante del Proyecto.

REALIZACION DE LAS ADQUISICIONES

Las adquisiciones del proyecto son de materiales, equipos y suministros; no es necesario contratar
personal adicional para la ejecucién del proyecto debido a que el representante del proyecto asistira 3
dias a la semana para realizar los avances conforme al cronograma de trabajo presentado en la fase de

planificacién. Los recursos adquiridos se presentan en la matriz de Adquisiciones del proyecto.




Tabla 19. Matriz de Adquisiciones del proyecto
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Producto o servicio a Tipo de Procedimiento de contratacion Persona Responsable | Proveedores Fecha de
adquirir Contrato de la compra adquisicion
- Solicitud de servicios
Instalacion Software 15 de Febrero
Precio Fijo - Instalacién de servicios Administradora Siigo SA
Contable SIIGO de 2019
- Pago del Servicio
Computador Portatil Compra a Precio | - Revision de cotizacion con Administradora Alkosto 15 de Febrero
Lenovo 330 AMD A6 14” | Fijo Proveedor predefinido de 2019
Impresora Multifuncional | Compra a Precio | - Revision de cotizacion con Administradora Alkosto 15 de Febrero
HP 2675 Blanca Fijo Proveedor definido de 2019
Resma de papel tamafio Compra a Precio | - Revision de cotizacion con Administradora Dispapeles 15 de Febrero
carta (4 unidades) Fijo Proveedor definido de 2019
Materiales (lapiceros, Compra a Precio | - Revision de cotizacion con Administradora Papeleria 15 de Febrero
cuadernos y otros) Fijo Proveedor definido Escobar de 2019
Plan de celular por 4 Contrato de - Solicitud de cotizacion Administradora Claro SA 15 de Febrero
meses 8GB precio fijo - Negociacion de contrato y firma de 2019
Refrigerios para 8 Compra a precio | Revision de cotizacion con Responsable del Restaurante | 08 de Mayo de
personas fijo Proveedor definido proyecto la Merced 2019
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Control de las Adquisiciones

El control de adquisiciones se realiza en dos fases: en la fase de inicio y en la fase final.
En la fase inicial a través de la verificacion de que los recursos adquiridos se encuentren dentro
del presupuesto planificado y realizando seguimiento a las fechas de entrega de los recursos y a

los documentos que aseguran la calidad de los mismos.

En lo referente al Sistema Contable SIIGO es importante asegurarse que se reciba la
induccion y asesoria respecto al manejo del Sistema por parte de las personas que realizan la
instalacion en el equipo que se utilizara para el desarrollo del proyecto. Respecto al plan de
celular, se debe asegurar que se utilice exclusivamente para fines relacionados con el proyecto y

sera entregado al Representante del Proyecto quien sera responsable de su manejo.

En la fase final del proyecto debera hacerse entrega formal de los equipos a la
Administradora de la empresa, entre los cuales estan: computador portatil, impresora y celular;
verificando gue se encuentren en buen estado y adjuntando los documentos anexos entregados

con acta de recibo conforme.

Cierre de las Adquisiciones

El cierre de las adquisiciones se produce cuando se paga el servicio al Proveedor o

Contratista, dando por terminado el proceso de Adquisiciones.
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9.10 Gestidén de los interesados

Abarca desde el proceso de satisfaccion de los usuarios internos y externos beneficiados
con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, hasta la supervision de las responsabilidades
asumidas por cada colaborador. El equipo de proyecto debe identificar claramente los
interesados que influyen en el proyecto con el fin de motivarlos a culminar con éxito el proyecto,
al mismo tiempo que se establece la influencia que ejerceran durante el desarrollo de la
propuesta y las estrategias para gestionar adecuadamente a cada uno de ellos. En esta fase se

elaborara el Plan de Gestion de los interesados.

Tabla 20. Plan de Gestién de los interesados

PLAN DE GESTION DE LOS INTERESADOS

PROYECTO: Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma I1SO
9001: 2015 para los procesos de Inventario y Caja General de la Farmacia

Homeopaética Integral Biosalud sede Pasto

PREPARADO POR: Katherine Ortiz Mora
REVISADO POR: Alexander Segovia
APROBADO POR: Alexander Segovia

ALCANCE E IMPACTO SOBRE LOS INTERESADOS

Los interesados o Stakeholders generan compromisos y responsabilidades con el proyecto, derivando
impactos positivos o negativos dependiendo de su situacion y necesidades. Es importante reconocer el

impacto del proyecto sobre los interesados con el fin de definir las estrategias pertinentes para evitar la
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oposicién al desarrollo del proyecto o evitar la inconformidad e insatisfaccion con éste. Por tanto, debe

reconocerse las caracteristicas del interesado y el nivel de poder e interés que ejerceran sobre el

proyecto, como se relaciona en la Matriz de poder — influencia — impacto.

Interesado Nivel de poder | Nivel de Influencia | Impacto sobre el proyecto
Sponsor del proyecto | Alto Alto Alto

Gerente General Alto Alto Alto

Administradora Alto Alto Alto

Contadora Medio Medio Medio

Regente de Farmacia | Bajo Medio Medio

Visitador Médico Bajo Medio Medio

NIVELES DE PARTICIPACION DE LOS INTERESADOS

Cada interesado se clasifica de acuerdo al nivel de participacion ejercido sobre el proyecto

caracterizado en 5 categorias: Desconocedor, Reticente, Neutral, Partidario y Lider, y se relaciona

segun el estado, sea actual o deseado, A o D.

Desconocedor: no conoce el proyecto ni sus impactos

Reticente: conoce el proyecto y sus impactos, pero es renuente al cambio

Neutral: conoce el proyecto, pero es indiferente.

Partidario: conoce el proyecto, sus impactos y apoya el cambio

Lider: conoce el proyecto, sus impactos, apoya el cambio y es el actor principal en la ejecucion con

éxito del proyecto.




98

Interesado Desconocedor | Reticente Neutral Partidario Lider
Sponsor del proyecto Actual
Gerente General Actual
Administradora Actual
Contadora Actual
Regente de Farmacia Actual Deseado
Visitador Médico Actual Deseado

De la anterior informacidn, se concluye que la mayoria del personal participa activamente y se

compromete con el cambio porque estan de acuerdo con las mejoras de los procesos. Con el personal

que tiene participacion neutral en el proyecto deben establecerse estrategias de sensibilizacion y

acompafiamiento durante el desarrollo del proyecto a fin de lograr un mayor compromiso y mejorar la

satisfaccion de sus necesidades.
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10. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2015

10.1 Diagnostico de la situacion actual de los Procesos de Inventario y Caja General

Se realizd una Auditoria en el mes de Enero del 2019 mediante observacion directa y
revision de documentacion relacionada a los procesos de Caja General e Inventario con el fin de
emitir un diagndstico de la situacion actual de la Farmacia que permita identificar los puntos

criticos de los procesos y disefiar el Sistema de Gestion de Calidad para evitar o solucionar las

no conformidades.

Auditoria de Caja General

Objetivo.
Obtener evidencia para evaluar si los saldos en caja, tal y como aparecen en el sistema

SIIGO reflejan debidamente todas las partidas de efectivo y equivalentes disponibles como lo son

deudores.

En el proceso de auditoria se pretende revisar el movimiento de caja General de Farmacia Integral,

teniendo en cuenta lo siguiente:

e Verificar que los valores registrados en Sistema sean los que se encuentran en la factura fisica.
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Verificar el registro de medio de pago de las facturas, contado, tarjeta débito o crédito y crédito
a 30 dias.

Corroborar que los valores registrados en los gastos sean los que se encuentran en documentos
fisicos; ademas validar que dichos gastos sean justificables y tengan el soporte indicado.
Validar que los pagos de clientes coincidan en valor y en nimero de facturas pagadas con los
recibos de caja realizados.

Conciliar que los comprobantes de pago a Proveedores coincidan con el valor registrado en
sistema.

Rectificar que las facturas que se cobraron con tarjeta débito o crédito tengan anexo el voucher
y estén reflejadas en el extracto bancario.

Verificar que las transferencias realizadas desde Caja, se emitan desde la cuenta indicada para

tal fin.

Hallazgos

Uno de los principales inconvenientes encontrados en el proceso es la inconsistencia del saldo
en planillas diarias y efectivo, o Sistema Siigo y efectivo. La planilla diaria es un documento
elaborado en Excel utilizado para el registro de las partidas de caja diarias, donde se relacionan
el total de ventas, los ingresos y egresos del dia y cuyo saldo final debe coincidir con el saldo
reflejado en el Sistema Siigo y con el efectivo real contado.

Existen facturas que se recibieron con tarjeta débito o crédito y se registraron en el Sistema
como efectivo.

Algunos pagos Proveedor realizados por transferencia Bancaria aparecen en Sistema y en

Planillas como salida de efectivo.
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Pagos recibidos por consignacion se ingresan directamente a caja sin haberse retirado ese
dinero, afectando la planilla del dia y el saldo en Sistema.

No se realiza arqueo diario de Caja General, por tanto si existen inconsistencias en el dia, éstas
se arrastran al dia siguiente. EIl arqueo realizado es esporadico o cuando se requiere verificar

la disponibilidad de efectivo.

El informe de auditoria revelo que como resultado de los descuadres anteriores existia un

sobrante de caja el cual se ajustd mediante la elaboracion de una Nota D o de Ingreso para conciliar

Sistema Siigo con Planilla diaria, sin haber una justificacion coherente.

Causas

Una de las principales falencias encontradas es que no se realiza un arqueo de caja diario, y
por tanto existen faltantes o excedentes de dinero en efectivo, los cuales se vienen arrastrando
por dias; y como medida se da ingreso al dinero sobrante sin una justificacion valida.

Hace falta la revision de todos los documentos que se ingresan al sistema, para verificar valores
y productos; y que no existan diferencias con las facturas, gastos u otros documentos fisicos
con el sistema SIIGO.

Falta asesoria en el manejo de las partidas contables que relacionan la Caja General
directamente con Bancos.

No existe un Manual de Procesos y Procedimientos que defina los lineamientos que deben
cumplirse para el manejo del Proceso de Caja.

Ausencia de procesos de seguimiento y control.
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Auditoria al Proceso de Inventario

Objetivo

Verificar que las cifras de los registros finales del inventario de la empresa reflejen de
manera exacta los resultados reales del conteo del inventario, asegurandose que las cifras que se
muestren como inventarios estén efectivamente representados por mercancias y que existan

fisicamente y que contengan solamente productos en buenas condiciones de venta o de uso.

Se realiz6 el proceso de auditoria de inventarios de Farmacia Integral, teniendo en cuenta las

siguientes condiciones:

e Que todas las transacciones de las cuentas de inventario hayan sido registradas, tales como
facturas de venta, compras, devoluciones en ventas, devoluciones en compras, muestras
médicas y productos vencidos.

e Verificar que no existan cantidades negativas dentro del periodo dentro del cual se realiza el
inventario.

e Comprobar su existencia fisica, asegurandose que el procedimiento seguido por la empresa al
momento de realizar el inventario fisico garantice una correcta determinacion de las
cantidades, y de existencia y del estado del inventario.

e Que las cuentas de inventario estén actualmente valuadas (que su valor se ajuste con la

realidad)
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Revisar que el inventario contenga solamente productos en buen estado.

Hallazgos

Las devoluciones de medicamentos se registran mediante notas de salida o notas de entrada y
no mediante devoluciones en venta o compra, generando que las existencias de mercancia no
salgan del Inventario General, sino que sélo se descuenten por el valor total.

Aun cuando esta establecido que el conteo del Inventario debe realizarse cada 15 dias y
presentar informe al final de mes, éstos no se cumplen a cabalidad, realizdndose en ocasiones
a los 21 dias o s6lo realizdndose un inventario al mes.

No existe un formato estandarizado para registrar los medicamentos dados de baja por dafios
0 vencimiento. Se registran en Word en planillas informales de las que no se puede tener

control por no tener consecutivo.

Causas

Antes de realizar el conteo fisico del inventario, no se registran todos los documentos y por
tanto la informacion arrojada por el sistema no es la correcta.

El informe de inconsistencias de inventario que debe presentarse se revisa cada mes y se
disefian las medidas correctivas, pero sin embargo no existe seguimiento de la efectividad de
su ejecucion; por tanto se repiten los mismos errores posteriormente.

No hay un lugar especifico para ubicar los productos que son devoluciones, cambios 0
pendientes tanto de clientes como de Proveedores.

No existe un Manual de Procesos y Procedimientos de Inventario.
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De la Auditoria se puede concluir que las principales falencias son de manejo, pues los
excedentes y faltantes del Proceso de Inventario y Caja General se cuadran cuando se ingresan

adecuadamente los registros y las partidas contables.

Posterior a la Auditoria, se realiz6 una evaluacion de cumplimiento de los requisitos de la

norma ISO 9001: 2015. El Diagnostico de Evaluacion se compone de 7 items, los cuales

corresponden a los capitulos de la Norma.

Tabla 21. Diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad

DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS SEGUN LA NTC 1SO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple en su totalidad con el criterio enunciado (10
puntos: establecimiento, implementacién y mantenimiento; Corresponde a las fase de Verificacion
y Actuacion para mejorar el sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos:
establecimiento, implementacion, pero no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del
sistema); C. Cumple con el minimo del criterio (3 puntos: Se establece, pero no se implementa, no
se mantiene; Corresponde a la etapa de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple

con el criterio enunciado (0 puntos: no se implementa ni se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL
DE CALIFICACION

No. NUMERALES N/
AV I H P

A (B|C|D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENDER EL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Se identifican los factores internos y externos que son pertinentes para el

10 |53 |0

direccionamiento estratégico de la organizacion
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Se realiza el seguimiento de informacion sobre éstos factores externas e

internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES DE LAS PARTES INTERESADAS
IDENTIFICAR LOS INTERESADOS QUE EJERCEN INFLUENCIA SOBRE EL SISTEMA

DE GESTION DE CALIDAD

Se ha identificado los grupos de interés y los requerimientos para el

3 Sistema de Gestion de Calidad. °
A Se realiza el seguimiento a los grupos de interés y a la informacion .
relacionada con ellos
4.3 DETERMINAR DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
. ¢El SGC ha determinado su alcance en relacion a los servicios, a los 0
productos, procesos, instalaciones y ubicacion geografica.
6 ¢El alcance del SGC incluye los factores internos y externos y los grupos 0
de interés?
7 | El Sistema de Gestion estd documentado y disponible. 0
g ¢Se tienen documentadas las exclusiones que no hacen parte del Sistema 0
de Gestion?
4.4 PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
9 |¢Se identifican los procesos necesarios para el Sistema de Gestion? 3
¢ Los criterios establecidos para el Sistema de Gestion incluyen las
10 | responsabilidades, las medidas de seguimiento y control y los indicadores 0
de desempefio para la efectividad en la operacién y control?
11 | ;Se documenta la informacién para soportar y apoyar los procesos? 3
SUBTOTAL 10| 124 O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 20%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA GERENCIA
1 |La Gerencia demuestra su compromiso con el Sistema de Gestion 5
5.1.2 Enfoque al cliente
) La Gerencia garantiza que las necesidades de los clientes se satisfagan de 10
acuerdo a los procesos establecidos
3 310
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Se identifican las oportunidades y los riesgos que impacten el Sistema de

Gestion y la conformidad de productos y servicios.

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad de la empresta esté disefiada en cumplimiento de

4 los objetivos organizacionales. 0
5.2.2 Informar la politica de calidad
5 | Se ha comunicado la Politica de calidad a los interesados. 0
5.3 RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL
6 Se han definido las responsabilidades y compromisos para los roles
respectivos.
SUBTOTAL 10 5 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 35%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA IDENTIFICAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 Se identifican los riesgos que influyan en los resultados del Sistema de
Gestion de Calidad.
) Se han identificado las medidas necesarias para mitigar o eliminar los 0
riesgos asociados al Sistema.
6.2 PLANIFICACION PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
3 Se han establecido programas de gestién para el logro de los objetivos del 0
Sistema de Gestion de Calidad
4 | Los objetivos de calidad se encuentran documentados 0
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
. Se ha definido un proceso de planificaciéon y control de cambios para la 0
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
SUBTOTAL 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 6%
7. APOYO
7.1 RECURSOS DE LA ORGANIZACION
7.1.1 Generalidades
1 Se han estimado los recursos necesarios para el disefio, la implementacion 10

y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

Se han determinado los recursos necesarios para realizar el proceso de

seguimiento, evaluacion y control de resultados

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 | Existe trazabilidad en los procesos operacionales. 0
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
A La empresa cuenta con la informacion necesaria para el adecuado
desarrollo de sus procesos y la respuesta a las no conformidades.
7.2 COMPETENCIA
Las personas involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad cuentan
5 |con la formacion y experiencia necesaria para asegurar que se cumpla a 10
cabalidad con los procesos.
7.3 CONCIENTIZACION
Se desarrollan evaluaciones de la eficacia de las capacitaciones
° desarrolladas.
7.4 COMUNICACION A LOS GRUPOS DE INTERES
. Se definen los procedimientos para comunicar a los grupos de interés los 0
aspectos relacionados al Sistema de Gestion.
7.5 DOCUMENTAR LA INFORMACION
7.5.1 Generalidades
La informacidn necesaria para la implementacion y funcionamiento del
° Sistema de Gestion de Calidad se encuentra documentada. 0
7.5.2 Creacidén y actualizacion
9 | Se ha disefiado la metodologia para la actualizacion de los documentos. 0
7.5.3 Control de la informacion documentada
10 Se han definido los procesos para controlar la informacién que se ha 0
documentado respecto al Sistema de Gestion de Calidad.
SUBTOTAL 20 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 29%

8. OPERACION
8.1 PLANIFICAR Y CONTROLAR LAS OPERACIONES




108

1 | Se identifican los controles necesarios para el cumplimiento de los 0
requisitos de los servicios.
2 | Las salidas planificadas de los procesos son pertinentes. 0
3 | Se realiza control a las contrataciones externas.
Se describen los impactos de los cambios no previstos en el Sistema de
4 gestion, identificando las acciones para mitigar sus efectos.
8.2 REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
Se comunica a los clientes la informacién pertinente de los productos y
> servicios recibidos. 10
Se realizan procesos de retroalimentacion respecto a calidad de los
° productos y servicio ofrecidos. 0
Se definen los requisitos necesarios para establecer las acciones del plan
! de contingencia.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Se describen los requisitos reglamentarios y legales para los productos y
° servicios ofrecidos por la organizacion. 10
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
Se cuenta con la capacidad necesaria para el cumplimiento de los
? requisitos de los servicios y los productos.
Se atienden las necesidades del clientes antes de suministrar el producto y
10 servicio 10
Se confirma con el cliente que se esté suministrando el producto o servicio
H de acuerdo a sus necesidades. 10
Se resuelven las diferencias de los requerimientos de los contratos y los
. solicitados previamente. 10
13 Se documenta la informacion cuando surgen nuevos requisitos respecto al 10

servicio.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

El personal de la organizacion es consciente de los cambios generados por

el cumplimiento de los requisitos
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8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

15

Los procesos de disefio y desarrollo se implementan teniendo en cuenta la

provisién de servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16 | Se planifica el disefio y el desarrollo en todas las etapas para el control de 10
los procesos.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

17 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para las entradas del 10

disefio y desarrollo.

18

Se toman acciones para resolver las contradicciones encontradas en las

entradas del disefio.

19

Existe informacion documentada de las entradas relacionadas al proceso

de disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20

Se establece el proceso de control para los procesos de disefio y desarrollo.

21

Se realizan evaluaciones periddicas de los procesos de disefio y desarrollo

de la organizacion.

22

Se establecen controles para verificar el cumplimiento de los requisitos de

las entradas y las salidas.

Se aplican los controles para la verificacion y validacion de las acciones

23 tomadas en respuesta a los problemas encontrados
24 | Existe documentacion de las acciones tomadas. 0
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 | Las salidas del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos establecidos.
Las salidas de disefio responden a procesos posteriores de provision de los
20 servicios y productos.
Las salidas evidencian los requisitos necesarios para el seguimiento y
o medicion.
Las salidas describen las caracteristicas de los productos que son
28 fundamentales para su provision segura.
29 | Existe documentacion de la informacion relacionada a las salidas. 3

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
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30

Se realiza monitoreo y control a los cambios.

31

Se documenta la informacion relacionada los cambios generados en el

disefio y desarrollo, la solicitud y actualizacion de cambios.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

32

Se asegura que los procesos internos y los productos suministrados a los

clientes cumplen con los requisitos establecidos.

33

Existen controles a los productos suministrados a los clientes.

34

Se realizan procesos de evaluacién de desempefio y seguimiento a los

pI’OVEEdOI’ES externos.

35

Se documenta informacion de éstos procesos.

8.4.2 Tipo y alcance del control

36

Los procesos suministrados externamente no afectan la capacidad de la
empresa de entregar los productos conforme a las necesidades de los

clientes.

10

37

Se definen controles para el seguimiento a los proveedores.

38

Se tienen en cuenta los impactos generados sobre los productos y servicios
suministrados por los Proveedores y se garantiza el cumplimiento de los

requisitos legales aplicables.

39

Los procesos que se suministran externamente se encuentran controlados

en su Sistema de Gestion de Calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los

procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

41

Se comunica a los Proveedores los requisitos de los productos.

10

42

Se comunica a los Proveedores externos la aprobacion de los productos.

43

Se califica el desempefio de la competencia.

44

Se mantiene informado a los Proveedores sobre los cambios realizados.

45

Se informa a los Proveedores los sistemas de control aplicados.
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8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

46 | Existen controles para la provision de los servicios.
47 Existe documentacion de las caracteristicas de los productos y servicios. 10
48 | Existe documentacion para la definicion de resultados.
49 |Ladisponibilidad de los recursos se encuentra controlada. 0
5o | Las actividades de seguimiento se encuentran controladas. 0
51 | EXisten procesos de control para la adecuada operacion de los procesos. 10
52 | Se realizar control del personal designado. 10
53 Se realizan validaciones periddicas para verificar el alcance de los 0
objetivos planificados.
£ El proceso de implementacion de acciones preventivas y correctivas se
encuentra controlado.
55 | Las actividades de liberacion y entrega se encuentran controladas.
8.5.2 Identificacién y trazabilidad
56 | Se identifican los medios necesarios para las salidas de los productos.
57 | Se verifica que las salidas cumplan los requisitos establecidos.
58 | Se documenta informacion para la trazabilidad. 0
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
- La propiedad de los proveedores y de los clientes se encuentra bajo control 10
cuando estan dentro de la organizacion.
60 Se protege la propiedad de los proveedores y clientes suministrados para 10
incorporar productos y servicios.
61 Cuando se afecte la propiedad del proveedor y cliente se comunica 10
oportunamente.
8.5.4 Preservacion
62 | Se preservan las salidas para asegurar el cumplimiento de los requisitos. 10

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63
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Las actividades posteriores a la entrega cumplen los requisitos.

64

Se consideran los requisitos legales para la determinacion del alcance de

las actividades.

10

65

Se consideran los efectos relacionados los productos y servicios.

10

66

Se tiene en cuenta la vida Util y el uso de los productos ofrecidos.

10

67

Se tienen en cuenta las necesidades y requisitos del cliente.

10

68

Se realiza retroalimentacion al cliente

8.5.

6 Control de cambios

69

Se controlan los cambios para asegurar la conformidad con los requisitos.

70

Se documenta la informacidn que describe la actualizacion de cambios y

los responsables de su autorizacion.

8.6

LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

Se implementa un plan de accion enfocado a verificar los requisitos de los

productos y servicios.

10

72

Se documenta la informacién de la liberacion de productos y servicios.

73

Se evidencia conformidad con los criterios definidos.

74

Existe trazabilidad a los responsables de autorizar el proceso de liberacion.

8.7

CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

Se controlan las salidas no conformes con los requisitos para prevenir que

se entreguen a proveedores y clientes.

76

Se toman las medidas necesarias para atacar las no conformidades de

productos y servicios.

7

Se realiza control a los requisitos cuando se corrigen las no

conformidades.

78

Se disefia mas de un método para el tratamiento de no conformidades.

79

Existe documentacion de la informacidn relacionada con las medidas de

control para las no conformidades identificadas.

SUBTOTAL

220

65

66

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

44%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1

9.1.

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
1 Generalidades
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La organizacion es consciente de la necesidad del proceso de seguimiento

1 :
y mejor.
Se establecen los métodos de medicidn y evaluacion para asegurar el
2 cumplimiento de requisitos y resultados.
Se establecen las fechas para realizar los procesos de seguimiento y
3 medicion. 0
4 | Se determinan los factores criticos para el seguimiento y medicion. 0
Se realiza evaluaciones de desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de
> | Calidad. 0
6 |Existe documentacion de la informacion donde se evidencian resultados. 0
9.1.2 Satisfaccion del cliente
Se realizan procesos de medicion de la satisfaccion de los clientes en el
! cumplimiento de sus necesidades. 0
Se establecen los mecanismos para el proceso de seguimiento y control de
° la informacion. 0
9.1.3 Anélisis y evaluacion
Se realiza evaluacién de los datos obtenidos en el proceso de seguimiento
° y control. 0
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 | Se realizan Auditorias internas periédicas
Los resultados de la auditoria brindan informacién sobre el cumplimiento
H de requisitos de la norma ISO 9001:2015. 0
12 | Se planifican programas de auditoria.
13 | Se define el alcance de la auditoria.
14 | Seleccion de auditores expertos y con objetividad en el proceso.
15 | Mantener informada a la direccion de los resultados de las Auditorias.
16 | Implementar acciones correctivas y preventivas. 0
17 | Existe documentacién de la informacion de Auditoria. 0

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
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18

Se realiza seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad peridédicamente.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

19

Se planifican las acciones para revisiones previas.

20

Se determinan los factores internos y externos influyentes en el Sistema de
Gestion de Calidad.

21

Se relaciona informacién pertinente a la eficiencia del Sistema de Gestién
de Calidad

22

Se toma en cuenta las recomendaciones y resultados de las auditorias.

23

Se realiza evaluacion de desempefio a los Proveedores.

24

Se brindan los recursos necesarios para el Sistema de Gestién de Calidad.

25

Se realiza evaluacion a las medidas preventivas y correctivas para los

riesgos identificados.

26

Se determinan las oportunidades de mejoramiento continuo.

9.3.3 Salidas de la revisién por la direccion

27

Se incluyen actividades de mejoramiento continuo para las salidas

revisadas por la direccion.

28

En el Sistema de Gestion de Calidad se incluyen las necesidades

respectivas.

29

Se determinan las necesidades de los recursos.

30

Existe documentacion de evidencia sobre la revision de los resultados de

acciones preventivas y correctivas.

SUBTOTAL

10

33

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

14%

10. MEJORA

10.1

Generalidades

Se han implementado acciones de mejoramiento continuo para cumplir

con las expectativas y necesidades del cliente.

10.2

ACCIONES CORRECTIVAS PARA LAS NO CONFORMIDADES

Se toman las acciones adecuadas para tratar las no conformidades.
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conformidad.

Se realiza un plan de accidn para eliminar las causas que generaron la no

4 | Se implementan medidas adecuadas ante las no conformidades.

5 | Se mide la eficacia de las medidas preventivas y correctivas tomadas.

6 | Actualizacion de riesgos y oportunidades.

7 | Realizar cambios al Sistema de Gestion de Calidad cuando sea necesario.

8 | Son apropiadas las medidas correctivas para abordar las no conformidades.

Existe documentacién de informacidn que evidencie el origen de las no

conformidades y los resultados de la accion implementada.

10.3 MEJORA CONTINUA

10
de Calidad.

Se realizan procesos de mejoramiento continuo para el Sistema de Gestion

11

oportunidad de mejora.

Se realizan analisis a las salidas para determinar si existe necesidad u

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

14%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA

% OBTENIDO DE

ACCIONES POR

IMPLEMENTACION REALIZAR
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 20% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 35% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 6% IMPLEMENTAR
7. APOYO 29% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 44% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 14% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 14% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion de Calidad

23%

Fuente: Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito
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La calificacion general obtenida fue baja debido a que no existe un Sistema de Gestion
de Calidad y por tanto no se cumple con la mayoria de los requisitos, arrojando un resultado del

23% de cumplimiento de la norma.

Diagnostico inicial basado en la norma ISO 9001: 2015

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

14%

6%

CONTEXTO DE  LIDERAZGO PLANIFICACION APOYO OPERACION EVALUACION MEJORA
LA DEL
ORGANIZACION DESEMPENO

Figura 4. Diagnostico Inicial

Como se puede observar en la anterior grafica, el proceso de Operacion es el de mayor
cumplimiento respecto a los demas, sin embargo sigue siendo bajo por no ser superior al 70%. En
este proceso se incluye todos los aspectos relacionados con la planificacion y el control
operacional, los requisitos que deben cumplir los productos y servicios, el disefio y desarrollo de
los productos y servicios, el control y la liberacién de los productos y servicios.

Se puede concluir que la empresa cumple con todos los requisitos referentes al control de

los productos que ofrece a los usuarios, garantizando la calidad y confiabilidad de los mismos
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regidos por la normatividad vigente y brindando atencion personalizada conforme a sus
necesidades.

El Gerente realiza planes de capacitacion con duracion de 2 meses 3 veces al afio donde se
incluye formacion en Salud (El cuerpo humano y las enfermedades), formacion en medicamentos
(aplicabilidad, interaccion, dosis, efectos, entre otros) y formacion en técnicas de ventas. Lo
anterior con el fin de brindar a los usuarios informacion clara y precisa de los medicamentos

prescritos por el médico y haciendo las recomendaciones pertinentes segun el caso.

En la grafica se observa que el proceso de planificacion tiene Unicamente un 6% de
cumplimiento de requisitos respecto a la norma debido a que ain no se disefia el Sistema de
Gestion de Calidad y por ende no se han establecidos los riesgos y oportunidades asociados al

mismo, asi como tampoco se han definido los objetivos de calidad y el plan para alcanzarlos.

En conclusion, la Farmacia Integral tiene claros sus objetivos organizacionales, ofrece
productos de calidad, realiza procesos de capacitacion y maneja un modelo de negocio definido,
sin embargo sus procesos no se encuentran organizados y estandarizados y por tanto resulta dificil

realizar seguimiento y control.
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10.2 Desarrollo de la Norma Técnica I1SO 9001: 2015 para los procesos de Inventario y

Caja General

Teniendo en cuentas las no conformidades encontradas respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 para los procesos de Inventario y Caja General de
Farmacia Integral, se disefia un plan de accién de mejoramiento de los puntos criticos del

Sistema.

10.2.1 Contexto de la organizacion

Objetivo

Determinar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa para

reconocer su capacidad de alcanzar los resultados del proceso de Gestion de Calidad.

Tareas

e Realizar un Andlisis de la situacion actual de la empresa respecto al Sistema de Gestion
de Calidad.
e Describir las necesidades de los grupos de interés y su impacto dentro del Sistema de

Gestion de Calidad
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e Definir los procesos de Inventario y Caja General teniendo en cuenta sus procedimientos,
responsables y medidas de evaluacion de desempefio que permitan el control de los

mismos.
Responsable
Sponsor del proyecto y personal de la empresa
Indicador de Seguimiento
e Efectividad en respuesta a las debilidades y amenazas percibidas
Debilidades y amenazas controladas / Total Debilidades y amenazas identificadas.
e Satisfaccion de los grupos de interés
Interesados del proyecto / Nivel de impacto
Responsable del seguimiento

Gerente General y Administradora

10.2.2 Liderazgo

Objetivo

Acompaiiar al personal de la empresa en el proceso de Gestion de Calidad y brindar apoyo ante
las dificultades encontradas y el impacto generado por los cambios; fomentando un ambiente de

participacion.
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Tareas

e Disefar el Sistema de Gestion de calidad acorde con las necesidades de la empresa

e Comunicar periodicamente a los trabajadores el objetivo del Sistema de Gestion de
Calidad y los avances obtenidos durante el proceso

e Establecer las responsabilidades y el nivel de impacto de cada interesado sobre el Sistema
de Gestion de Calidad

e Realizar acompafiamiento permanente al personal de la empresa
Responsable
Sponsor del proyecto - Administradora
Indicador de seguimiento
e Porcentaje de satisfaccion del personal respecto al acompafiamiento recibido.
Personal satisfecho con el acompafiamiento / Personal de la empresa
e Frecuencia de acompafiamiento al personal

Acompafiamientos realizados mensualmente / No. dificultades encontradas en el proceso

Responsable del seguimiento

Gerente General
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10.2.3 Planificacion

Objetivo

Describir los riesgos que deben tenerse en cuenta para la correcta implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad
Tareas

e Determinar los riesgos que pueden encontrarse en el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad

e Identificar las oportunidades de mejora para la efectividad del proceso de Gestién

e Definir el plan de respuesta a los riesgos identificados.

e Definir el plan de respuesta a las oportunidades identificadas.
Responsable
Sponsor del Proyecto - Administradora
Indicador de seguimiento

e Eficacia de respuesta a los riesgos :
Riesgos mitigados o eliminados/ Riesgos totales identificados * 100

e Mejora de las oportunidades identificadas

Oportunidades identificadas con planes de mejoramiento / oportunidades identificadas

e Cumplimiento del cronograma: indice de desempefio del cronograma
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e Cumplimiento de metas

Metas cumplidas / Metas establecidas segun planificacion * 100

Responsable del seguimiento

Gerente General

10.2.4 Apoyo

Objetivo

Poner a disposicion los recursos econdmicos, financieros, técnicos y personales necesarios para

el desarrollo y efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

Tareas

e Brindar los recursos necesarios para apoyar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad,
asi como al proceso de mejoramiento continuo.

e Realizar evaluacion al proceso de control a traves del analisis de indicadores

e Formar al personal de la empresa acerca del Sistema de Gestion de Calidad y su
importancia dentro de la empresa

e Designar responsables de acuerdo a sus competencias, habilidades y conocimiento tanto

de la empresa como de los procesos
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e Establecer estrategias de comunicacion efectivas para mantener informado al personal
sobre los avances del proceso, asi como para reconocer las percepciones que tienen
respecto a los cambios generados por el Sistema.

e Utilizar adecuadamente los formatos realizados para los procesos a fin de que se cumpla
con los lineamientos establecidos en el manual, y en aras de evitar el desorden y
desorganizacion.

e Establecer un proceso de revision de documentacion para verificar que el personal haga

uso adecuado de los formatos y siga la normatividad establecida.

Responsable

Administradora

Indicador de Seguimiento

e Eficiencia en el uso de recursos

Recursos empleados adecuadamente para el desarrollo del sistema / Recursos totales destinados

Responsable del seguimiento

Gerente General
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10.2.5 Operacion

Objetivo

Verificar que se realice seguimiento y monitoreo a los procesos internos de la empresa
relacionados con clientes y Proveedores, a través de un sistema de comunicacion permanente que

permita identificar falencias que afecten las relaciones comerciales.

Tareas

e Asegurarse que las actividades comerciales con proveedores y clientes estén controladas
mediante la medicién del nivel de satisfaccion.

e Disefiar un sistema de evaluacion de atencion al cliente a través de un formato de
peticiones y quejas

e Realizar actualizaciones al sistema y a la documentacién cuando se generen cambios en
los procesos, tales como creacién de nuevas lineas de producto, creacién de nuevos
productos, creacién de vendedores, creacion de clientes, creacion de proveedores, cambio
en la presentacion de algin medicamento, parametrizaciéon de documentos, entre otros.

e Reorganizar el area de archivo a fin de mejorar la disponibilidad de la informacién

e Realizar actividades para asegurar que las actividades de salida cumplan los requisitos de
entrada.

e Realizar evaluacion de satisfaccion de los servicios con los Proveedores.

e Actualizar la informacion con los Proveedores respecto a las politicas de compra de la

empresa.
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Responsable

Administradora — Gerente General

Indicador de Seguimiento
e Nivel de Satisfaccion de Proveedores y Clientes
No. de clientes o Proveedores satisfechos / No. de clientes o Proveedores totales
e Efectividad en la respuesta a sugerencias, quejas y reclamos de los clientes

No. de sugerencias, quejas y reclamos con respuesta/ No. sugerencias, quejas y reclamos

recibidas
e Indicador de calidad

Nivel de Satisfaccidn de los clientes / No. de requerimientos del producto.

Responsable del seguimiento

Administradora — Gerente General



126

10.2.6 Evaluacion de desempefio

Objetivo

Realizar procesos de evaluacion y seguimiento de las auditorias internas realizadas y del
desempefio del personal frente al tratamiento de las acciones preventivas y/o correctivas que se

tomen.

Tareas

e Definir métodos de seguimiento y evaluacién para mejorar los procesos y hacer frente a
las inconsistencias derivadas de cada uno.

e Realizar auditorias periddicas para evaluar el cumplimiento del Sistema de Gestion de
Calidad disefado.

e Verificar la efectividad de las acciones correctivas y preventivas descritas para las no
conformidades encontradas.

e Documentar la informacion recolectada en los procesos de Auditoria interna realizados.

e Realizar seguimiento al programa de auditoria establecido.

Responsable

Contador — Gerente General
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Indicador
e Grado de cumplimiento de las tareas por persona

No. tareas cumplidas / No. total de tareas

Responsable de Seguimiento

Administradora

10.2.7 Mejora

Objetivo

Establecer estrategias de mejoramiento continuo encaminadas a la satisfaccion de los usuarios

internos y externos de la empresa.

Tareas

e Implementar las acciones correctivas o preventivas necesarias para corregir las no
conformidades.

e Revisar la eficacia de las medidas tomadas.

e Actualizar permanentemente la informacion referente a nuevos riesgos identificados y
oportunidades de mejora.

e Realizar evaluacion a las salidas de los procesos.
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e Realizar evaluacion de desempefio al personal de la empresa con el fin de identificar las

variables y causas que afectan su desemperio laboral.

Responsable

Administradora — Gerente General

Indicador

e Cumplimiento en la elaboracion de evaluaciones de desempefio
Evaluaciones de desempefio realizadas / Evaluaciones de desempefio programadas
e Acciones enfocadas a mejorar las dificultades encontradas en las evaluaciones de
desempefio

Acciones de mejora efectivas / Acciones de mejora planificadas

Responsable de Seguimiento

Gerente General
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10.3. Manuales de Procesos y Procedimientos para los procesos de Inventario y Caja
General

Como propuesta de mejoramiento se elaboran los manuales de procesos y procedimientos
de Inventario y Caja General a fin de establecer los objetivos, lineamientos, responsables y
actividades detalladas que el personal debe seguir en la realizacion de sus funciones. (Ver anexo

B y anexo D)

10.4 Formatos relacionados a los procesos de Inventario y Caja General

Una de las principales debilidades de la empresa es la ausencia de formatos
estandarizados y controlados que permitan el registro de la informacion, para lo cual se han
disefiado los formatos utilizados teniendo en cuenta los procedimientos de cada Proceso. (Ver

anexo C y anexo E)
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10.5 Proceso de Seguimiento y Control

10.5.1 Proceso de Seguimiento

El proceso de seguimiento tiene como fin comprobar si se esta cumpliendo a cabalidad
con el Sistema de Gestion de Calidad disefiado, para lo cual se realizan revisiones periddicas de
documentacion y cumplimiento de parametros mediante el proceso de Auditoria Interna. Las
Auditorias durante los proximos 6 meses a la culminacion del proyecto se realizaran
mensualmente para asegurarse que el personal haya entendido bien el proceso y resolver las
dificultades encontradas en su ejecucién. Posteriormente a este tiempo, se realizaran Auditorias
cada 4 meses durante el primer afio y cada 6 meses los siguientes afios; sin embargo es
importante resaltar que en los casos que se requiera se solicitara Auditoria no programadas si no

se han resuelto las no conformidades.

El procedimiento a seguir para realizar el seguimiento es:

e Convocar a reunion de seguimiento

e Elaboracién de Acta de Seguimiento

¢ Recopilacion de informacion para evaluacion

e Reporte de fallas del proceso

e Definicidn de estrategias para resolver las fallas en el proceso
e Designar responsables para cada estrategia

e Establecer tiempo limite para la correccion de las fallas

e Identificar acciones de mejora

e Elaboracién de informe de seguimiento
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10.5.2 Proceso de Control

El proceso de control se compone de aquellas actividades enfocadas en medir el
desempefio de la empresa respecto a lo planificado dentro del Sistema de Gestion de Calidad y el
desempefio individual respecto a las responsabilidades asumidas en el Sistema. El proceso de

control se divide en 3 etapas:

o Definicion de estandares para medicion de resultados. Se realiza a través del analisis de
indicadores y el establecimiento de los parametros de control que permitiran identificar si
lo ejecutado hasta el momento esta acorde con lo planificado.

e Comparacion de resultados obtenidos versus resultados esperados. Se compara los
resultados de los indicadores con el fin de identificar la magnitud de la desviacion
respecto a lo planeado.

e Definicién de medidas correctivas. Se describen las actividades mas apropiadas para

disminuir las desviaciones generadas en la etapa de analisis y evaluacion de indicadores.



132

11. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

11.1 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

FASES DEL PROYECTO SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS

12341234123412341234

Fase I: GESTION DEL PROYECTO

Gestion de la integracion del proyecto
Realizar acta de constitucién del Proyecto

Recopilacion de datos

Gestion del alcance

Realizar plan de gestidn del alcance

Matriz de rastreabilidad de requisitos

Diccionario de la EDT
Gestion del tiempo
Elaborar cronograma del proyecto ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ | | ‘ ‘
Gestion de costos
Disefiar plan de gestion de costos

Estimar los costos del proyecto

Consolidar linea base del costo

Determinacion del presupuesto
Gestion de la calidad
Elaborar plan de Gestién de la Calidad de RR.HH.
Disefar plan de gestion del personal
Gestion de RR.HH.
Desarrollo del equipo del proyecto

Elaborar organigrama del Equipo del Proyecto

Gestion de comunicacion

Elaborar plan de gestion de las comunicaciones
Presentacién de la propuesta de elaboracién de
formatos




Gestion de riesgos
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Elaborar Plan de Gestién de Riesgos

Categorizar los riesgos del proyecto

Identificar los riesgos

Gestion de adquisiciones

Elaborar plan de gestidn de adquisiciones

Gestion de los interesados

Elaborar Plan de Gestién de los interesados

Fase Il: Diagnéstico

Realizar Diagndstico de los procesos de Inventario y
Caja General

Establecer plan de accién

Fase Ill: Caracterizacion de los procesos

Elaborar Mapa de Procesos

Caracterizacion de los procesos

Elaborar Manual de procesos y procedimientos de
Inventario

Elaborar Manual de procesos y procedimientos de
Caja General

Fase IV: Documentacion

Elaborar formatos relacionados al proceso de
Inventario

Elaborar formatos relacionados al proceso de Caja
General

Fase V: Cierre del Proyecto

Entrega de Informe Final
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12. CONCLUSIONES

e El diagndstico realizado a los procesos de Inventario y Caja General de la empresa Farmacia
Homeopética Integral Biosalud revela que s6lo cumple con un 23% de los requisitos de la
norma ISO 9001: 2015, evidenciando la necesidad de disefiar un Sistema de Gestion de

Calidad.

e Esimportante realizar un Manual de Procesos y Procedimientos para los procesos de
Inventario y Caja General que evidencia los lineamientos bajo los cuales debe regirse el

personal para el desarrollo de las actividades concernientes a dichos procesos.

e La elaboracion de formatos estandarizados permitira tener un mayor control de las

actividades desarrolladas y facilitara la gestion de control de cambios cuando se requiera.
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13. RECOMENDACIONES

Es importante la colaboracion del Gerente de la empresa en la facilitacion de informacién y

acompariamiento en el disefio del Sistema de Gestion de calidad.

Se recomienda que la Administradora disponga de una hora en cada visita realizada a la
empresa cuando se esté desarrollando el proyecto para verificar y analizar conjuntamente la

problematica encontrada a fin de dar soluciones acordes con las necesidades de la empresa.

Los Manuales de Procesos y Procedimientos, asi como los formatos y documentos elaborados,

deben ser aprobados por el Gerente General.

El Sistema de Gestion de Calidad disefiado debe socializarse ante todo el personal de la
empresa a fin de que se adquiera el compromiso de acogerse al Sistema y a los procesos que

lo involucran, resaltando los beneficios que de este se derivan
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15. ANEXOS

ANEXO A: MAPA DE PROCESOS FARMACIA INTEGRAL

ANEXO B: MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE INVENTARIO

ANEXO C: FORMATOS RELACIONADOS AL PROCESO DE INVENTARIO

ANEXO D: MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE CAJA GENERAL

ANEXO E: FORMATOS RELACIONADOS AL PROCESO DE CAJA GENERAL
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ANEXO A. MAPA DE PROCESOS

FARMACIA INTEGRAL
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ANEXO B. MANUAL DE PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS DE INVENTARIO
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MANUAL DE CODIGO: MA- PR—-INV 001

PROCEDIMIENTOS DE VERSION: 001

Farmacia INVENTARIO FECHA DE APROBACION: 02/05/19
PAG:

Objetivo General

Ofrecer una herramienta administrativa para mejorar la eficiencia y eficacia en el proceso de
Inventario, a través del establecimiento de actividades, funciones y responsables para cada

procedimiento.

Alcance

El presenta manual de procesos y procedimientos va dirigido al personal que maneja directamente
las existencias en bodega y mostrador, en este caso la Regente de Farmacia y la Administradora;
asi como también va dirigido al Gerente General para la realizacién de los procesos de seguimiento

y control y el manejo de auditorias internas.

Dentro del proceso de Inventario se describiran los siguientes procedimientos:

Procedimiento Entrada de Inventario: por compra de bienes y devolucion en ventas

- Procedimiento Salida de Inventario: por productos defectuosos, por productos vencidos,
por devolucion en compras

- Procedimiento Conteo Fisico

- Procedimiento Recepcidn, registro y control



144

Manual de Funciones del Encargado de Inventarios

Perfil del cargo

Educacion Regente de Farmacia

Formacion Conocimiento y manejo de inventarios. Manejo del Sistema Contable SIIGO.

Experiencia: | Minimo 6 meses a un afio en cargos similares.

Aptitudes Ser &gil, manejar técnicas de inventario, conocimiento en disposicion de
medicamentos homeopaticos y naturales, conocimiento de decretos que
regulan los medicamentos, preparacion de informes, planificacion de

actividades y trabajo en equipo.

Lider inmediato

Director Técnico: responsable de bodega

Puesto de trabajo administrador de Es el responsable en primera instancia de llevar
inventario cargo ejercido por el el control del inventario del punto de venta, a

administrador del local: partir de las entradas y salidas de productos.




Responsabilidades del cargo:

PROCEDIMIENTO: ENTRADA DE INVENTARIO
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No. Actividades Descripcion Responsable
Determinar
De acuerdo a las necesidades de la empresa y de
1 | productos a Administradora
acuerdo a la rotacion de productos
comprar
Elaborar el pedido por escrito y revisarlo para que no
2 | Elaborar pedido Administradora
hayan pendientes
Verificar pedido | Comunicarse con el Proveedor para informarle que
3 Administradora
con Proveedores | se le ha enviado un pedido
Hacer
Solicitar nimero de guia para hacer el rastreo del
4 | seguimiento al Administradora
pedido y conocer su posible fecha de llegada
pedido
Se recibe de acuerdo a la guia presentada por la
Regente de
5 | Recibir pedido transportadora, verificando que las cantidades que se
Farmacia
reportan en la guia sean las mismas que se reciben.
Revisar las Revisar el estado del embalaje de la mercancia y
Regente de
6 | condiciones del segun eso hacer la respectiva anotacion en la guia
Farmacia

pedido

gue entrega la transportadora.
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Verificar la

Comprobar que las cantidades y las formas Regente de
7 | factura vs orden
farmaceéuticas correspondan a las solicitadas. Farmacia
de compra
Registrar factura
Ingresar el documento de compra en el Sistema
8 | decompraenel Administradora
SIIGO y en el Reporte de Proveedores en Excel
sistema
Elaborar acta de Diligenciar el formato de acta de recepcion con las Regente de
9
recepcion observaciones del caso Farmacia
Comunicarse con el Proveedor para informar de las
Reportar las
10 novedades como son: productos faltantes, productos Administradora
novedades.
averiados, y otros
No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Recibir el Administradora y
Verificar que existan causas justificadas para realizar
1 | producto del Regente de
la devolucion
cliente Farmacia
Revisar Administradora y
Verificar que el producto se encuentre sellado y en
2 | condiciones del Regente de
buenas condiciones
producto Farmacia
Buscar la factura Administradora y
Identificar la factura realizada y revisar que no haya
3 | relacionada a la Regente de
excedido dos dias después de recibido
venta Farmacia
Registrar la Administradora y
Registrar en SIIGO por la ruta Ventas - Devolucion
4 | devolucion en Regente de

venta en SIIGO

en ventas - J1

Farmacia
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Realizar el Administradora y
Ofrecer al cliente productos de precios similares para
5 | cambio del Regente de
realizar el respectivo cambio
producto Farmacia
Ingresar el
producto en el Diligenciar completamente el formato de Devolucion Regente de
6
Formato en ventas Farmacia
respectivo
Organizar Regente de
7 Guardar el producto en Bodega
productos Farmacia
Reportar la Se da a conocer al jefe inmediato la novedad
8 Administradora
novedad presentada para la autorizacién de salida de bodega

PROCEDIMIENTO: SALIDA DE INVENTARIO

No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Recepcidn del pedido verificando el estado del Regente de
1 | Recibir el pedido
embalaje Farmacia
Confrontar las cantidades fisicas contadas con el Regente de
2 | Realizar el conteo
detalle de la factura Farmacia
Revisar estado de | Revisar que los productos se encuentren sellados, en Regente de
3
pedido buen estado y con buena fecha de vencimiento Farmacia
Determinar
Tomar los productos defectuosos y ubicarlos en el Regente de
4 | productos
area de bodega dispuesta para ellos Farmacia
defectuosos
Informar al Tomar evidencia fotogréafica de los productos Regente de
5
Proveedor defectuosos y enviar al proveedor conjuntamente con Farmacia
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el formato respectivo. Si el Proveedor decide
descontar esos productos se realizara la devolucién
respectiva, si por el contrario decide cambiarlos se

dejara en estado pendiente

Registro en el

Si se decide realizar devolucion, se procede a

registrar la cantidad de productos por la Ruta

6 Compras - Devolucién en compras - U1 del Sistema Administradora
Sistema
Contable SIIGO, donde automaticamente se da de
baja a los productos
Diligenciar En caso de decidir realizar cambio se diligencia el
7 Administradora
formato formato de productos pendientes para cambio.
Proceder al empaque de los productos que se
Empaque de
enviaran para cambio, los cuales deben confrontarse
productos a Regente de
8 con la remisién. Esta remision no debe ingresarse al
devolver para Farmacia
sistema puesto que los productos seran enviados
cambio
nuevamente, y no es necesario sacarlos de inventario.
Llamar a la empresa transportadora para que recoja
Envio de Regente de
9 los productos haciendo las respectivas observaciones
productos Farmacia
en la guia de envio
Constatar con numero de guia el estado del envio del
Seguimiento al
10 pedido y el arribo del mismo mediante confirmacién Administradora
pedido
con el Proveedor.
Reportar la novedad al Jefe inmediato y tomar las
11 | Reportar novedad Administradora

medidas correspondientes
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Seguimiento y Realizar el proceso de seguimiento estableciendo
12 Administradora
control fechas para entrega de producto
No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Revision de
Revisar el formato donde se relacionan los productos Regente de
1 | Productos
vencidos y confrontar fisicamente a través del conteo Farmacia
vencidos
Informar al Informar la cantidad, producto y fecha de
Regente de
2 | Gerente General y | vencimiento de los productos vencidos para autorizar
Farmacia
Administradora dada de baja del inventario
Registrar en Registrar en el Sistema SIIGO por la ruta Inventarios
3 Administradora
Sistema - Nota de Salida
Empaque de Se toman los productos y se empacan para su Regente de
4
productos respectiva eliminacion Farmacia

No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Elaborar remision
Confrontar productos y cantidades con la remision Regente de
1 | paraenviar al
elaborada utilizando el formato respectivo Farmacia
Proveedor
Se registra en el sistema SIIGO utilizando el
documento U1 denominado devolucién en compras,
Reqgistro en el
2 en donde se diligencian los productos para Administradora
Sistema
devolucion y donde se toman las facturas de compra
a las cuales se les hard el cruce.
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Empaque de Los productos deben confrontarse con el formato Regente de
3
productos diligenciado y se empacan para posterior envio Farmacia
Se llama a la empresa transportadora para la recogida
Envio de Regente de
4 de producto y se toma nota del nimero de guia
productos Farmacia
dejando evidencia en la factura de compra
Se revisa con nimero de guia el estado del envio del
Seguimiento al
5 pedido y cuando ya haya llegado, confirmar con el Administradora

envio

Proveedor.

PROCEDIMIENTO: CONTEO FiSICO

No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Programar la Administradora 'y
El conteo fisico se realiza quincenalmente, cada 15 o
1 | toma fisica del Regente de
16 y cada 31 o primero del mes
Inventario Farmacia
Verificar que se hayan registrado en el sistema todos
Verificar registro
2 los documentos relacionados: facturas, compras, Administradora
de documentos
devoluciones, entradas y salidas
Se ingresa en el sistema SIIGO por la ruta
Inventarios, Conteo Fisico, Listado de saldos. Es
Impresion
3 importante en este punto que se tome la bodega 1, de Administradora
Inventario
lo contrario no arrojara las cantidades reales del
inventario.
Asegurarse de realizar el conteo mientras no haya Administradora y
4 | Conteo fisico movimiento de inventario, el cual puede dividirse por Regente de
laboratorio entre la Administradora y la Regente Farmacia
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Administradora y

Identificar Determinar los productos faltantes o sobrantes e
5 Regente de
Inconsistencias identificar su causa
Farmacia
Informe de Reportar las novedades el Gerente General
6 Administradora
inconsistencias diligenciando el formato respectivo
En caso de que hayan sobrantes o faltantes debera
Correccion de
7 establecerse la causa y realizar la respectiva Administradora
errores
correccion autorizada por el Gerente General
Archivo de
8 Se archiva en la carpeta indicada Administradora
Inventario
PROCEDIMIENTO: RECEPCION, REGISTRO Y CONTROL DE INVENTARIO
No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Recepcion de Verificar el estado del Inventario recibido y Regente de
1
inventario confrontar con facturas o remisiones Farmacia
Registro en Registrar la entrada en el Sistema Contable SIIGO, Regente de
2
Sistema sea de compras, bonificaciones o devoluciones Farmacia
Diligenciar el acta donde se indique: nombre del
Diligenciar Acta Regente de
3 producto, cantidad, registro INVIMA, fecha de
de Recepcion Farmacia
vencimiento, presentacién y forma farmacéutica
Antes de surtir el inventario se debe realizar limpieza
del area donde se va a guardar el inventario. En el
Organizacion de Regente de
4 caso de las estanterias, se debe retirar los productos y
Bodega Farmacia

adecuarlos de manera que sean los primeros en salir

por tener fechas de vencimiento mas cortas
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Ubicar las cantidades en los espacios de

Organizacion de Regente de
almacenamiento segln el Laboratorio del area de
Inventario Farmacia
Bodega para mejor identificacion.
Informe de Reportar a la Administradora las inconsistencias Regente de
inconsistencias encontradas durante la recepcion y registro Farmacia
Actualizacion de | Debe actualizarse los documentos relativos a salidas Regente de
documentos 0 entradas de inventario Farmacia
Archivo de Se archivan las facturas, remisiones u otros
Administradora
documentos documentos en la carpeta destinada para tal fin

Costeo Mensual

Valorizacion de Saldos de Inventario y
determinacion de Costo de Ventas segln reporte

SIIGO

Contadora

Formatos Relacionados

Formato de devolucion en ventas

Formato de devolucién en compras

Formato de Entrega de Muestras médicas y bonificaciones

Formato de productos vencidos

Formato de productos averiados

Formato de Informe de Inconsistencias de Inventario
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ANEXO C. FORMATOS RELACIONADOS

AL PROCESO DE INVENTARIO
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FORMATO DE DEVOLUCION EN VENTAS CODIGO: FT-INV-01
VERSION: 001
Farmacia PROCEDIMIENTO: INGRESO DE INVENTARIO FECHA DE APROBACION: 15/05/2019
PAG:
CLIENTE QUE ENTREGA
FECHA DE ENTREGA
RESPONSABLE DE ENTREGA
No. DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
TOTAL
OBSERVACIONES:
Motivo de la Dewlucién
Baja Rotacion Averia Otro
Cambio de producto
Cruce con factura No. Factura para cruce

FUNCIONARIO QUE RECIBE RESPONSABLE DE BODEGA
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FORMATO DE DEVOLUCION EN COMPRAS CODIGO: FT-INV-02
VERSION: 001
Farmacia PROCEDIMIENTO: SALIDA DE INVENTARIO FECHA DE APROBACION: 15/05/2019
PAG:
PROVEEDOR QUE ENTREGA
FECHA DE ENTREGA
RESPONSABLE DE RECEPCION
GUIA EMPRESA DE TRANSPORTE
No. DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
TOTAL
OBSERVACIONES:
Motivo de la Dewolucion
Baja Rotacion Averia Otro
Cambio de producto
Cruce con factura No. Factura para cruce

FUNCIONARIO QUE RECIBE RESPONSABLE DE BODEGA



156

CODIGO: FT - INV - 03
VERSION: 001
FECHA DE APROBACION: 15/05/2019
PAG:

FORMATO ENTREGA DE MUESTRAS MEDICAS Y BONIFICACIONES

Farmacia PROCEDIMIENTO: SALIDA DE INVENTARIO

FIRMA QUIEN

No. | FECHA PRODUCTO CANTIDAD QUIEN RECIBE MOTIVO AUTORIZA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

RESPONSABLE
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FORMATO DE RELACION DE PRODUCTOS VENCIDOS

CODIGO:

FT - INV - 04

VERSION:

001

Farmacia

PROCEDIMIENTO: SALIDA DE INVENTARIO

FECHA DE APROBACION:

15/05/2019

PAG:

No.

FECHA

PRODUCTO

CANTIDAD

FECHA DE
VENCIMIENTO

DISPOSICION (Baja

LABORATORIO 0 Cambio)

REVISA

10

11

12

RESPONSABLE
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CODIGO: FT - INV - 05
VERSION: 001
FECHA DE APROBACION: 15/05/2019
PAG:

FORMATO DE RELACION DE PRODUCTOS AVERIADOS

Farmacia PROCEDIMIENTO: SALIDA DE INVENTARIO

DISPOSICION
DOCUMENTO )
No. FECHA PRODUCTO CANTIDAD | o A CIONADO c(iﬂﬁig) REVISA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

RESPONSABLE
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FORMATO INFORME DE INCONSISTENCIAS DE INVENTARIO CODIGO: FT-INV - 06

VERSION: 001

Farmacia PROCEDIMIENTO: SALIDA DE INVENTARIO FECHA DE APROBACION: 15/05/2019
PAG:

FECHA DE CONTEO: EXCEDENTE : E

RESPONSABLE DE CONTEO: FALTANTE : E

No. PRODUCTO CANTIDAD E F MOTIVO

10

11

12

13

14

15

16

17

RESPONSABLE
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ANEXO D. MANUAL DE PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS DE CAJA GENERAL
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A MANUAL DE CODIGO: MA-PR-CG-001

% PROCEDIMIENTOS DE CAJA | VERSION: 001

Farmacia GENERAL FECHA DE APROBACION: 02/05/19
PAG:

Objetivo General

Ofrecer una herramienta administrativa para mejorar la eficiencia y eficacia en el proceso de Caja
General, a través del establecimiento de actividades, funciones y responsables para cada

procedimiento.

Alcance

El presenta manual de procesos y procedimientos va dirigido al personal que maneja directamente
la Caja menor y la Caja General de la empresa, en este caso la Administradora; asi como también
va dirigido al Gerente General y Contadora para la realizacion de los procesos de seguimiento y

control y el manejo de auditorias internas.
Dentro del proceso de Caja General se describiran los siguientes procedimientos:

- Procedimiento Arqueo de Caja General
- Procedimiento Entrada de Efectivo: por ventas y pago de clientes

- Procedimiento Salida de Efectivo: gastos, pago a proveedores



Manual de funciones del Cajero
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Perfil del cargo

Educacion Técnico en Contabilidad y finanzas

Conocimiento y manejo de cierre de caja, conocimientos en
Formacion

contabilidad general y experiencia en Manejo de Sistema SIIGO
Experiencia: Minimo 6 meses a un afio en cargos similares.

Agilidad, excelentes relaciones interpersonales con clientes internos
Aptitudes

y externos, proactividad y facilidad para el trabajo en equipo

Puesto de trabajo
(cajero) ejercido
por el
administrador del

local:

Es el responsable en primera instancia de administrar todos los
recursos provenientes de las ventas que se efecttian en el local o
punto de venta, mediante la recepcion entrega y custodia del dinero
(distinto de su presentacidn; efectivo, cheques o medios de pago
magnéticos, etc.), sus labores van desde la atencion y asesoramiento
de los clientes en cuanto a ofertas, productos o servicios que brinda
el punto de venta o la compafiia, hasta el cierre de la venta y demas

procesos.
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PROCEDIMIENTO: ARQUEO DE CAJA GENERAL

ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE

Verificar todos los movimientos de la caja por

concepto de las partidas de efectivo, en ellas se
Registro de incluyen las facturas de venta, los comprobantes de

Administradora

documentos egreso, recibos de caja y pago a proveedores; asi

como los movimientos de caja a bancos y

viceversa.

Se debe registrar en el documento de la hoja de
Diligenciar

calculo de Excel "Planilla diaria" todas las Administradora
planilla diaria

transacciones realizadas.
Revision de En el sistema SIIGO debe verificar el saldo del dia

saldos en Sistema

de la cuenta de Caja - 110505

Administradora

Confrontacion con

Planilla diaria

Debe constatar la informacién del saldo del dia
correspondiente a la cuenta de caja, segun reporte
de SIIGO este debe ser igual al saldo del dia de la

planilla en Excel

Administradora

Correccién de

errores

En caso de que hayan diferencias, se debe revisar
cada documento del dia y verificar que el ingreso al

sistema se haya realizado correctamente

Administradora

Organizacion de

efectivo

Organizar el dinero segiin denominacion de la

unidad de valor (billetes 0 monedas).

Administradora
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Se debe hacer el conteo del dinero generado y

Conteo de
7 corroborar la informacién del saldo en planilla Administradora
efectivo
diariay en SIIGO
8 | Archivo de dinero | Guardar el dinero existente en caja Administradora
Enviar a través del correo electrénico institucional
Informe al
9 al gerente general la informacién de la planilla Administradora

Gerente General

diaria.

PROCEDIMIENTO: INGRESO DE DINERO

POR CONCEPTO DE VENTAS

No. Actividades Descripcién Responsable
Administradora y
Contar el dinero recibido y verificar que no hayan
Recibir el dinero Regente de Farmacia
1 billetes falsos y que la suma corresponda a lo
al cliente segun horarios
presentado en la factura.
establecidos
Administradora y
Registrar en el Sistema SIIGO todas las facturas,
Efectuar la venta Regente de Farmacia
2 identificando aquellas que se pagan en efectivo y
al cliente segun horarios
aquellas que se pagan con tarjeta débito o crédito.
establecidos
Administradora y
Debe alimentar la planilla diaria durante todo el
Ingreso de venta a Regente de Farmacia
3 dia, en la medida que se realizan transacciones de
la planilla diaria segun horarios
compra, ventas, gastos y otros
establecidos
Custodia del
4 Se guarda el dinero en el lugar correspondiente Administradora

dinero
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Archivo de copia | Se guarda la copia de la factura en la carpeta
5 Administradora
de factura destinada para tal fin
No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Buscar en el Sistema las facturas pendientes a
Revision de
1 pagar que se han emitido a crédito para verificar Administradora
Cartera
monto exacto de la deuda
Recibir dinero por | Contar el dinero recibido y verificar que no haya
2 Administradora
parte del cliente billetes falsos y que la suma corresponda.
Realizar un recibo de caja donde se especifique el
Elaboracion de
3 monto recibido, la persona que entrega el dinero, la Administradora
documento
fecha y la factura(s) que se cruzan con dicho pago
Entregar recibo de | Hacer firmar recibo de caja y entregar original, la
4 Administradora
caja al cliente copia se guarda en la carpeta correspondiente
Actualizaciénen | ElI monto recibido se diligencia en la planilla diaria
5 Administradora
planilla diaria en la parte que dice "Recibos de Caja"
Se registra el recibo de caja por la ruta -
documentos - R1 donde se busca el cliente y se
selecciona la factura que quedara cancelada con el
Ingreso del
pago. Para el caso de abonos es el mismo
6 | documento al Administradora
procedimiento, la diferencia radica en que cuando
Sistema
se pagan totalmente las facturas desaparecen de la
cartera general; cuando son abonos sigue
existiendo en cartera con el saldo pendiente.
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No.

Archivo de dinero | Se guarda el dinero y el Recibo de caja en el lugar

y documentos correspondiente

PROCEDIMIENTO: SALIDA DE DINERO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

Administradora

RESPONSABLE

Identificacion del gasto

Se identifica el gasto segun la necesidad de
la empresa, pueden ser: gastos de
Administracién, gastos de ventas, entre otros.
Para los gastos que son esporadicos, debe
solicitarse autorizacion del Gerente General

quien justificara su ejecucion

Administradora

Verificacion de

documentos

Comprobar que todos los gastos realizados al
dia tengan un soporte valido como factura o
comprobante de egreso debidamente

membretados con Nit y nombre de empresa

Administradora

Salida de dinero

Se legaliza la compra o el gasto con la

entrega del dinero en efectivo

Administradora

Salida de dinero gastos

de minima cuantia

Para gastos de minima cuantia, como
domicilios, servicio de cafeteria, fotocopias y
otros de los que no se pueda solicitar factura,
se diligenciara un formato que sera elaborado
para listar este tipo de gastos, el cual se

cerrara cada sabado.

Administradora
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Registro del Gasto en el

Se ingresa al sistema SIGO por la ruta
Documentos - Comprobantes de Egreso G1.

En cada comprobante de egreso se debe

5 escribir el nimero de registro que indica Administradora
Sistema
SIIGO, el cual debe ser consecutivo. Los
gastos de minima cuantia no se ingresan sino
hasta el cierre que se realiza el dia sabado.
Se registra el gasto en la parte de "Gastos" de
Actualizacién en planilla
6 la Planilla diaria y se va sumando con los Administradora
diaria
que se ingresen durante el dia
Se guarda el comprobante de egreso en la
7 | Archivo de documento Administradora

carpeta indicada.

documento

No. ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
Identificar las cuentas Verificar las facturas de compra que se
1 Administradora
por cobrar encuentran vencidas para programar pagos
Se verifica el saldo segun arqueo de caja y se
establece si se puede o0 no pagar dicha
2 | Verificar saldo en caja factura. Si se puede pagar se sigue con el Administradora
paso 3, de lo contrario debe esperar a que
haya flujo de caja
Se registra el pago al Proveedor en el Sistema
Elaboracion de
3 SIIGO  por la ruta  Documentos- Administradora

Comprobantes G2 - Pago a Proveedores
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Se realiza a través de consignacion en

4 | Efectuar el pago efectivo por los bancos establecidos por los Administradora
Proveedores
Actualizacion de la Registrar en el renglén "Pago Proveedores"
5 Administradora
planilla diaria el monto consignado
Escanear el comprobante de consignacién y
Envio de soporte de enviar al proveedor, a través de correo
6 Administradora
pago electrdnico, informando el reporte de las
facturas pagadas.
Solicitar recibo de caja al Proveedor del pago
Solicitud de Documento
7 efectuado, el cual se debe archivar en la Administradora

de pago al Proveedor

carpeta especifica.

Formatos relacionados al proceso de Caja General

Formato de Arqueo de Caja Diario

Formato de relacion de gastos menores

Formato de gastos de transporte
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ANEXO E. FORMATOS RELACIONADOS AL

PROCESO DE CAJA GENERAL



FORMATO DE ARQUEO DE CAJA |CODIGO: FT-CG-01
DIARIO VERSION: 001
Farmacia PROCEDIMIENTO: CONTROL DE |FECHA DE APROBACION: 15/05/2019
CAJA GENERAL .
PAG:
CAJERO:
FECHA DE ARQUEO:
SALDO EN CAJA SEGUN PLANILLA Y SISTEMA
Gastos pendientes
Total Gastos pendientes
Otros Vales
Saldo en Caja
Efectivo
Billetes
Monedas

Total Efectivo

Diferencia

Observaciones:

RESPONSABLE
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CODIGO: FT- CG-02
VERSION: 001
FECHA DE APROBACION: 15/05/2019
PAG

% FORMATO RELACION DE GASTOS MENORES
.

Farmacia PROCEDIMIENTO: SALIDA DE EFECTIVO

SALDO ACUMULADO

No. FECHA DESCRIPCION DEL GASTO VALOR DEL DiA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20
Observaciones:

RESPONSABLE
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FORMATO RELACION DE GASTOS DE TRANSPORTE

CODIGO:

FT-CG-03

VERSION:

001

PROCEDIMIENTO: SALIDA DE EFECTIVO

FECHA DE APROBACION:

15/05/2019

PAG:

No.

FECHA

DESCRIPCION

VALOR
SERVICIO

MENSAJERO

FIRMA RECIBO
CONFORME

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

RESPONSABLE



