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Resumen

Garantizar el derecho a la salud requiere del compromiso de diferentes organizaciones, entre
ellas las droguerias las cuales cumplen con responsabilidades normativas a nivel de recepcion y
almacenamiento, dispensacion y preparaciones magistrales. En el caso de la Drogueria Moli
S.A.S. se estaban presentando incumplimientos en los procesos de recepcion y almacenamiento,
y dispensacion segun la normatividad, afectando la calidad del servicio, la gestion adecuada de
los recursos, y poniendo en riesgo la salud de los pacientes. De esta forma se identificé la
necesidad de actualizar el manual de gestion para la estandarizacion de los procesos generales en
Droguerias Moli S.A.S. La metodologia de investigacion fue cuantitativa y la técnica de
recoleccion de informacion correspondio a la encuesta. Los resultados a los que se pudo llegar
consisten en que existen oportunidades de mejora para la recepcion relacionadas con la
verificacion de los productos; en cuando al almacenamiento de productos LASA y la aplicacion
de técnicas y criterios adecuados; y en cuanto a la dispensacion existe la oportunidad de mejorar
en la solicitud de la formula médica, la dispensacidn de productos fitoterapéuticos, la
capacitacion de domiciliarios y brindar informacion clave a los usuarios. Estas oportunidades de
mejora fueron actualizadas en el manual de procesos de Drogueria Moli S.A.S. y posteriormente
socializado a los colaboradores. Se concluye sobre la importancia del diagnostico de la gestion
de recepcion, almacenamiento y dispensacion, acompariada de la identificacidon de oportunidades

de mejora, la actualizacién del manual y su respectiva socializacion.

Palabras claves: recepcion, almacenamiento, dispensacion, servicio farmacéutico, manual de

procesos.



Abstract

Guaranteeing the right to health requires the commitment of different organizations, including
drug stores, which fulfill regulatory responsibilities at the level of reception and storage,
dispensing and compounding. In the case of the Moli S.A.S. breaches were occurring in the
reception and storage processes, and dispensing according to regulations, replacing the quality of
service, the proper management of resources, and putting the health of patients at risk. In this
way, the need to update the management manual for the standardization of general processes in
Droguerias Moli S.A.S. The research methodology was quantitative and the data collection
technique corresponded to the survey. The results that could be reached are that there are
opportunities for improvement for the reception related to the verification of the products;
regarding the storage of LASA products and the application of appropriate techniques and
criteria; and in terms of dispensing, there is an opportunity to improve the request for the medical
formula, the dispensing of phytotherapeutic products, the training of domiciles and providing key
information to users. These opportunities for improvement were updated in the process manual
of Drogueria Moli S.A.S. and later socialized to the collaborators. It is concluded on the
importance of the diagnosis of the reception, storage and dispensing management, accompanied
by the identification of improvement opportunities, the updating of the manual and its respective

socialization.

Keywords: reception, storage, dispensing, pharmaceutical service, process manual.
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Glosario

Recepcidn: hace referencia a la persona encargada quien debe recibir los medicamentos y
dispositivos médicos teniendo en cuenta la revision de la documentacion del negocio,
documentos que se comparten al momento de la entrega, se debe inspeccionar los productos
recibidos, establecer el plan de muestreo, elaborar el acta de recepcidn, registro de ingreso

(Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

Almacenamiento: implica actividades como la seleccidn del sitio, el disefio de las
instalaciones, los criterios de cuidado, tener presente la clasificacién farmacologica y los

métodos de inventarios que se utilizaran (Ministerio de la Proteccidn Social, 2007).

Dispensacion: consiste en la entrega de uno 0 mas medicamentos a un paciente junto con

los datos sobre el uso adecuado (Ministerio de Salud, 2006, art. 19).

Servicio farmacéutico: corresponde a las acciones en el sistema de salud desde las
cuales se buscan garantizar una atencion integral que responsa a las necesidades individuales y
colectivas, considerando los medicamentos como elementos esenciales que deben ser de acceso
equitativo y de uso racional para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos (Organizacion

Panamericana de la Salud, 2013).

Manual de procesos: consiste en una herramienta que posibilita a las empresas integrar
diversas acciones de forma sistematica que permiten agilizar el trabajo al interior, como es el
caso del servicio farmacéutico, al mismo tiempo que mejora la calidad y satisfaccion del usuario

(Vivanco, 2017).

Estandarizacion de los procesos: consiste en el establecimiento de acuerdos en una

organizacion sobre la forma adecuada de hacer un trabajo a partir de la opinion de las personas
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involucradas, y esto permite obtener resultados consistentes, de calidad homogénea y a bajos
costos. Estos estandares deben estar sujetos a cambio debido a la evolucion de las oportunidades

de mejora (Solis, 2016).
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Introduccion

Para los servicios de salud en Colombia, especialmente para los establecimientos de
servicios farmacéuticos es de suma importancia contar con un plan de trabajo que determine la
ejecucion y los resultados de los procesos generales de los servicios farmacéuticos, adquisicion,
recepcion, almacenamiento y dispensacion. Por lo anterior, la legislacion colombiana establece
los parametros que se deben cumplir mediante el decreto 780 de 2016- ministerio de salud y
proteccidn social, capitulo 10, articulo 2.5.3.10.1,” el presente capitulo tiene por objeto regular

las actividades y/o procesos propios del servicio farmacéutico”.

Por medio del presente proyecto, se propone la actualizacién y estandarizacion de los
procesos para todos los puntos de venta de las droguerias Moli S.A.S., partiendo de la
problematica que hoy se presenta, donde se identifican falencias en la ejecucion de los

procedimientos reglamentarios.

Se considera de gran importancia realizar un diagnostico que describa la situacién actual
en las diferentes sedes de las droguerias Moli con el fin de realizar una intervencién interna,
necesaria para una correcta gestion de los procesos y procedimientos que permitan generar un

mejoramiento continuo.

Establecer un analisis estratégico DOFA del servicio farmacéutico, permitira clasificar las
estrategias y la metodologia a disefiar para el progreso de la estandarizacion de los procesos en

todos los puntos de venta.

Con el fin de resolver las falencias existentes en la actualidad, se propone la actualizacién
del manual de calidad de las droguerias Moli logrando unificarlo para todos los puntos de venta,

buscando complementar el procedimiento establecido.
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Planteamiento del Problema

Moli S.A.S es una cadena de droguerias, se encuentra conformada por 13 sucursales
ubicadas en toda el area metropolitana del valle de aburra y el oriente Antioquefio, ademas de un
depdsito de drogas. Es una empresa dedicada a la comercializacion de productos naturales,

Fitoterapéuticos y homeopaticos en su mayoria.

Droguerias Moli como todo establecimiento farmacéutico autorizado que cumple con la
norma del decreto 780 de 2016, cuenta con un manual de gestion de calidad donde describe
todos los procesos y procedimientos que le permite prestar el servicio farmacéutico efectivo y de
calidad. EI manual describe cada uno de los procesos y expone las principales actividades o
pasos que componen los procedimientos y la manera de realizarlo, pero se han presentado
situaciones que llevan a identificar que el manual esta desactualizado. Estas situaciones por

ejemplo son:

Errores en la recepcion técnica

o Mal almacenamiento de los productos

o Errores en la dispensacion a domicilio

o Dificultad en la rotacion de inventario y fechas de vencimiento.

o Distribucion de productos con registros vencidos por falta de revision de etiquetas.

Ha sido evidente que la individualizacion de los procesos y procedimientos, tiene
asociaciones negativas, generado dificultades en el desarrollo de los procesos realizados por cada
uno de los puntos de venta, esto implica reprocesos en la recepcion técnica y el almacenamiento,
insatisfacciones en los clientes, desinformacion por parte de todo el personal del punto de venta,

requerimientos por parte de la seccional de salud en las visitas a las droguerias.

14



De continuar esta situacion la empresa podria verse afectada en la reputacion que por
afios ha logrado obtener frente a sus clientes por ofrecer un servicio y unos productos con
confianza y de calidad, ademas de sanciones por parte de las entidades encargadas de la
supervision y vigilancia de las droguerias al no cumplir con un manual de gestion de calidad que
describa y cumpla cada uno de los procesos. También los profesionales que actualmente y en un
futuro quisieran trabajar en la empresa les gustarian respaldar una drogueria que cumpla con toda

la normatividad.

Es por esto que el desarrollo de este proyecto surge de una serie de factores identificados
que actualmente interfieren en los procesos y procedimientos de las sucursales Moli y que
requieren de una atencion inmediata y oportuna para garantizar el cumplimiento a la normay la

prestacion de un servicio de calidad.
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Justificacion

El decreto 780 de 2016 en su articulo 2.5.3.10.1 describe las actividades y/o procesos

propios del servicio farmacéutico, entre los que estan:

Seleccion, adquisicion, recepcion y almacenamiento, distribucion y dispensacion de
medicamentos y dispositivos médicos; participacion en grupos interdisciplinarios; informacion y
educacion al paciente y la comunidad sobre uso adecuado de medicamentos y dispositivos

médicos; Yy, destruccion o desnaturalizacion de medicamentos y dispositivos médicos.

De acuerdo a lo anterior y en respuesta a un mercado cada vez mas competitivo, que
demanda la eficiencia en la calidad del servicio y cumplimiento a la normatividad colombiana, es
necesario optimizar los procesos y procedimientos en cada una de las sedes de las droguerias
Moli. Desarrollar los procesos y procedimientos de una forma adecuada es el pilar para un
adecuado funcionamiento de las droguerias, y tienen como objetivo principal unificar, validar y

corregir los procedimientos que no estén siendo efectivos dentro de los puntos de venta.

A lo largo del afio 2021 el personal encargado de la construccion y actualizacion del
manual de calidad de los puntos de venta, ha presentado cambios importantes en los procesos, al
igual que varios estudiantes de practica de semestres anteriores han identificado oportunidades
de mejora, por lo cual se implementd un formato en Excel para realizar y asentar la informacion
de las actas de recepcidn. Actualmente el regente de farmacia o el auxiliar encargado es el
responsable de la verificacidn de los productos en la recepcidn técnica, proceso que presenta
factores a complementar como lo son, la verificacién en unidades, lote y fecha de vencimiento de
cada uno de los productos, posterior almacenamiento y el proceso de dispensacion a domicilio se
debe complementar con la verificacion del pedido antes del despacho. En este sentido se

propone la estandarizacién de los procedimientos para los procesos de Adquisicion, recepcion,
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almacenamiento y dispensacion con la actualizacion del manual de procesos que permita realizar
de manera adecuada las actividades internas, cumplimiento de las responsabilidades asignadas a

cada uno de los colaboradores.

La implementacion de este proyecto va traer muchos beneficios a la empresa, el
estandarizar los procesos y procedimientos va generar mejor comunicacion dentro de los
colaboradores lo que va evitar reprocesos por parte del personal, solucionar las falencias que se
estan presentando actualmente de manera que se cumpla en todos los puntos de venta, mayor
confianza en los clientes, mejor servicio, permitira alcanzar estandares de calidad, mejores

proyecciones, los colaboradores van a estar satisfechos y tendran un mayor compromiso.

Para mi como futuro Regente de farmacia y colaboradora de esta empresa podré aplicar
todo lo aprendido a lo largo de mi formacidn académica y daré un aporte significativo a la
empresa ayudando a mejorar todos los procesos, velar por el cuidado de la salud de los clientes,
aportar a un servicio de calidad y que nuestro futuro como profesionales en salud se base en la

ética y responsabilidad social.
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Antecedentes

Droguerias Moli cuenta con varios convenios con instituciones educativas de la ciudad de
Medellin donde da la oportunidad a estudiantes de practica de regencia de farmacia los cuales
han presentado trabajos que han permitido a la empresa ajustar varios puntos, por ejemplo como
el trabajo realizado por Poliana Edith Betancur, (2021) estudiante de la universidad de Antioquia
que planted una propuesta de mejoramiento en el proceso de recepcién dentro de las droguerias
Moli, al igual que el estudiante Juan Pablo Rios (2021) estudiante de la universidad de Antioquia
propuesta de mejoramiento al proceso de recepcién y almacenamiento del depdsito de

medicamentos Moli S.A.S.

Donde identificaron la misma problematica con relacion a la gestion de los procesos
generales del servicio farmacéutico, la idea fundamental de cada uno de estos estudios es que
exista una estandarizacion y coherencia en el quehacer diario del profesional en este ambito de
trabajo. Estos estudios anteriores han sido importantes y han permitido definir los criterios para
establecer el plan de trabajo y desarrollo dentro del presente proyecto, el cual busca la
estandarizacién y actualizacion de los procesos del servicio farmacéutico dentro de las

droguerias Moli.

La unificacién de los procedimientos es necesaria para establecer controles y corregir
errores en aquellas areas donde se ha prestado menos atencién, un plan de trabajo que integre

cada uno de los procesos de manera efectiva.

De forma complementaria se conoce el estudio de redisefio del manual de proceso del
servicio farmacéutico de la ESE Hospital San Rafael del municipio de Yolombé 2020, con el
objetivo de redisefiar el manual de procesos y procedimientos del servicio farmacéutico en la

ESE Hospital San Rafael del Municipio de Yolombd, que permita mejorar su gestion.
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En cuanto a la metodologia es de tipo descriptiva, puesto que se realiza en base de
observaciones que pretenden resefiar y caracterizar los procesos de seleccidn, adquisicion,
recepcion, distribucién y dispensacion en el servicio farmacéutico. Las fuentes de informacion
utilizadas fueron primarias, mediante un diagndstico fundado en entrevistas de los auxiliares del
servicio farmacéutico enfocado al desarrollo de los diferentes procesos. Posteriormente se utilizd
una revision bibliografica de documentos (manuales y legislacion) sobre gestion y mejoramiento
de los procesos del servicio farmacéutico. Todo lo anterior permitio una reformulacién y
redisefio del manual de procesos del servicio farmacéutico separandolo por etapas y tomando

como marco el ciclo de mejoramiento PHVA. (Valderrama, 2020).

Los principales resultados a los que se llegd es que mediante el analisis y el diagndstico
de los procesos del servicio farmacéutico de la ESE Hospital San Rafael de Yolombo se permitio
estandarizar procedimientos con un adecuado flujo de informacion ademas de una mayor
responsabilidad y compromiso del personal. Se tom0 la teoria y se ajusto a las necesidades del
hospital, ademas de contar con procesos documentados que facilita la apropiacion del personal.

(\Valderrama, 2020).

Otro de los estudios es titulados Implementacion y actualizacion de procedimientos
operativos estandar segun el nuevo Manual de Buenas Practicas de Farmacovigilancia, con el
objetivo de implementar y actualizar los procedimientos operativos estandar segun el nuevo
Manual de Buenas Préacticas de Farmacovigilancia. Se realizd una revisién bibliogréafica a cerca
de los Procedimientos Operativos Estandar del nuevo Manual de Buenas Précticas de
Farmacovigilancia, ademas de la verificacion de la normativa nacional vigente nacional e
internacional aplicable al caso. Después de realizada la actualizacion de Procedimientos

Operativos Estandares se procedi6 a elaborar el POE. (Carraza, 2021).
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En cuanto a los resultados, se actualizaron un total de 4 procedimientos del POE en
cuanto a Farmacovigilancia y reporte de eventos adversos, confeccion y control de la ficha
técnica e inserto al paciente, el manejo del informe periddico de seguridad y el procedimiento
para el manejo de solicitudes de informacion médica. Asimismo, se puso fecha de

implementacion con plazo de tres afios. (Carraza, 2021)

También se conoce el estudio realizado con objetivo de proponer un Manual de
Procedimientos Operativos Estandar de Farmacovigilancia y Tecnovigilancia para una Drogueria
ubicada en la ciudad de Trujillo, tomando como referencia la normatividad vigente de caracter
nacional e internacional. Se realiz6 una revision y andlisis bibliografico de origen nacional e
internacional, ademas de lineamientos para la implementacion de un Sistema de Gestion
Integrado de la Calidad documentado a través de POE’s. Estos analisis se realizaron mediante
técnicas de subrayado, resimenes y esquemas, ademas de acudir a un experto com personal del
area de Farmacovigilancia y Tecnovigilancia. Posteriormente se realiza un borrador de la
propuesta de manual de POEs y finalmente se realiza una segunda redaccidn en base a la revision
realizada por los profesionales quimicos farmacéuticos, rectificandolo varias veces de acuerdo a

su experiencia en el area. (Guerra, 2015)

Como principal resultado es el documento donde se dan las pautas y formatos necesarios
para elaborar los procedimientos operativos estandares, teniendo asi un mismo formato y
redaccion donde se asignan responsabilidades, revision, verificacidn, aprobacién y control de los
mismos. Asimismo el documento tiene un apartado de manejo y control documental para
disefiar, aprobar y emitir documentos pertinentes a la compra, recepcion, almacenamiento,

despacho, distribucion de los medicamentos (Guerra, 2015).
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Finalmente existe un apartado sobre los procedimientos operativos estandar para el
manejo y reporte de sospecha de reaccion adversa al medicamento (RAM) o incidentes adversos
(1A), definiendo responsables para la evaluacion seguimiento y reporte de sospecha de un RAM

o IA. (Guerra, 2015)
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Objetivos
Objetivo General

Actualizar el manual de gestion para la estandarizacion de los procesos generales en

Droguerias Moli S.A.S, afo 2021.
Objetivos Especificos

o Identificar las oportunidades de mejora para cada uno de los procesos generales de los

puntos de venta Moli S.A.S.

o Ajustar los procesos generales de las droguerias Moli, acorde a las oportunidades de

mejora identificadas en el diagnostico.

o Socializar el manual actualizado a todo el personal de la empresa.
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Metodologia
Tipo de Trabajo
Descriptivo- proyecto aplicado.

Seré un trabajo orientado principalmente a la observacion, recoleccion y analisis de datos
relevantes, recogidos por medio de un formato como diagndstico inicial con el objetivo de

identificar las oportunidades de mejora, y ajustar las posibles soluciones.
Poblacion

La poblacién a la cual va dirigida el proyecto es a las 13 sucursales actuales de Moli y al
depdsito de drogas. Especialmente se trabajara las entrevistas con los encargados de los procesos
y procedimientos dentro de cada uno de los puntos de venta, de los cuales son 1 por punto de

venta.
Técnica de Recoleccion de Datos
Trabajo de campo

El tipo de técnica que se emplea en este trabajo es un cuestionario de diagndstico, en este
caso se utilizara un formato de preguntas cerradas con opcidn de respuesta SI o NO, que tienen

como finalidad identificar los procesos que requieren de una atencion inmediata.
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Tabla 1. Metodologia

OBJETIVO ACTIVIDADES | INSUMOS | PRODUCTOS RESPONSABLE

¢ Identificar Realizar Formato Identificacion del | Estudiante
oportunidades de | diagndstico de apoyo | proceso  actual
mejora para cada | inicial por medio dentro de los
uno de los de entrevistas establecimientos.
procesos generales | con los
de todos los colaboradores
puntos de venta que intervienen
Moli S.A.S. en los procesos.

s Ajustar los Establecer Manual de | Actualizacion del | Estudiante
procesos generales | dentro del | calidad manual de calidad
de las droguerias | manual de y estandarizacion.

Moli, acorde alas | calidad nuevos
oportunidades de | procedimientos
mejora para la
identificadas en el | realizacion  de
diagnostico. los procesos.

% Socializar el Dar a conocer la | Charla via | Visitas a los | Estudiante
manual estandarizaciéon | zoom para | puntos de venta
actualizado a todo | de los procesos a | la para
el personal de la todos los puntos | exposicion | retroalimentacion
empresa. de venta. de la

propuesta.

Fuente: elaboracion propia del autor
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Tabla 2. Instrumento para la recoleccion de la informacion

¢ o
Mo ls

INSTRUMENTO PARA LA IDENTIFICACION DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA EN LOS
PROCESOS DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y DISPENSACION TIENDAS MOLI SAS ANO 2021

(La informacién recolectada permitira ajustar los procesos en mencion y por ende el sistema de gestion de calidad y de esta forma

continuar prestando un servicio de calidad tanto a los clientes externos como internos)

Marque con una “X” en la casilla dispuesta para su respuesta CUMPLE NO CUMPLE _

Punto de venta:

Nombre del Regente de farmacia o auxiliar encargado de los procesos:

PROCESO

ASPECTOS A VALORAR

CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES

Recepcion de la mercancia: ¢se verifica el estado de la
mercancia con la transportadora y nimero de cajas entregadas?

Para el caso de los pedidos en donde la entrega la realiza el
domiciliario directo del laboratorio ¢se verifica el estado de la
mercancia con el domiciliario presente?

¢De presentar alguna novedad en la entrega se conoce el
procedimiento a seguir para reportar o devolver las anomalias?

¢Se realiza la recepcion técnica y administrativa al 100% de los
productos recibidos segun lo establecido en el manual de
calidad?
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RECEPCION Y
ALMACENAMIE
NTO

¢Realizan acta de recepcion para todos los productos que
ingresan al punto de venta? (Incluidos traslados de otros
almacenes)

Almacenamiento técnico: ;Cuenta con areas definidas,
debidamente marcadas y delimitadas para la ubicacion de los
productos?

¢La mercancia se ubica en estibas tal como lo establece la
norma?

¢Dentro del almacenamiento se tiene en cuenta los productos
LASA y se aplican técnicas de almacenamiento?

¢Se realiza rotacion de los productos dentro del
almacenamiento?

¢ Los formatos de fechas de control de vencimiento se
encuentran al dia?

En el momento del almacenamiento se deben tener ciertos
criterios segun el manual de calidad. ¢Los conoce?

En el momento del almacenamiento se deben tener ciertos
criterios seguin el manual de calidad. ¢ Los aplica?

¢El almacenamiento se realiza acorde al tipo de producto,
ordenado alfabéticamente y teniendo en cuenta factores
ambientales?

¢Se tienen en cuenta factores ambientales para el
almacenamiento de los productos?

¢Conoce el proceso a seguir para la contingencia de factores
ambientales segun lo establecido en el manual de calidad?

¢Como aplican el procedimiento de la contingencia de factores
ambientales?
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DISPENSACION

¢Se solicita formula médica para la dispensacion de los
medicamentos tanto para el punto de venta como para domicilio
como lo especifica el manual de calidad?

¢La dispensacion para productos Fitoterapéuticos se realiza
bajo los criterios establecidos por la normatividad colombiana?

¢Se brinda informacién farmacéutica al cliente en el momento
de la dispensacion verbal y escrita como lo establece el manual
de calidad?

Dispensacion a domicilio:
¢El encargado de tomar el pedido es quien separa los
productos?

¢Se toma la precaucion de verificar el pedido antes de empacar
y despachar?

¢Se cuenta con una persona diferente al que separé el pedido
para que entregue y realice la dispensacién tanto presencial
como domiciliaria?

¢Al no tener al cliente presente, se le envia por escrito
informacion farmacéutica adecuada para el consumo de los
productos?

¢Los domiciliarios cuentan con la capacitacion necesaria para la
dispensacion a domicilio, dado que el cliente le puede preguntar
sus inquietudes?

Fuente: elaboracion propia del autor

27




Marco Tebrico

Los servicios farmacéutico consisten en la atencion en salud que es responsable de las
actividades, procedimientos e intervenciones a nivel técnico, cientifico y de administracion, que
guarda relacion tanto con los medicamentos como con los dispositivos médicos utilizados para
promover la salud y la prevencion, ademas del diagndstico, tratamiento y rehabilitacion de la
enfermedad con el objetivo de aportar al mejoramiento de la calidad de vida de cada ser humano

y de la sociedad en general (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2016).

La implementacion de los servicios farmacéuticos requiere del cumplimiento de unos
requisitos de infraestructura fisica; dotacion necesaria en cuanto a los equipos, materiales, y
bibliografia; ademas de contar con el recurso humano idéneo (Ministerio de Salud y Proteccion

Social, 2016).

Al respecto se conoce que existen unos procedimientos para los procesos generales, entre
los que se encuentran la adquisicidn, recepcion y almacenamiento, y dispensacion de

medicamentos.

La adquisicion corresponde a las actividades que realizan una institucion o
establecimiento farmacéutico para adquirir medicamentos y dispositivos médicos, y poderlos
tener a disposicion de los usuarios. Para lograr un proceso exitoso, se requiere de un comité de
compras, la programacién de necesidades, decision de adquisicion, prevalencia del conocimiento
técnico en los casos de diferencias de criterios, y envio de los datos al sistema de informacion del

servicio farmacéutico (Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

En cuanto a la recepcién y almacenamiento de medicamentos corresponde a las

actividades que se realizan con el objetivo de cuidar y conservar las especificaciones técnicas
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con las que se fabricaron los medicamentos y dispositivos médicos (Ministerio de la Proteccion

Social, 2007).

Especificamente sobre la recepcion, la persona encargada debe recibir los medicamentos
y dispositivos médicos teniendo en cuenta la revision de la documentacion del negocio,
documentos que se comparten al momento de la entrega, se debe inspeccionar los productos
recibidos, establecer el plan de muestreo, elaborar el acta de recepcién, registro de ingreso, y en
este proceso, la persona a cargo debe tener presente la prohibicidn de recepcidn o tenencia de

muestras médicas (Ministerio de la Proteccidn Social, 2007).

Ahora bien, en cuanto al almacenamiento, es relevante considerar la seleccion del sitio, el
disefio de las instalaciones, los criterios de cuidado y los métodos de inventarios que se
utilizaran. Adicionalmente, se debe tener presente la existencia de las condiciones necesarias
para los almacenamientos relacionados con la ubicacion, circulacion de personas, pisos, paredes,
techos, iluminacién, ventilacion, rayos solares, temperatura y humedad, cadena de frio y

seguridad (Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

De forma complementaria, para el proceso de almacenar existe la necesidad de hacerlo
considerando la clasificacion farmacoldgica y por orden alfabético de los medicamentos,
incluyendo: “la frecuencia de demanda, volumen, forma farmacéutica y nivel de atencion”

(Ministerio de la Proteccidn Social, 2007, p. 48).

Como parte de las responsabilidades existentes para el almacenamiento, se presenta la
responsabilidad de la gestion de aquellos medicamentos que corresponden a devoluciones,
siendo entonces indispensable que se cuente con un area especial para guardarse, cumplir con

unas condiciones para la reubicacion, se deben registrar con unos datos, y cumplir con la
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rotacion, que se basa en la idea de primero en expirar, primero en salir (Ministerio de la

Proteccion Social, 2007).

Adicionalmente, durante el proceso de almacenamiento se debe responder a unas
exigencias de control desde las cuales se busca garantizar las condiciones ambientales minimas.
Asi mismo, existen unas orientaciones para los medicamentos de control especial, a nivel de

existencias, inventarios y fechas de vencimiento (Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

Por otro lado, la dispensacion, consiste en la entrega de uno 0 mas medicamentos a un
paciente junto con los datos sobre el uso adecuado, proceso que se encuentra a cargo de
“Quimico Farmacéutico, Tecnélogo en Regencia de Farmacia, Director de Drogueria,
Farmacéutico Licenciado, Expendedor de Drogas y Auxiliar en Servicios Farmacéuticos”

(Ministerio de Salud, 2006, art. 19).

Los principales pasos que establece la Resolucion 1403 de 2007 para la adecuada
dispensacion radica en el recibo de la formula o la orden médica para verificar que se cuenten
con los datos necesarios como por ejemplo la firma de un personal de salud autorizado y la
claridad en la dosis, entre otros; paso seguido es la entrega de los medicamentos, informar sobre

el uso adecuado, y realizar el registro de salida (Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

En este proceso de dispensacion, existen unas orientaciones para garantizar el control del
proceso, estas pueden ser a nivel de fechas de vencimiento, y reservas de medicamentos en
botiquines o stocks teniendo en cuenta como medidas la lista de medicamentos y dispositivos

moviles, y la actualizacion del listado (Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

Medicamentos LASA: Los medicamentos LASA son aquellos farmacos que generan

errores de medicacion a causa de su similitud fisica o fonética, el término viene del inglés look
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alike, sound alike. El riesgo de este error se encuentra a lo largo de los procedimientos
comenzando desde la recepcion, acopio y distribucion de medicamentos en los diferentes

servicios farmacéuticos, hasta llegar a la administracion en los pacientes. (Rando y Rey, 2017)

Dentro de los LASA se puede provocar a los pacientes una Reaccion Adversa a
Medicamentos (RAM), es decir reacciones inesperadas y dafiinas a los medicamentos pudiendo
llegar a ser mortales, es un fendmeno que se presenta en todo el mundo. Lo que conlleva a su vez
sobrecostos, efectos secundarios o indeseados y una afectacion directa de la seguridad de los

pacientes (Castafio, 2013).

Es por lo tanto, los medicamentos LASA un riesgo para la seguridad del paciente de lo
cual las instituciones de salud deben tener un especial cuidado para evitar incidentes y eventos
adversos. En especial los servicios farmacéuticos deben disponer de suficiente personal
capacitado y consciente ademas de una organizacion de medicamentos que evite las confusiones.
Cuando existen casos de hospitalizacion las personas a cargo de suministrar los medicamentos
deben realizar una comprobacion de los medicamentos, la dosis correcta, el paciente correcto, la

hora indicada y la ruta correcta (via oral, intravenosa o dérmica) (Castafio, 2013).

Asimismo, existen factores que pueden influir ain mas los errores por LASA como lo son
la falta de tiempo para la preparacion de los medicamentos, no asegurarse de los farmacos, falta
de identificacion adecuada como rétulos o etiquetas. Asimismo, factores ambientales y
personales como lo son poca luz del lugar del trabajo, estrés en los trabajadores, pocas horas de
suefio o jornadas muy largas de trabajo. En el caso que se nombra de Rando y Rey (2017) en el
proceso de anestesiologia es sumamente importante tener especial cuidado ya que los

medicamentos se suministran de forma intravenosa y epidural.
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No solamente los pacientes se ven afectados por LASA, sino también el personal de salud
(segunda victima) a causa de los malestares psicolégicos y personales que puede causar una mala
praxis. La posibilidad de litigios, despidos, pérdida de prestigio generan inseguridad y dafio
psicoldgicos en las personas que cometieron el error. Estos malestares pueden llevar al personal
hasta extremos como es el suicidio causado por el estrés y la depresion crénica. (Rando y Rey,

2017)
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Resultados

Identificar las oportunidades de mejora para cada uno de los procesos generales de los

puntos de venta Moli S.A.S.

La identificacion de las oportunidades de mejora para los procesos de recepcion y
almacenamiento, y dispensacion en los 14 puntos de venta de Molo S.A.S. implicé el desarrollo

de una encuesta al administrador de cada tienda. A continuacion, se presentan los resultados:
Proceso de recepcion y almacenamiento
Gréfica 1. Recepcion de la mercancia: ¢se verifica el estado de la mercancia con la
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Fuente: elaboracion propia del autor

A partir de la Gréfica 1 es posible identificar que la verificacion del estado de la
mercancia con la transportadora al igual que la validacién del nimero de cajas entregadas se

cumple en el 50% de las sedes y en el otro 50% no se cumple.
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Gréfica 2. Para el caso de los pedidos en donde la entrega la realiza el domiciliario

directo del laboratorio ¢se verifica el estado de la mercancia con el domiciliario presente?
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Fuente: elaboracion propia del autor

A través de la encuesta se pudo conocer que el 79% de las sedes cumple con el ejercicio
de verificar el estado de la mercancia con el domiciliario directo del laboratorio estando presente,
mientras que en el 21% de las sedes no lo hacen, siendo especificamente Colombia, Itagli y el
Poblado.

Gréfica 3. ¢ De presentar alguna novedad en la entrega se conoce el procedimiento a

seguir para reportar o devolver las anomalias?
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Fuente: elaboracion propia del autor
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Al momento de presentarse alguna novedad en la entrega, es claro el procedimiento a

seguir para reportar o devolver las anomalias en el 100% de las sedes.

Gréfica 4. ¢ Se realiza la recepcion técnica y administrativa al 100% de los productos

recibidos segun lo establecido en el manual de calidad?
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Fuente: elaboracion propia del autor

El 100% de las sedes evaluadas afirman que realizan la recepcion técnica y administrativa

en el 100% de los productos que reciben, cumpliendo con lo establecido en el manual de calidad.

Gréfica 5. ¢Realizan acta de recepcidn para todos los productos que ingresan al punto de

venta? (Incluidos traslados de otros almacenes)
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Fuente: elaboracion propia del autor
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Asi mismo se pudo diagnosticar que el 100% de las sedes de tiendas Moli realizan acta de
recepcion para todos los productos que ingresan al punto de venta, incluidos traslados de otros
almacenes.

Gréfica 6. Almacenamiento técnico: ¢Cuenta con areas definidas, debidamente marcadas
y delimitadas para la ubicacion de los productos?
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Fuente: elaboracion propia del autor
El 100% de las sedes evaluadas a nivel del almacenamiento técnico se caracterizan por
tener areas definidas, las cuales se encuentran debidamente marcadas y delimitadas para la

ubicacion de los productos.

Grafica 7. ;La mercancia se ubica en estibas tal como lo establece la norma?
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Fuente: elaboracién propia del autor
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Otro de los resultados hallados es que en el 100% de las sedes la mercancia es ubicada

por medio de estibas, dando cumplimiento a la normatividad.

Gréfica 8. ¢ Dentro del almacenamiento se tiene en cuenta los productos LASA y se

aplican técnicas de almacenamiento?
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Fuente: elaboracion propia del autor

En cuanto al hecho de tener presente los productos LASA vy la aplicacién de técnicas de
almacenamiento, el 86% de las sedes indican que lo cumplen mientras que el 14% de las sedes

no lo cumplen, correspondiendo especificamente a Belén y Bello.

Gréfica 9. ¢ Se realiza rotacion de los productos dentro del almacenamiento?
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Fuente: elaboracion propia del autor
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Otro de los aspectos evaluados fue la rotacion de los productos dentro del

almacenamiento, ante lo cual el 100% de las sedes afirman que cumplen con esa actividad.

Grafica 10. ;Los formatos de fechas de control de vencimiento se encuentran al dia?
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Fuente: elaboracion propia del autor

El 93% de las sedes evaluadas manifiestan que cumplen con los formatos de fechas de
control de vencimiento por lo que se encuentran al dia, sin embargo, el 7% de las sedes no lo

hacen, siendo especificamente la tienda de la América.

Gréfica 11. En el momento del almacenamiento se deben tener ciertos criterios segun el
manual de calidad. ;Los conoce?
1,2

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1
0,8
0,6
04
0.2
0
R & >
& & 5 o

o W& @ I o e
o EP & o (@q' R ‘0”& <F
¥ <é‘ S
.\8"'
‘A?.-

o & &
<& ((,

H Cumple ® No cumple

Fuente: elaboracion propia del autor
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A través de las encuestas se pudo establecer que el 93% de las sedes evaluadas conocen
los criterios segun el manual de calidad que se deben tener presente al momento del
almacenamiento. No obstante, en el 7% de las sedes no se cumple, que corresponde a la tienda de
La Ceja.

Gréfica 12. En el momento del almacenamiento se deben tener ciertos criterios segun el

manual de calidad. ;Los aplica?
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Fuente: elaboracion propia del autor
Respecto a la aplicacion de los criterios del manual de calidad en el momento del
almacenamiento, el 93% indica que si lo cumple mientras que el 7% no lo hace, que corresponde
a la sede de La Ceja.
Gréfica 13. (El almacenamiento se realiza acorde al tipo de producto y ordenado

alfabéticamente?
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Otro de los hallazgos consiste en que en el 100% de las sedes se cumple con el

almacenamiento acorde al tipo de producto y ordenado alfabéticamente.

Gréfica 14. ;Se tienen en cuenta factores ambientales para el almacenamiento de los
productos?
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Fuente: elaboracion propia del autor

La aplicacion de la encuesta posibilitd determinar que el 100% de las sedes cumplen con

tener presente los factores ambientales para el proceso de almacenamiento de los productos.

Gréfica 15. ;Conoce el proceso a seguir para la contingencia de factores ambientales
segun lo establecido en el manual de calidad?
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Fuente: elaboracion propia del autor

El 100% de las sedes de la tienda Moli evaluadas, afirman que cumplen con conocer el
proceso a seguir para la contingencia de factores ambientales segun lo establecido en el manual

de calidad.
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Gréfica 16. ;Como aplican el procedimiento de la contingencia de factores ambientales?
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Fuente: elaboracion propia del autor

Otro de los aspectos evaluados fue la aplicacion del procedimiento de la contingencia de
factores ambientales, lo cual es cumplido en el 100% de las sedes, y especifican que como parte
de la contingencia es fundamental trapear con agua fria y el uso de ventiladores si la temperatura

estd por encima del rango, y en el caso de la humedad se utilizan recipientes con silica o aserrin.
Proceso de dispensacion

Gréfica 17. ¢Se solicita formula médica para la dispensacion de los medicamentos tanto

para el punto de venta como para domicilio como lo especifica el manual de calidad?
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Fuente: elaboracion propia del autor
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A partir de la grafica 17 es posible establecer que el 64% de las sedes evaluadas no
cumplen con la responsabilidad de solicitar formula médica para la dispensacion de los
medicamentos tanto para el punto de venta como para domicilio como lo especifica el manual de
calidad. En contraste, el 36% de las sedes cumple, siendo especificamente la sede Centro,

América, El Carmen e Itagui.

Gréfica 18. ;La dispensacion para productos Fitoterapéuticos se realiza bajo los criterios

establecidos por la normatividad colombiana?
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La ejecucidn de las encuestas permitio conocer que en el 64% de las sedes no se cumple
con el proceso de realizar la dispensacion para productos Fitoterapéuticos bajo los criterios
establecidos por la normatividad colombiana, mientras que el 36% de las sedes si lo cumplen,

siendo especificamente la sede Centro, América, EI Carmen y Bello.
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Grafica 19. ;/Se brinda informacion farmacéutica al cliente en el momento de la
dispensacion verbal y escrita como lo establece el manual de calidad?
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Fuente: elaboracion propia del autor

Otro de los aspectos evaluados fue la responsabilidad de brindar informacion
farmacéutica al cliente en el momento de la dispensacion verbal y escrita como lo establece el
manual de calidad, ante lo cual el 93% de las sedes lo cumplen, mientras que el 7% no, que

corresponde a la sede de Sabaneta.

Gréfica 20. Dispensacion a domicilio: ¢El encargado de tomar el pedido es quien separa

los productos?
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En el 79% de las sedes como parte de la dispensacion a domicilio se cumple con el

compromiso como parte de la dispensacion a domicilio de que el encargado de tomar el pedido
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es quien separa los productos, sin embargo, en el 21% de las sedes no se cumple,
especificamente en Envigado, El Carmen y Sabaneta.
Gréfica 21. Dispensacion a domicilio: ¢Se toma la precaucién de verificar el pedido antes

de empacar y despachar?
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Fuente: elaboracion propia del autor

En el 79% de las sedes como parte de la dispensacién a domicilio se toma la precaucion
de verificar el pedido antes de empacar y despachar, no obstante en el 21% de las sedes no lo
hacen, las cuales son Envigado, Verde y natural y Sabaneta.

Gréfica 22. Dispensacion a domicilio: ¢Se cuenta con una persona diferente al que separ6
el pedido para que entregue y realice la dispensacion tanto presencial como domiciliaria?
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Fuente: elaboracion propia del autor

Otro de los hallazgos establecidos como parte de la dispensacion a domicilio consiste en

que en el 71% de las sedes se cuenta con una persona diferente al que separo el pedido para que
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entregue Yy realice la dispensacion tanto presencial como domiciliaria, mientras que en el 29% de

las sedes no se cumple, estas son Envigado, Verde y natural, Itagli y Sabaneta.

Gréfica 23. Dispensacion a domicilio: ¢ Al no tener al cliente presente, se le envia por

escrito informacion farmacéutica adecuada para el consumo de los productos?
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Fuente: elaboracion propia del autor

A partir de la grafica 23 es posible determinar como parte de la dispensacion a domicilio
que en el 100% de las sedes se cumple con el proceso de que en aquellos casos donde no se tiene
al cliente presente se le envia por escrito informacién farmacéutica adecuada para el consumo de

los productos.

Grafica 24. Dispensacion a domicilio: ¢Los domiciliarios cuentan con la capacitacion
necesaria para la dispensacion a domicilio, dado que el cliente le puede preguntar sus
inquietudes?
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El 86% de las sedes evaluadas como parte de la dispensacion a domicilio cumplen con el
proceso de que los domiciliarios cuentan con la capacitacion necesaria para la dispensacion a
domicilio, dado que el cliente le puede preguntar sus inquietudes. No obstante, en el 14% de las

sedes no se cumple, siendo los casos de Belén e Itagui.

El anterior diagndstico presentado, posibilita establecer que a nivel de la recepcion y
almacenamiento es necesario mejorar las orientaciones para la recepcion de la mercancia para
que se logre una correcta verificacion del estado de la mercancia con la transportadora y nimero
de cajas entregadas. Asi mismo, en la verificacion se debe revisar el estado de la mercancia con

el domiciliario presente.

En cuanto al almacenamiento, es necesario fortalecer los conocimientos sobre los
productos LASA y la aplicacion de técnicas de almacenamiento; los formatos de fechas de
control de vencimiento se deben actualizar constantemente; reforzar los saberes sobre los
criterios segun el manual de calidad que direccionan el almacenamiento y posibilitar asi su

respectiva aplicacion.

Por otro lado, como parte del proceso de dispensacién se debe mejorar el cumplimiento
de la solicitud de la formula médica para la dispensacion de los medicamentos tanto para el
punto de venta como para domicilio como lo especifica el manual de calidad; propiciar
informacidn clara para que se logre una dispensacion de productos fitoterapéuticos bajo los
criterios establecidos por la normatividad colombiana; los colaboradores deben brindar
informacién farmacéutica al cliente en el momento de la dispensacion verbal y escrita como lo
establece el manual de calidad; se debe tener claridad en los roles para que el encargado de tomar
el pedido es quien separe los productos; todos los pedidos deben ser verificados antes de

empacar y despachar; adicionalmente, debe existir una persona diferente al que separé el pedido
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para que entregue y realice la dispensacion tanto presencial como domiciliaria; y por altimo,
implementar la capacitacion necesaria a los domiciliarios para la dispensacion, y posibilitar que

le resuelva algunas inquietudes al cliente.

En conclusidn, es posible establecer que existen oportunidades de mejora tanto para el
proceso de recepcion y almacenamiento, como también en la dispensacion, y esto conlleva a la
necesidad tanto de actualizacion del manual de procesos y brindar claridades en detalle, como
también la importancia de la difusion de la informacion del manual para que pueda ser conocida,
comprendida y aplicada por parte de los colaboradores, siendo también indispensable la

participacion de los domiciliarios especialmente para el proceso de dispensacion.
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Ajustar los procesos generales de las droguerias Moli, acorde a las oportunidades de mejora identificadas en el diagnostico

Tabla 3. Oportunidades de mejora

de la mercancia con la
transportadora y nimero de
cajas entregadas

responsabilidad de verificar el
total del estado de la mercancia

verificar el total del estado de la
mercancia.

Detallar la necesidad de verificar que
las cajas estén selladas

Etapa Debilidad de los procesos Debilidad del manual Oportunidad de mejora NUmero de
pagina ajuste
Recepcion No se verifica el total del estado | En el manual no se especifica la | Especificar la responsabilidad de p.5

manual de calidad para el
almacenamiento

criterios del manual de calidad
para el almacenamiento

para el almacenamiento se encuentran
en el documento, por lo que se requiere
de una capacitacion a la sede para
explicarlo y resolver las inquietudes.

No se verifica con el En el manual no se especifica la | Especificar la responsabilidad de p.5
domiciliario directo del responsabilidad de verificar el verificar el estado de la mercancia con
laboratorio el estado de la estado de la mercancia con el el domiciliario directo del laboratorio
mercancia domiciliario directo del
laboratorio
Almacenamiento | No se tienen en cuenta los En el manual no se especifican Definir los productos LASA, y P.28Yy 29
productos LASA ni la los productos LASA ni la mencionar la clasificacion de los
aplicacion de técnicas de aplicacion de técnicas de colores, presentar el listado de
almacenamiento almacenamiento medicamentos con marcacion LASA,
listado de medicamentos que suenan
igual, y listado de medicamentos que
se ven igual.
Los formatos de fechas de En el manual no se especifica la | Especificar la frecuencia con la cual se | p. 28
control de vencimiento no se frecuencia de actualizacion de debe actualizar la informacion de
encuentran al dia los formatos de fechas de fechas de control de vencimiento
control de vencimiento
Se desconocen los criterios del Una de las sedes no conoce los | Los criterios del manual de calidad No aplica
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No se aplican los criterios del Una de las sedes como no Los criterios del manual de calidad No aplica
manual de calidad para el conocen los criterios del manual | para el almacenamiento se encuentran
almacenamiento de calidad para el en el documento, por lo que se requiere
almacenamiento, no pueden de una capacitacion a la sede para
aplicarlos explicarlo y resolver las inquietudes, y
posibilitar su aplicacion
Dispensacion No se solicita formula médica En el manual no se especifica la | Especificar la necesidad de solicitar la | p. 50
para la dispensacion de los necesidad de solicitar la formula | formula médica al usuario tanto para el
medicamentos tanto para el médica tanto para el punto de punto de venta como para el domicilio
punto de venta como para venta como para el domicilio
domicilio como lo especifica el
manual de calidad
La dispensacion para productos | En el manual no se especifican Especificar los criterios que se deben p. 38y 39
fitoterapéuticos no se realiza los criterios que se deben tener | tener en cuenta segun la normatividad
bajo los criterios establecidos en cuenta segun la normatividad | colombiana para la dispensacion de
por la normatividad colombiana | colombiana para la dispensacion | productos fitoterapéuticos
de productos fitoterapéuticos
No se brinda informacion En el manual se especifica la Especificar en el manual que el p. 34
farmacéutica al cliente en el responsabilidad de brindar dispensador debe informar de forma
momento de la dispensacion informacidn verbal y escrita al verbal y escrita al cliente la
verbal y escrita como lo cliente al momento de la informacidn farmacéutica aunque esta
establece el manual de calidad dispensacion. Sin embargo, no no se haya solicitado.
se realiza la claridad que debe
ser siempre y no solo cuando lo
solicite el cliente.
El encargado de tomar el pedido | En el manual no se especifica la | Especificar en el manual que la p. 34

no es quien separar los
productos

responsabilidad de que la
persona encargada de tomar el
pedido sea quien también separe
los productos

persona encargada de tomar el pedido
sea quien también separe los productos
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No se toma la precaucion de
verificar el pedido antes de
empacar y despachar

En el manual no se especifica la
responsabilidad de verificar el
pedido antes de empacar y
despachar

Especificar en el manual la
responsabilidad de verificar el pedido
antes de empacar y despachar

p. 35

No se cuenta con una persona
diferente al que separd el pedido
para que entregue y realice la
dispensacion tanto presencial
como domiciliaria

En el manual no se especifica la
importancia de que se cuente
con una persona diferente al que
separo el pedido para que
entregue y realice la
dispensacion tanto presencial
como domiciliaria

Especificar la necesidad de que se
cuente con una persona diferente al
que separo el pedido para que entregue
y realice la dispensacion tanto
presencial como domiciliaria

p. 35

Los domiciliarios no cuentan
con la capacitacion necesaria
para la dispensacion a
domicilio, dado que el cliente le
puede preguntar sus inquietudes
y no saberlas responder

En el manual no se especifica la
necesidad de la capacitacion y
evaluacion de los aprendizajes
para reforzar los conocimientos
de los domiciliarios

Especificar el compromiso de capacitar
y evaluar los aprendizajes para reforzar
los conocimientos de los domiciliarios

p. 35

Fuente: elaboracion propia del autor

50




Socializar el manual actualizado a todo el personal de la empresa.

Tabla 4. Plan de socializacion

Estrategia Objetivos Tareas Responsable Duracion Presupuesto
Socializar el Compartir la retroalimentacion de | *Programar las fechas de Jenniffer Araque | 15 minutos *Salario del trabajador
manual actualizado | la evaluacion de los procesos de capacitacion, dia, lugary por cada *Refrigerio para los
a los colaboradores | recepcion, almacenamiento y horario sede traba'a%oresp de las 14 sedes -
de las 14 sedes de dispensacion en cada una de las *Organizar la informacion $2OOJOOO
la empresa sedes. g e '

para la capacitacion T .

ransporte - Propio
Argumentar la importancia de la *QOrganizar la informacién | Jenniffer Araque 15 minutos *Salario del trabajador
actualizacion del manual para la capacitacion por cada
sede

Explicar los cambios realizados *QOrganizar la informacién | Jenniffer Araque 30 minutos *Salario del trabajador
en el manual para la capacitacion por cada *Implementos para incentivar la

*Implementar la dinamica sede dramatizacion

de dramatizacion donde

participen los trabajadores

para que interioricen mejor

los aprendizajes
Disponer de un espacio para *Crear algunas preguntas Jenniffer Araque | 15 minutos *Salario del trabajador
resolver inquietudes, identificar clave de saber sus por cada
oportunidades de mejoramientoy | respuestas para incentivar sede
establecer compromisos la participacién
Evaluar los aprendizajes de los *Disefiar la evaluacion de | Jenniffer Araque 15 minutos *Salario del trabajador
colaboradores sobre la los aprendizajes por cada
capacitacion sede
Compartir la retroalimentaciony | *Organizar la informacion | Jenniffer Araque | 30 minutos *Salario del trabajador
reforzar la explicacion de la para la retroalimentacién por cada *Transporte - Propio
actualizacién del manual en caso | *Organizar la informacién sede

de ser necesario

para reforzar algunos
temas a través de la
capacitacion

Fuente: elaboracion propia del autor
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Tabla 5. Cronograma

Estrategia

Objetivos

Mes 1

Mes 2

Semanas

Semanas

2 3

2 3

Socializar el manual
actualizado a los
colaboradores de las 14
sedes de la empresa

Preparar la retroalimentacion de la evaluacion de los procesos de
recepcidn, almacenamiento y dispensacion en cada una de las
sedes.

Planear la argumentacion de la importancia de la actualizacion del
manual

Preparar la explicacion de los cambios realizados en el manual

Planear un espacio para resolver inquietudes, identificar
oportunidades de mejoramiento y establecer compromisos

Disefiar la evaluacion de los aprendizajes de los colaboradores
sobre la capacitacién

Planear la retroalimentacion y refuerzo de conocimientos sobre la
actualizacién del manual en caso de ser necesario

Ejecucidn de las capacitaciones en las 14 sedes y evaluacion

Retroalimentacion de los resultados de la evaluacién de las
capacitaciones y refuerzo de los conocimientos

Fuente: elaboracion propia del autor
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Conclusiones

A partir del trabajo realizado es posible concluir que se logro la actualizacion del manual

de gestion para la estandarizacion de los procesos generales en Droguerias Moli S.A.S, afio 2022.

Como parte de este proceso, se logro concluir que segun el Decreto 780 de 2016, la
Resolucién 1403 de 2007, existen unas oportunidades de mejora para cada uno de los procesos
generales de los puntos de venta Moli S.A.S. Desde la recepcion es necesario verificar el total
estado de la mercancia con el domiciliario directo del laboratorio. En cuanto al almacenamiento,
se deben especificar los productos LASA vy la aplicacidn de técnicas de almacenamiento, y
también mencionar la necesidad de actualizacion de los formatos de control de vencimiento de
los productos. Al respecto, se resalta la necesidad de explicar los criterios del manual de calidad

para el almacenamiento para que pueda también aplicarse.

Adicionalmente, en la dispensacion se identifico la oportunidad de mejora segun el
Decreto 1735 de 2005, la Resolucion 1403 de 2007 y el Decreto 780 de 2016 de especificar la
necesidad de solicitar la formula médica al usuario tanto para el punto de venta como para el
domicilio en caso de dispensar un medicamento o producto fitoterapéutico que asi lo requiera,
describir los criterios que se deben tener en cuenta segun la normatividad del decreto 780, para la
dispensacion de productos fitoterapéuticos. Asi mismo, surge la necesidad de detallar en el
manual que el dispensador debe informar de forma verbal y escrita al cliente la informacion
farmacéutica, aunque esta no se haya solicitado; la persona encargada de tomar el pedido
también debe ser quien separe los productos; se requiere verificar el pedido antes de empacar y
despachar; la sede debe tener una persona diferente al que separd el pedido para que entregue y

realice la dispensacion tanto presencial como domiciliaria; y finalmente es indispensable

53



especificar el compromiso de capacitar y evaluar los aprendizajes para reforzar los

conocimientos de los domiciliarios.

Las anteriores oportunidades de mejora en los procesos de recepcion, almacenamiento y
dispensacion fueron actualizadas dentro del manual de calidad de la empresa, y posteriormente
se realizo la socializacion de la actualizacion a los colaboradores de las 14 sedes de las
droguerias Moli. En este proceso de socializacion se realizo la retroalimentacion de la evaluacion
de los procesos de recepcidn, almacenamiento y dispensacion; se argumentd la importancia de la
actualizacion del manual; también se explicaron los cambios realizados en el manual; otra de las
actividades fue disponer de un espacio para resolver inquietudes, identificar oportunidades de
mejoramiento y establecer compromisos; también se evaluaron los aprendizajes de los
colaboradores sobre la capacitacion, sobre la cual se compartio la retroalimentacidn que a su vez
genero0 la necesidad de reforzar la explicacion de la actualizacion del manual sobre el
almacenamiento de los productos LASA y la aplicacion de técnicas correspondientes, y la
dispensacion para productos Fitoterapéuticos bajo los criterios establecidos por la normatividad

colombiana.
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Recomendaciones

Las recomendaciones que se realiza la Drogueria Moli S.A.S. se fundamenta en el hecho
de que el diagnostico sobre la recepcion, almacenamiento y dispensacion es necesario de
realizarse de forma anual para poder identificar nuevas variaciones en el cumplimiento,
identificar oportunidades de mejora en el manual y de socializacion a los colaboradores para
poder prestar un servicio de calidad.Adicionalmente, se hace énfasis en que el diagndéstico y la
actualizacion del manual de procesos aunque son importantes, no son suficientes porque es
indispensable que los colaboradores sean conscientes de los resultados de la gestion, y los
nuevos compromisos que deben cumplir como parte de su quehacer. EI cumplimiento de lo
establecido en el manual dependera entonces de una correcta socializacion con el recurso

humano, donde se evaltan los aprendizajes y se generan refuerzos de conocimientos.

Al respecto, se debe tener presente que para el cumplimiento de algunos de las
actividades de los procesos de recepcion, almacenamientos y dispensacion, se hacen necesarias
las capacitaciones en diferentes asuntos, por lo que se debe tener en cuenta la importancia de la
actualizacion de las capacitaciones con frecuencia, evaluar los aprendizajes y reforzar los
conocimientos débiles. Lo anterior es relevante porque la capacitacion no es garantia de
aprendizaje, es necesaria la evaluacion para verificar los nuevos conocimientos adquiridos y

posibilitar asi que puedan ser aplicados para la prestacion de un servicio de calidad (Solis, 2016).

Finalmente, se recomienda a la Drogueria Moli S.A.S. que analicen el cumplimiento de
las actividades de recepcién, almacenamiento y dispensacién desde los recursos disponibles para
lograrlo, esto debido a que el incumplimiento no solo se genera por desactualizacion de un
manual de procesos y desconocimiento, sino también por la falta de colaboradores, tiempo

disponible e infraestructura.
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Presentacion

Los sistemas de gestion de calidad se han convertido en una herramienta que proporciona a las
empresas estrategias que les permiten alcanzar no solo el cumplimiento de las expectativas de
sus clientes, sino competitividad y posicionamiento en el mercado al que pertenecen; por lo cual
la DROGUERIA MOLI POBLADO esté dedicado a la comercializacion de medicamentos,
suplementos dietarios, esencias florales y minerales, alimentos, productos Fitoterapéuticos,
productos naturales, cosméticos, entre otros. Basados en lo anterior se decide disefiar e
implementar un sistema de gestion de calidad, con el fin de identificarse como empresa que
promueve el cumplimiento de los requisitos pactados en base a la planificacién y control de sus
procesos. El presente informe, muestra las diversas etapas que se consideraron para el proceso de
disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad; partiendo de un diagndstico que
detalla el cumplimiento de los numerales de la norma en referencia a las estrategias
administrativas planteadas por la alta direccion de la organizacién; ademas, con el fin de
identificar ciertas fortalezas y aspectos por mejorar de la empresa. Asi mismo, se implementa
una estructura documental formada por el Manual de calidad, en el cual se identifican las bases
del direccionamiento estratégico, unos Procedimientos, estipulando las directrices exigidas
para la norma para la planificacion y control del sistema de gestion; que detallan los pasos a
seguir para el correcto desarrollo de las actividades; asi mismo, se desarrollan formatos que
permiten la generacion de evidencias con el fin de mejorar continuamente el sistema de gestion.
Finalmente se implementa el sistema de gestion de calidad, el cual permite ver y verificar el
cumplimiento de los requisitos planteados, y la eficiencia y eficacia del mismo mediante la
medicion del desempefio de los procesos; generando acciones que permitan mejorar

continuamente.
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Introduccion
En la actualidad, las empresas se enfocan hacia el cumplimiento de los requisitos y expectativas
de los clientes, desarrollando estrategias que les permiten alcanzar no solo el cumplimiento de
estos criterios, sino la competitividad y posicionamiento en el mercado al que pertenecen. Estos
criterios establecidos por los clientes tanto internos como externos se centran en el mismo punto:

CALIDAD.

Es por ello por lo que MOLI. POBLADO en analisis de su entorno y en procura de alcanzar su
crecimiento econdémico y organizacional, decide tomar como base al decreto 780 de 2016, la
resolucion 1403 de 2007, el decreto 2200 de 2005 y la NTC 1SO 9001:2000 para disefiar e
implementar un sistema de gestion de calidad que le permita como empresa que busca y
promueve el cumplimiento de los requisitos y expectativas de los entes de vigilancia y control,

trabajando en la planificacion y control de sus procesos.

El contenido de este documento tiene como finalidad dar a conocer las etapas desarrolladas para

el disefio e implementacidn del sistema de Gestion de calidad.

La primera fase desarrollada muestra la documentacion de aquellos criterios exigidos por la
norma, asi como de los definidos por la organizacion para optimizar el desarrollo de sus
actividades. La segunda fase inicia con la sensibilizacion del personal, las inducciones y
capacitaciones en cuanto a los criterios establecidos por la norma para garantizar que el personal
de la empresa forme parte activa de este sistema.  Asi mismo, se generan las evidencias que
permiten establecer los controles necesarios para que el sistema se desarrolle en base al ciclo

PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar).
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Objetivos
Objetivo General

% Implementar un sistema de gestion de calidad para MOLI POBLADO con base al
decreto 780 de 2016, la resolucion 1403 de 2007, el decreto 2200 de 2005, y la NTC
ISO 9001:2000 que le permita a la empresa continuar en la tendencia de la calidad total y

la mejora continua.
Objetivos Especificos

“ Realizar el diagndstico situacional, en base a los requisitos exigidos por los entes de
vigilancia y control

¢ Identificar los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la empresa, estudiar la
Interaccion y la eficacia de los mismos.

¢+ Describir los procesos, procedimientos y actividades a seguir para la ejecucion del plan.

% Implementar un sistema de gestidn de calidad basado en los requisitos de la normatividad

vigente.
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Procesos

La Drogueria cuenta con varios procesos y procedimientos fundamentales requieren de gran

precision y control, los cuales se establecen de la siguiente manera:

e Seleccion

e Adquisicion

e Recepcion

e Almacenamiento

e Dispensacion

A continuacion, se presenta el proceso como esta estipulado en el manual de calidad actualmente
y se resalta con letra roja, las oportunidades de mejora que se encontraron y que serian las
actualizaciones propuestas para la estandarizacion de los procesos que es el fin de proyecto que

se presento.
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Recepcién

Objetivo: Verificar que el medicamento recibido este en adecuadas condiciones para su

distribucion proporcionando al usuario una atencion de calidad de manera oportuna e inmediata.

Alcance: Desde que se recibe el producto farmacéutico a la drogueria para su recepcion hasta su

correcto almacenamiento.
Responsables:

Director técnico, auxiliares de farmacia.
Términos y Definiciones

e Factura: Documento en el cual se relaciona la cuenta detallada de una compra o venta.

e Medicamento: Preparado farmacéutico obtenido a partir de principios activos, con o sin
sustancias auxiliares, presentado bajo forma farmacéutica, que se utiliza para la
prevencion, alivio, diagnostico, tratamiento, curacion o rehabilitacion de la enfermedad y
que va acompafado del respectivo material de empaque.

e Producto no conforme: Producto y/o servicio defectuoso que tiene deficiencias de
calidad.

e Blister: Envase de plastico transparente que contiene el producto, permitiendo al mismo
tiempo presentarlo y protegerlo de golpes durante las operaciones de manipulacién y
transporte.

e Trazabilidad del medicamento: Identificacion de lotes y fechas de vencimiento.
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Generalidades.

Una vez que el pedido solicitado al proveedor haya llegado, se debe realizar la recepcion

administrativa y posteriormente la recepcion técnica, las cuales se describen a continuacion.

Recepcidon Administrativa: Se refiere a la verificacion de las especificaciones administrativas

del pedido que acaba de llegar.

Para ello se debe tener en cuenta: Factura del proveedor y los productos farmacéuticos que
llegan. Se deben verificar aspectos como el transporte, el producto y la documentacion soporte,

las cuales se describen a continuacion.
A. Con relacién al transporte:

« Verificar el estado de la mercancia con la transportadora y realizar las observaciones necesarias

respecto a la calidad de los productos

* Verificar el estado de la mercancia con el domiciliario directo del laboratorio presente y

realizar las observaciones necesarias respecto a la calidad de los productos

* Verificar que las cajas se encuentren selladas y el nimero de cajas relacionadas en las guias

correspondan al numero de cajas a recibir

* Observar que en el embalaje de ninguna de las cajas esté en mal estado, es decir, que no se
encuentren mojadas, abiertas, espichadas, maltratadas, rotas o sin sellos de seguridad del

proveedor. Si esto se presenta no se debe aceptar la mercancia.

* Aclarar en la guia del transportador, al momento de recibir la mercancia, que se reciben las

cajas sin verificar contenido interno.
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* El director técnico o la persona que recibe debe dejar por escrito alguna novedad en el campo

de observaciones de las guias que el transportador se lleva.
* Posteriormente se debe reportar la novedad al proveedor.

Nota: No se deben recibir envios incompletos por parte de la transportadora sin confirmar antes

con el proveedor

B. Con respecto al producto farmacéutico

* Que el producto pedido sea el que llega fisicamente y en la factura
* Que la forma farmacéutica sea la solicitada

Notas:

* Después de que la mercancia se haya recibido, esta debe pasar al 4rea de recepcion para que los

productos sean inspeccionados

* En caso de que se presente la novedad de que no coincida el pedido que llega (producto,
concentracion y/o forma farmacéutica), con solicitado, el director técnico decide si acepta o

rechaza el producto, dependiendo de la rotacion que tienen los productos.

* El registro de los productos farmacéuticos que ingresen a la drogueria debe realizarse con los

precios relacionados en la factura del proveedor.

* Se hace recepcion técnica en sus respectivos formatos de forma virtual en Excel, como se

describe mas adelante.

Recepcidn Técnica: Consiste en realizar una inspeccién por atributos del producto recibido, de
manera gque se compruebe que el producto que ha llegado cumple con las caracteristicas de

calidad requeridas. Se debe tener en cuenta que, al revisar la fecha de vencimiento a partir de la
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fecha de fabricacion, de lo contrario y teniendo en cuenta la rotacion del producto, autorizara la
recepcion o no de los productos que no cumplan con este requerimiento. Entre los atributos que
se deben inspeccionar se encuentran los rotulos, embalajes, empaques, envases, tapas, etiquetas,
blister, formas farmacéuticas y fechas de vencimiento de acuerdo con la normatividad vigente.
Tambien se debe revisar que en el producto se encuentre el laboratorio fabricante y el nimero de

lote de fabricacion.
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Marco Legal

La norma que regula las actividades y procedimientos esenciales que debe adoptar una Drogueria
estan recopilados en el decreto 2200 de 2005 y posteriormente en la resolucion 1403 de 2007
donde encontramos el proceso de Recepcion definida como “el conjunto de actividades que
tiene como objetivo el cuidado y la conservacion de las especificaciones técnicas con las que

fueron fabricados los medicamentos y dispositivos médicos”.

A continuacion, describimos el marco normativo en etiquetas y rétulos de los diferentes

productos farmacéuticos manejado en nuestra drogueria:

Grafica 4: Requisitos etiquetas y rotulos.

HOMEOPATICOS: DECRETO 3554 DE 2004
= Denominacién cientifica o nombre comercial del medicamento,
= La composicién del medicamento identificando cada uno de los componentes o

cepas homeopaticas utilizadas con la nomenclatura botanica, zooldgica,
quimica o biologica respectiva, en latin, dilucion y escala de dinamizacion,
conforme a la farmacopea homeopaética oficial vigente empleada e indicando
ademas los vehiculos utilizados;

= Ndmero de lote de fabricacion;

= Cantidad contenida en el envase;

= Via de administracion;

» Forma Farmacéutica;

= Fecha de vencimiento;

= Ndmero del Registro sanitario;

= Condiciones de almacenamiento;

= Advertencias, en caso de ser necesario;

= Nombre y domicilio del titular;

= Nombre y domicilio del laboratorio homeopatico fabricante;

= La Leyenda "Medicamento Homeopatico"; "Venta bajo prescripcion médica";
"Manténgase fuera del alcance de los nifios".

= Nombre del importador, si es importado, condiciones almacenamiento y

registro nacional.
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SUPLEMENTOS DIETARIOS: DECRETO 3249 DE 2006

Nombre y/o marca del producto.

Leyendas: Deben incluir las siguientes:

“ESTE  PRODUCTO NO SIRVE PARA EL DIAGNOSTICO,
TRATAMIENTO, CURA O PREVENCION DE ALGUNA
ENFERMEDAD Y NO SUPLE UNA ALIMENTACION EQUILIBRADA”;
En el caso de que un producto contenga alguna de las sustancias prohibidas
en el deporte, de acuerdo al listado vigente de la Agencia Mundial Antidopaje,
deberd incluir la leyenda “ESTE PRODUCTO CONTIENE SUSTANCIAS
PROHIBIDAS EN EL DEPORTE”,

“MANTENGA SE FUERA DEL ALCANCE DE LOS NINOS”;

Para productos nacionales se deberd llevar la leyenda: “Industria
POBLADOna” o “Hecho en POBLADO”; “Elaborado en POBLADO” o
similares;

“Fabricado por o envasado por...”;

En el rotulo y/o etiqueta de los suplementos dietarios que contengan
sustancias alérgenas o que causen hipersensibilidad como cereales que
contienen trigo, avena, centeno, gluten, soja (soya) y sus derivados, crustaceos
y sus derivados, pescados y sus derivados, se debe incluir la leyenda: “PUEDE
CAUSAR HIPERSENSIBILIDAD?”;

Los suplementos dietarios que contengan tartrazina o FDC amarillo nimero
cinco, deberan indicar que contienen este colorante e incluir la leyenda:
“PUEDE CAUSAR HIPERSENSIBILIDAD”;

Los suplementos dietarios que contienen aspartame deben incluir la leyenda:
“EL CONSUMO DE ESTE PRODUCTO NO ES CONVENIENTE EN
PERSONAS CON FENILCETONURIA”.

Listado de ingredientes.

Composicion Nutricional: Deberan incluirse los nutrientes con nombre y
cantidad por unidad de medida y con porcentaje del valor diario recomendado
cuando sea del caso y tamafio de la porcion y porciones por envase.

Nombre y domicilio:

Identificacién del lote y fecha de vencimiento.

Condiciones de almacenamiento.

Modo de uso: Es la dosis diaria recomendada para poblacién adulta y
recomendaciones para grupos poblacionales cuando sea el caso.

Registro Sanitario.

Declaraciones, cuando sean del caso.

Advertencias cuando sean del caso.
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COSMETICOS: RESOLUCION 219 DE 1998

Nombre o razon social del fabricante y del responsable de la comercializacion del
producto cosmético en POBLADO.

El contenido nominal en peso o en volumen;

La lista de ingredientes en orden ponderal decreciente.

El nimero de lote o la referencia.

Las precauciones particulares de empleo establecidas en las normas internacionales
sobre sustancias o ingredientes,

Numero del registro sanitario con indicacion del pais de expedicion.

Vida util de los productos cosméticos.

Cuando en los envases o empaques se incluyan propiedades especiales del producto,
deberén estar sustentados con la informacion técnica respectiva. .

.—Ildioma de las etiquetas y empaques. Las frases explicativas que figuren en los
envases 0 empaques deberan aparecer en idioma castellano. En el caso de los
productos importados, deberd aparecer la traduccion a este idioma, del modo de
empleo y de las precauciones particulares.

MEDICAMENTOS: RESOLUCION 677 DE 1995

El nombre del producto o marca registrada, si es el caso, su denominacion genérica;
El nombre y municipio de ubicacién del laboratorio farmacéutico o de la empresa
fabricante.

Unidad posoldgica.

La fecha de vencimiento, que en ningin caso podra ser superior a cinco (5) afios.
El cddigo o el nimero del lote de fabricacion.

Las gotas contenidas en un mililitro, cuando se trate de productos cuya forma de
administracion asi lo requiera.

La cantidad contenida en el envase.

Las condiciones especiales de almacenamiento.

El nimero de registro sanitario otorgado por el Invima.

Las frases venta bajo formula médica u odontolégica o venta libre, segun el caso;
En el caso de los medicamentos esenciales, contemplados en el Plan Obligatorio de
Salud, POS, debera tener una franja color verde, en cuyo interior aparecera la
leyenda medicamento esencial;

La leyenda "Manténgase fuera del alcance de los nifios".
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ALIMENTOS: RESOLUCION 5109 DE 2005

Nombre del alimento.
Lista de ingredientes.
= Numero de lote de fabricacion;
= Cantidad contenida y peso;
= Fecha de vencimiento;
= NUmero del Registro sanitario;
= Condiciones de almacenamiento;
= Instrucciones para su uso.
= Nombre del fabricante y direccion.

PFM: DECRETO 2266 DE 2004- 1156 DE 2018

Nombre del producto.
= Nombre comun y cientifico del material vegetal.
» Forma farmacéutica.

= Composicion cualitativa y cuantitativa en peso del material vegetal utilizado.

= Contenido neto del envase.

= Uso terapéutico autorizado, excepto los de venta bajo formula médica.
= Ndmero de lote de fabricacion;

= Cantidad contenida y peso;

= Posologia, si es venta sin formula médica.

= Fecha de vencimiento y condiciones de almacenamiento.
= Numero del Registro sanitario;

= Director técnico.

= Contraindicaciones y advertencias.

= Nombre del establecimiento fabricante y direccién.

= Condicidn de venta.
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Estandarizacion Formato de Recepcion en el Sistema

Gracias a los practicantes de Regencia de Farmacia de la Universidad de Antioquia del anterior
semestre, se dio la oportunidad de generar un cambio en el proceso de recepcion dentro de los
establecimientos comerciales de Moli S.A.S, el objetivo fundamental consistia en disminuir el
tiempo que se invierte en la realizacion de este proceso de una manera manual, lo que fue muy

positivo.

El acta ya se deja registrada en un formato virtual de Excel que sera almacenado en los

documentos legales y se realiza de la siguiente manera:
Creacion documento maestro en Excel

Para iniciar con el proceso de recepcion estandarizado en todos los puntos de venta, se cred un
documento en Excel llamado Maestro, en este documento se recogid toda la informacion de los
productos gque se comercializan, ordenados por laboratorio, en cada producto se consigné
informacidn basica como el codigo que se le asigna a cada laboratorio y producto internamente
en la empresa, el IdPlu que es la identificacion que tiene cada producto, con nombre, laboratorio,

registro Invima y proveedor encargado de su comercializacion.

Este trabajo fue en conjunto, pues a cada punto de venta se le asigné un nimero determinado de
productos, laboratorio y apoyandose en las existencias fisicas de cada establecimiento, en la
pagina del Invima y en otros puntos de ventas fue completada la informacion. En la siguiente

imagen se puede observar una parte de la informacion contenida en este maestro.

Nota: Este archivo maestro es actualizado dia a dia, ya que esta presto a muchos cambios, sea en

registro INVIMA, proveedor etc
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Imagen 3. Maestro registro INVIMA
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Una vez finalizado el maestro, se inicia con la explicacion del proceso de recepcion a cada punto
de venta por medio de su administrador, la recepcion se realiza tomando como base las facturas
ingresadas en el punto de venta, el sistema utilizado por MOLI llamado WinPos, nos arroja la

informacion que necesitamos de cada factura.

Iniciamos el proceso ingresando a la pagina principal del sistema, alli se nos habilitan un
determinado numero de opciones dependiendo del procedimiento que deseemos realizar, en este
caso ingresamos por la opcion de reportes, se nos despliega otra tabla de la cual vamos a

seleccionar la opcién de inventario periodo actual y seleccionamos inventario periodo actual.

Imagen 4. Pagina principal de WinPOS.
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Una vez realizada esta operacion, podemos observar un cuadro donde se ingresan datos como la
fecha inicial y final de las facturas que deseamos descargar, codigo asignado de cada almacén y
el tipo de movimiento que se esta consultando. Cada proceso que se lleva a cabo en el sistema se
le asigna un numero de movimiento, es este caso se debe consultar el movimiento namero 10
asignado al proceso de compras, Yy en el cual se ingresan todas las facturas que llegan al
establecimiento exceptuando a las facturas de los productos que llegan desde el depdsito central,

a estas facturas se le asigna el nimero 16 las cuales son otras entradas.

Dependiendo de las facturas que se requiere descargar en el sistema, ya sean las que ingresan por
proveedores externos o internos, se ingresa el nimero de movimiento 10 o 16 y finaliza dando

clic en la opcién de aceptar.

Imagen 5. Reporte — Inventario periodo actual.
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del almacén, generara un reporte de movimiento
de todos los almacenes
Carpo Ivdot

Fecha o 19/11/2020
Fecha Frad 2211200
Mo de codgo largo 9

Teo de rwventano

Lmvte supenor Codgolargo

Lmste inferor Codgolargo *
Cddgo del almacén 0
Tpo de movimsento ] —
Nt Proveedor

Una vez ingresada esta informacidn, se observan las facturas que se han ingresado al sistema, se
tiene la opcion de convertir estas facturas a Excel, dando clic en configuracién, automéaticamente
se selecciona la informacion que se necesita de cada factura, se finaliza dando clic en aceptar y

alli se abre la informacidn requerida en un cuadro de Excel.
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Imagen 6. Movimiento de

L Movimiento de Inventatio
Configuracién  Grafica  Cerrar

|| x & # Ta[m% o] || 1 «f T of

Preview |

inventario

N X

Py Dese rvpestn Cantided Valor Unitario

Total Lote

Nombre Lote

dor: Usuario: 999
o

Fochai 21/11/2020

1J1001A8 ZAN 100 CAP PRAME 1 15500

# Fact. Provesdor | bawis sars
Foachs Vencimiesto: 21/11/2020

SubYotal | 1 13500 15500

Proveedor: Usuario: 999
Destino: O

Focha: 18/11/2020

# Fact, Proveedor | gomarti sars.
Fecha Vencimiento: 18/11/2020

SSIOZARZAPARRILLA JR 0 ML GOMARTL u 10950 111400
SubTotal 12 10950 131400

Provesdor Usvario: 999
Destino: O Fecha: 17/11/2020

ASBOPASED GT 30 ML LHA 2 2200
.

st A £A TS b . wen

Imagen 7. Lista de facturas ingresadas al inventario.

i mwm

1131020031
! 131020380
5 131002462
5 131020031
131020031
© 131020031
0 131027241
101333001194
111333020230
12131003736
17131020031
14 ;31027117
151333009489
16131002550
17131020031
1031027117

4

19131027241
20131003736
21 i

131003759
22131020011

En un documento de Excel se tendran a disposicion el formato de recepcién que se completara

con la informacion descarg

8 | (

e

17-nov.-20 ARNICA CREMA 60 GR FRESHLY
20-nov.-20 REULTRIL 60 CAP CIBER

21-nov -20 CANNABIS GT 30 ML DISNATURA
17-nov.-20 OMEGA 3 50 + 50 CAP FRESHLY
17-nov -20 NO SWEAT

17-nov -20 DEE PRESS GT 60 ML ARALTHEL
20-nov -20 ORTIGA GT 60 ML FUNAT

19-nov -20 HAMAMELIS GEL 250 GR BIOCORP
19-nov -20 DEE PRESS GT 60 ML ARALTHEL
17-nov -20 KITOKYS LOCION 140 ML LEMONIER
17-nov -20 ARNICA GT 30 ML MINERALIN
18-nov.-20 NOPAL 340 MG 60 SG SOURCE
14-nov.-20 MERUMACH JR 500 ML POD NATURAL
17-nov.-20 ESENCIAS PREPARADAS MH

17-nov -20 LIV C 60 CAP SYSTEMS

18:nov.-20 EUCALIPTO AC 10 ML FUNAT
20-nov.-20 EUCALIPTO AC 10 ML FUNAT
17-nov.-20 MANO RES AC 220 ML JOHNVERY

18-nov -20 ALCACHOFA 100 TAB NATURFAR
17.n00 .20 AL OF FIRRA S00 MI RFRINA FLIVI

ada desde el sistema.

# Fact. Proveedor i Tha sare
Focha Vencimiento: 17/11/2020

| Descripcion
17-nov -20 CLORURO MAGNESIO JR 500 ML BARBER
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Imagen 8. Formato virtual de recepcion implementado

A f
R 8 c D ; f G H | )
m Se obtiene desde
Se descarga de base de datos que A
' informe de WINPOS estamos ;
construyendo
3
J + CORRESPONDE A CONDIt

::.‘;:;: Focha Descripcion Cantidad dPlu PROVEEDOR L REG. SANITARIO | Ne LOTE [FECHA VENC r!muu M'wmf‘mmm"‘" w"“'

4 o v v v v v v ~ v - envase) (51 /NO C/
b 2 b

5 TS T/ N WN/A
6 /A #N/A aN/A
7 [ wna | anA | WN/A
8 7N 77 S 1/
9 WNA_ | aNA [ an/A
10 [wna | enA [ en/A
il B . i ST/ 7. /3
12 [ana | wna | aN/A
13 /A aN/A #N/A
il ] oA | anA [ anjA
15 an/A T aN/A aN/A

Asi se observaré el documento con la informacién que se peg6, ahora es necesario rellenar los
espacios que aun faltan como es el proveedor, laboratorio y registro sanitario, dicha informacion
se tiene disponible en el maestro el cual estara copiado en otra hoja del documento de Excel,

gracias a la utilizacion de una formula toda esta informacion estara disponible para nosotros.

Imagen 9. Formato de recepcion con informacién sobre las facturas ingresadas.

A [} c 3} 3 F G H 1 )
] e
Se descarga de | base de datos que
. informe do WINPOS [ estamos Mannl
construyendo
3
CORRESPONDE A CONDIt
IdNumero TECNICAS DE COMPRA (1
Fi .
Operdon ‘ocha Descripcion Cantidad IdPlu REG. N LOTE |FECHA VENC = o
4 i - - - . envase) (S /NO C
s 31003736 17-nov-20 CLORURO MAGNE 1 6433
6 (31020031 17-nov-20 ARNICA CREMA 61 1 3333
7 (31020380 20-nov-20 REULTRIL 60 CAP 10 7233, I
8 131002462 21-nov-20 CANNABIS GT 30 1 2 8281
9 31020031 17-nov-20 OMEGA 3 50 + 50 3 4472
10 31020031 17-nov-20 NO SWEAT 4 260
11 (31020031 17-nov-20 DEE PRESS GT 6C 2 1498,
12 131027241 20-nov-20 ORTIGA GT 80 ML 2 3289,
13 :333001 194 19-nov-20 HAMAMELIS GEL . 5 2983,
14 333020230 19-nov-20 DEE PRESS GT 6( 2 1498,
15 31003736 17-nov-20 KITOKYS LOCION 1 2367!

La formula inicia con un igual (=) o un mas (+) alli se despliegan la opcién de "'BUSCAR V que
es la que necesitamos y automaticamente se abre un paréntesis, se da clic en el idPlu del primer

producto en la lista y se procede agregar un punto y coma (;) vamos a la opcién del maestro y
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alli se selecciona la informacion desde la casilla C hasta la G, esto con el fin de tener a

disposicidn todos los datos que se necesitaran.

Imagen 10. Hoja de Excel con maestro actualizado.

A B € D E F G

Codigo Nombre |rator Registro
:bormno Largo PLU Producto _|io _[Invima Proveedor

|COFFEESTAR 15|intelig |NSA-0006869-
6775|SOBRES entes 2019 A

o

161197}

i matriz buscar en
0 90 TAB NATIO|SD2010

3 165} 165009} 2808|NUTRILNE  [NAL |oo01305 AMWAY

CALMAG D90 [NATIO|SD2013.
4 165 165039 7929|TB NUTRILINE |NAL [0002850 AMWAY

Para poder exportar la informacion que se necesita en este caso el proveedor, se cuentan las
casillas que hay entre la celda C hasta la G donde se encuentra ubicado, alli se observan 5
columnas, por lo cual después del punto y coma se agrega el nimero 5, en caso tal de que se
necesitara la informacion relacionada con el laboratorio se contarian las columnas y se copia el
namero 3 o el nimero 4 si fuese el registro Invima el que se esta solicitando, la férmula finaliza
utilizando otro punto y coma (;) agregando el nimero 0, se cierra el paréntesis y ya se obtendra

la informacidn solicitada en el documento.

Imagen 11. Férmula Excel.

+BUSCARV(ES: MaestrolC:G:5:0)

Asi se observara el formato que se esté creando con el nombre del proveedor, dando clic en la

parte inferior derecha de la celda se podra pegar esta informacion en toda la columna, sin
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importar cudl es el nimero de proveedores que se manejen se pegara el nombre de cada uno con
sus respectivos productos, una vez completada esta columna se repite la operacion para

consignar la informacion sobre el laboratorio y el registro sanitario.

Imagen 12. Incorporacion de informacion al acta de recepcion.

Descripcion Cantidad idPlu PROVEEDOR LABORATORIO| REG. SANITARIO | N2 LOTE
13 . -1 v S
» |DIAB ZAN 100 CAF 1 1310/ START NATURALS 4
5 ZARZAPARRILLA . 12 6530 \ | [
7 PASED GT 30ML | 2 4580 | | [
! Se descarga de Se obtiene desde base de datos que Manus!
informe de WINPOS estamos construyendo
Fecha Descripcion Cantidad l idPlu PROVEEDOR M.OROATOR' REG. SANITARIO | N2 LO
: e 2 a > .
21-nov-20 DIAB ZAN 100 CAP PRAME 1 1310 START NATURALS ~
18-nov-20 ZARZAPARRILLA JR 360 ML GOM# 12 6530 INVERSIONES PACHO
17-nov-20 PASED GT 30 ML LHA 2 4580 LH.A
17-nov-20 VINTOX 60 TAB LHA 1 4908 LH.A
17-nov-20 AGNAMAR MP 60 TAB LHA 1 6553 LH.A
) 21-nov-20 CANNABIS GT 30 ML DISNATURA 2 8281 11 NATURAL !
21-nov-20 LINAXSUPP PITAYA NONI 500 GR 2 7447 NATURAL SUPPLY

Por ultimo, gracias a la informacion que contiene la factura y a los productos fisicos se procedera
a llenar el nimero de lote y fecha de vencimiento de este, se confirma el buen estado de los
productos con un Si o NO, y si hay alguna observacion en cuanto a sus condiciones
administrativas y técnicas se anotan y finaliza con el nombre de la persona encargada de realizar

este proceso.

Imagen 13. Formato de recepcion listo para la adiccion de nimero de lote y fecha de

vencimiento

C A Y
LABORATORI TECNICAS DE COMPRA (Condiciones de Transporte,
PROVEEDOR ° REG. SANITARIO | N©LOTE |FECHA VENC manipulacion; smbalejs, materisl de smpaqus ¥ sovase) REALIZADA POR
4 - . - (S / NO CON OBSERVACIONES) -l
5 [START NATURALS |PRODUCTOS N/5D2018-0004169 [st SUSANA DUQUE CA_
6 INVERSIONES PACHO INVERSIONES F$D2011-0001725 |
7 LHA LHA MH2009-0001191 |
8 LHA LHA MH2009-0000965 |
9 LHA LH.A MH2010-0001459 | |
10 1) NATURAL Los medi icos Oficinales no requieren Registro Sanitario. Decreto 1737 mayo 2005 |
11 NATURAL SUPPLY SA. |
L7
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Acompafiamiento al personal encargado en capacitaciones en Excel

Gracias al acompafiamiento de una persona experta en Excel y a lo descrito en la normatividad
vigente sobre la informacidon requerida para realizar el proceso de recepcidn se construyé un acta
funcional para todos los puntos de venta. El acompafiamiento realizado se baso principalmente
en apoyar y dar claridad a la ejecucion de esta actividad paso a paso con el personal encargado

en los puntos de venta.

Imagen 14. Socializacion con los directores técnicos
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Procedimiento

No. Actividad Responsable Registro
1 Recibir productos farmacéuticos Ubicar en zona Regente, Facturas de
asignada cajas ubicadas sobre estibas. Verifique Auxiliar proveedores

delante del transportador el nimero de cajas
registradas en el documento de entrada, si corresponde
firmar

2 Realizar recepcion administrativa: Verifique la factura | Regente, Winpos
contra la orden de compra o documento de ingreso que | Auxiliar
lo recibido coincida con lo solicitado, luego Inicie
diligenciamiento de acta de recepcion Técnica y
Administrativa. Ingresar en sistema de informacion.

3 Realizar recepcion técnica, hacer inspeccion a los Regente Acta de
productos farmacéuticos. Verificar que coincidan con recepcion, factura
la cantidad, lote, fecha de vencimiento, registro de proveedores

INVIMA, laboratorio fabricante y condiciones técnicas
indicadas en factura. Revise los productos y diligencie
acta de recepcion. Realice revisiones visuales para
verificar estado fisico del producto, fecha de
vencimiento y estado del empaque. Si encuentra
defectos critico, mayor o menor, registrar en formato
Acta de Recepcion en el campo de observaciones.
Informar al administrador para realizar devolucién a
proveedor

INDICADOR:

1. Eficacia en las recepcidn

N* de productos rechazados *100
N* productos recepcionados en el periodo

e Trasporte de Productos Farmacéuticos:

Para MOLI POBLADO, es fundamental continuar la cadena de conservacion de los

medicamentos y productos farmacéuticos.

Gran parte de los productos que se manejan en el punto de venta son distribuidos por el Depdsito

principal de MOLI, (aproximadamente un 30%). Este cuenta con dos vehiculos para el transporte
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de los pedidos que son distribuidos a las diferentes sucursales y demas clientes externos, estos
estan adaptados con estibas y protocolos que se describen mas adelante, con el fin de cumplir
con todos los requisitos para conservar la calidad, seguridad y eficacia de los productos
comercializados de acuerdo a las consideraciones del laboratorio fabricante; algunas veces si los
pedidos son mas pequefios el transporte lo hacen por medio de motocicletas las cuales tienen
una canasta que de una forma comoda y segura hace la funcion de mensajeria o entrega de
productos siempre teniendo como prioridad conservar el buen estado y la calidad de los
productos. Es importante mencionar que de cadena de frio solo manejamos productos de una

linea cosmética llamada FRUTO SALVAJE y algunos alimentos que tambien estan en nevera.

Los otros laboratorios fabricantes como Medick, Funat, Natural Freshly, entre otros, cuentan con
vehiculos adecuados para el correcto transporte de estos productos y por lo general siempre nos
llegan en buen estado, pero cuando tenemos algun inconveniente (llegan himedos o averiados)
se devuelven directamente con la transportadora o se ubica en el AREA DE NO CONFORMES

para posterior devolucion al proveedor.

Teniendo en cuenta lo anterior, el transporte es parte fundamental de los procesos para la cadena
de buenas précticas de abastecimiento y para ello se deben llevar las siguientes

recomendaciones:

e Entodos los casos, sin excepcion, los vehiculos que transporten productos farmacéuticos
deberan encontrarse en buenas condiciones técnico- mecanicas y con los respectivos
mantenimientos preventivos y correctivos.

e Las empresas que distribuyan estos productos deben garantizar que el transporte de estos
se realice en las condiciones de conservacion y temperatura requeridas, conforme a las

especificaciones del fabricante. Poseer estibas y las cajas cerradas, aisladas o
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acondicionadas para evitar temperaturas extremas, la incidencia de la luz solar directa, la
humedad y el ingreso de insectos o roedores.

% Almacenamiento:

Describe la proteccion de los medicamentos y demas productos farmacéuticos de manera que el
producto conserve la naturaleza y calidad deseadas cuando llegue al cliente final. Involucra la
ubicacion técnica de los mismos, de modo que exige unas condiciones especiales de
ordenamiento (orden alfabético y categoria de producto) y control de factores ambientales que
garanticen la conservacion de las especificaciones de calidad con las que fueron elaborados.
Contamos con unas estanterias metéalicas fijados con piamigos metalicos, las bodegas de
almacenamiento estan con material enchapado en MDF de facil limpieza y resistente a la
humedad, contamos con un protocolo de limpieza y desinfeccion para las areas de

almacenamiento.

Con respecto al manejo de los inventarios, se tiene una politica de realizar inventario
permanente cada vez que llegan pedidos. Se procede a verificar la cantidad de unidades existente
y como complemento una vez al afio la gerencia realiza una auditoria a la revision del inventario

y el manejo de los procesos por cada administrador.

Objetivo: Garantizar el cuidado y la conservacion de las especificaciones técnicas con las que

fueron fabricadas los medicamentos y demas productos farmacéuticos.

Alcance: Desde que se ingresa el producto farmacéutico ya recepcionado, hasta su ordenamiento

en las estanterias para su correcto almacenamiento.
Responsables: director técnico y auxiliar de farmacia.

Definiciones:
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Control de fechas de vencimiento: La fecha de vencimiento de un medicamento indica el
maximo periodo de tiempo por el cual el laboratorio ha presentado pruebas de estabilidad
quimica a la autoridad regulatoria, en Colombia es el INVIMA. En principio, se considera

contrario a la ley comercializar o utilizar medicamentos mas alla de su fecha de vencimientos.

Politica de Devolucién: Una politica de devoluciones es un conjunto de normas o reglas
establecidas por una empresa que sefialan la posibilidad de que un cliente pueda devolver los
productos adquiridos en ésta a cambio de su dinero o de otro producto, asi como los términos y

condiciones bajo las cuales podra hacer efectiva dicha devolucion.

Area de producto no conforme: Es el area donde se encuentran los productos que por alguna

razon no pueden ser almacenados en las estanterias.
Control De Factores Ambientales

El proceso de almacenamiento describe la proteccion de los medicamentos, dispositivos médicos
y demas productos farmacéuticos de manera que el producto conserve la naturaleza y calidad

deseadas cuando llegue al consumidor.

Las propiedades Fisicas de los Medicamentos como: apariencia, tamarfio, dureza, color, etc.
Quimicas como la estabilidad, la potencia y microbiolégicas como la presencia de gérmenes,
pueden en el ALMACENAMIENTO verse afectadas por factores ambientales como son la Luz,
la Temperatura y la Humedad los cuales pueden denominarse como los tres (3) enemigos

ambientales de los Medicamentos.

e La luz: Existen medicamentos que se deterioran desde el punto de vista Fisicoquimico
por estar en contacto directo con la luz, ya sea natural o artificial, estos medicamentos se

denominan FOTOSENSIBLES. Los productos fotosensibles generalmente vienen
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empacados en blister de color rojo o ambar, frascos color &mbar, ampollas de color
ambar. La recomendacion es que este tipo de medicamentos nunca, y por ningin motivo
debe perder el empaque original de proteccion.

La temperatura: Es otro de los factores criticos que es necesario controlar para evitar
deterioros de los medicamentos. Cada medicamento tiene un limite de temperatura hasta
el cual resiste sin deteriorarse, este requisito debe estar indicado en el empaque del
producto. Los medicamentos sensibles a la temperatura reciben el nombre de
TERMOSENSIBLES. Se hace necesario controlar este factor en el area de
ALMACENAMIENTO con el objeto de evitar que se deterioren y que al final tengamos
un producto que ya ha perdido su potencia o que, peor aun, ya tiene otros productos que

pueden ser toxicos para el organismo.

Las temperaturas de almacenamiento son:

Temperatura ambiente controlada: Rango entre 15-30°C, dependiendo del sitio geografico en

donde se localice la farmacia.

Refrigeracion: Temperatura comprendida entre 2°c y 8°c, algunos productos que deban
almacenarse en este rango de temperatura.

Fresca: Temperatura entre 8 y 15°C. Un producto farmacéutico que deba ser almacenado
en fresco puede ser directa o alternativamente ubicado en un refrigerador en el caso del
que el clima sea caliente, a menos que se especifique lo contrario en la etiqueta.
Caliente: Temperatura comprendida entre 30°c y 40°c.estas temperaturas resultan
dafinas para la mayoria de los Medicamentos.

Calor excesivo: Temperatura mayor de 40°c. Medicamentos almacenados a estas

temperaturas, es muy posible que ya esten deteriorados.
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Cuando en la etiqueta no se especifican condiciones de almacenamiento se sobre entiende que el
producto debe estar protegido de todos los factores ambientales que puedan afectar su calidad, se

recomienda almacenar a temperatura ambiente

Humedad: La Humedad es un factor ambiental que afecta considerablemente las condiciones de
estabilidad de los Medicamentos almacenados. Es muy importante controlar porque es el que
genera deterioro a través de crecimiento de microorganismos como hongos y bacterias, produce
reacciones quimicas de oxidacion de los componentes de los Medicamentos y deterioro de la
forma farmacéutica del producto como ablandamiento y cambio de color (tabletas). A los
medicamentos que son sensibles a la humedad se les denomina HIGROSCOPICOS. El control
de la humedad se hace con un instrumento llamado higrometro y para ubicarlo en el area de

almacenamiento se procede de igual forma que para ubicar el termémetro.

Es muy importante advertir al personal y a los usuarios de no retirar las bolsitas de Silica Gel que
traen algunos medicamentos porque ella esta ayudando a mantener el ambiente propicio para su

conservacion.

La humedad relativa maxima aceptada para el almacenamiento de los medicamentos es hasta 70
%, de lo contrario se deben tomar las medidas de control pertinentes para garantizar la calidad de

los productos.
Otros: Ademas de lo descrito anteriormente se debera tener en cuenta aspectos tales como:

e Paredes y pisos: deben ser de material de facil aseo y limpieza.
e Buena circulacion de aire: apertura de ventanas puertas, colocacion de ventiladores y

extractores, etc.
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e Extinguidores de incendios debidamente cargados (saber como utilizarlos por todo el
personal).

e Delimitar y sefializar cada una de las subareas dentro del area de almacenamiento.

e Colocar avisos de "NO FUMAR" y de "NO COMER" dentro del area de

almacenamiento.
Contingencia de humedad relativa, temperatura y suspension de energia

Humedad Alta: Cuando el porcentaje de humedad en el ambiente sobrepase el 70% se ubican
en todas las areas del establecimiento recipientes con silica gel. Se retiran cuando el

termohigrometro indique menos de 70%.

Humedad Baja: No se establece rango para humedad baja; sin embargo, cuando el % de
humedad en el ambiente esté por debajo del 30% se ubicaran en sitios estratégicos recipientes

con agua muy caliente con el fin generar vapor de agua.

Temperatura Alta: Cuando el termometro indique 30°C o0 mas, y llevar a cabo un control
adecuado de este factor es necesario colocar termohigrémetros en los lugares mas criticos como
lo es el sitio del &rea de almacenamiento donde la temperatura es mas alta, y lo més importante
es llevar un registro de estas temperaturas (tablas de registros de temperatura y humedad). Se
debe revisar que todos los ventiladores estén funcionando. Si es necesario se consigue

ventiladores adicionales y medidas como trapear, ayudan a refrescar el lugar.

Suspensidn de Energia: Para la suspension de energia contamos con linternas que garanticen la

luz en el sitio, si esto ocurre en horas de la noche se procede a cerrar la drogueria.

Nota: Cuando los factores ambientales NO se ajustan a las especificaciones requeridas se deben

tomar las medidas correctivas pertinentes para GARANTIZAR LA CALIDAD DE LOS
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PRODUCTOS y queda en la nota en el formato virtual que se diligencia en el computador para

activar la contingencia en caso de ser necesario.

Imagen: Formatos de contingencia de factores ambientales temperatura y humedad.

PLAN DE GONTING ENGIA PARA LA TEMPERATURA
DEFINICION: Se refiere a las acciones que se desamollan con el objeto de restablecer las condiciones de femperatura necesarias para garanizar|
la estabiidad fsicoguimica de los medic os, dietarios, aimenios, cosmeficos natrales cuando esias se

encuentren fusra de los rangos establecidos en el presene instruciw

Temperatura pordebajo del rango:

- \Merficarla c wn de los L de icion, © & con otro equipo de m edicidn de otra area

- \ferificar gque losmedicamentos 6 insumos estén almacenados consenando su empague primario ib secundario.

_ Instalar sistemas de aislamienio térmico enire la esianteria yel medicamento m edi 1a de dera, caron, icopor & plasico
aislante.

- Instalarla de calor, de aire caliente, i de aire caliente & sistemas de aire acondicionado, si no s posible el uso
de sistem as de aislamiento térmico.

-G =l aislamis térm ico m edi el uso de sistemnas de almacenamisnic cemado.

- Hacer i ¥ cada 15 mi hastaregular la Emperaura ygue esia se encuenire dentro del estandar definido.

- De no dis de mi delas L acchk se procedera administrafivamente al raslado de la farmacia hacia un sitio gue

garantice el almacenamiento.
Temperatura porencima del rango:

- \erificarla c ion de los il de icidn, c 3 con otro equipo de m edicidn de otra area.

- \erificar gue los medicamenios & insumos estén almacenad do su primario yo secundario.

- Instalar sistemas de aislamiento térmico entre la estanteria yel medicamento mediante la uSizacidon de madera, cartdn, icopor o plastico
amslante.

- Instalar sistemasde aislamiento de zen las {peliculas & lan on).

- Instalar sistemas de circulacion de aire, weniladores, extractores & sistemas de aire acondicionado.

-G el aisl. i térmico m edi el uso de sistemas de almacenamienio cemado.

_ Hacer ici ¥ cada 15 mi hasta regularla temperatura yque esta se encuenire dentro del estindar definido

- De no d de nil de las L acchk se procederda administrafiwamente al rasiado de la farmacia hacia un sitio que

garansice =l almacenamiento.

PLAN DE CONTINGENCIA PARA LA HUMEDAD
DEFINICION: Se refere a las acciones que se desamollan con el objeto de restablecer las condiciones de humedad relatne mecesarias para)

garanfizar la estabiidad fsicoguimica de los medicamentos, medicamentos, §
naturales cuando estas se encueniren fuera de losrangos establecidos en el presente insiructivo.
Humedad relativa por encima del rango (mayor de §5% +- 5}

, comp
ai estén almac

p 0s, supl distarios, alimentos, cosmefcos

A P

- \erificar la calibracion de los equipos de con otro equipo de medicion de otra area.

- Merficar que los consenando su empagque pamario yo secundario.

- Insizlar sislemas de aislamienio térmico enire |3 esianiera yel medicamento O msumo, mediante 1a uiilizcion de madera, canon, icopor &
plastico aiglante.

- Restarle humedad relafe al ambiente mediants la instalacion de un sistema de absorcion de humedad a base de “SILICAGEL CON
INDICADOR. Cuando esa acive, sin humedad, ez de color aaul. Cuando esia saurada, v no retisne humedad, ss toma de color rosado.
La*“La SLICA GEL CON INDICADOR" se acfva utlizando un sistem a de calentamiento po estufa. La Varacion de color esla forma de
contolar el proceso.

- Incrementar la temperaturs del area de almacenamiento mediants 13 instalacion de lamparas de calor, generadores de aire calisnte,

A a

cotinas de aire caliente 6 sisemas de aire acondicionado, si no es posble el uso de sistemas de aislamiento #rmico yde humedad.

- Garanfizr el aislamiento térmico yde humedad, mediants el uso de sistemasde alm acenamiento cerrado.

- Hacer medlcnnes yregisiradascada 15 minuios hasta regular la temperatura yque esta se dentro del estandar definid

- De no disp de nil de las i T 32 procederd admmisraiwamentz al raslado de la farmacia hacia un stio que

garanice ¢l almacenamiento.
Humedad Relativa por debajo del rango {rrenns de 40%]
quipos de medicion, comparandola con otro equipo de medicidn de otra area.
ail estén almacenados consenando Su eMpague PAMErD Wo secundario.
- Instalar sistemas de aislamiento térmico entre la estanteria yel medicamento & insumo, mediante & uflizacion de madera, candn, icopor &

- Verificar la calibracion de los

.

- Verficar que los

plastico aislante.
- - Instalar sistemas de aislamisnio de luzen las wnianas, (peliculas o polai=cion).
- Insialar g de circulacion de aire, ladores, exractores O sisiemas de aire acondicionado.

- Garantizr el aslamiento termico yde humedad, mediants el uso de sistemasde alm acenamisnio cerrado.

- Hacer medici yregistrarlas cada 15 mi hasta regular la femp yque esta se encuentre denfro del estandar definido.
\erfcando la o sudoracion de emasss, wpor.
- De no dk de ni de las i T =2 procedera admmnisraiwements &l raslado de la Brmacia hacia wn sdio que

P

garanfice el almacenamiento.
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Contingencia Para Nevera Cosmeticos Fruto Salvaje

Para conservar la cadena de frio en caso de suspension de energia, tenemos una nevera de
ICOPOR de material resistente y duradero con gel refrigerante que nos ayuda a conservar la

cadena de frio de estos productos.
Imagen: Nevera de Icopor con gel refrigerante

(\4

®
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Imagen: Nevera productos Fruto Salvaje




Vencimiento De Productos Farmacéuticos

En las DROGUERIAS MOLI S.A.S contamos con la implementacion de un sistema de

semaforizacion con el fin de tener un mejor control en los productos proximos a vencer

1. Objetivo:

Implementar un sistema de semaforizacion en MOLI S.A.S, que permita optimizar el proceso de
devolucion de medicamentos y/o productos proximos a vencer, al mismo tiempo que permita
identificarlos y sacarlos con el tiempo prudente y evitar que se queden represados en el punto de

venta o en la bodega obteniendo grandes beneficios para todos.
2. Campo de Aplicacion:

Este procedimiento aplica para las Droguerias MOLI.

3. Alcance:

Desde que se identifica el producto farmacéutico préximo a vencer hasta su correcto

almacenamiento con el sistema de semaforizacion.

4. Responsables:

Director responsable y auxilares de farmacia

5. Frecuencia:

Los formatos de control de vencimiento de los productos se deben actualizar cada quince dias.
Productos Lasa

Se definen como medicamentos LASA (del inglés, look alike, sound alike) a aquellos
medicamentos que se parecen fisicamente o que sus hombres suenan parecido. los LASA se van

a identificar por un sticker amarillo y que de esta manera se hara desde la recepcion.
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Aplicacion de técnicas de almacenamiento de productos LASA:

e Se debera tener en cuenta la clasificacion de los colores de los medicamentos LASA

COLOR DESCRIPCION

AMARILLO Medicamentos Fonéticamente parecidos.

Medicamentos con igual principio activo y
diferente concentracion.
Medicamentos con apariencia semejante.

Listado de medicamentos con marcacion LASA

Dentro de las droguerias Moli se considera medicamentos LASA a todo producto cuyo nombre

es igual, pero que varia en cantidad de capsulas o cambia el laboratorio y el fabricante.

Se propone como técnica para productos LASA poner entre productos del mismo nombre, pero
diferente cantidad un producto adicional de diferente nombre que evire errores en una mala

dispensacion

LEN; : -
WLEN, i R

Natura) Systems
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Listado de medicamentos que se ven igual

PRODUCTO LASA
Ginkgo biloba 60 capsulas
Ginkgo biloba 100 capsulas

Soy isoflavonas

60 capsulas

Soy isoflavonas

100 capsulas

saw palmeto

60 capsulas

saw palmeto

100 capsulas

castafio de indias

60 capsulas

castafio de indias

100 capsulas

Liv-C

60 capsulas

Liv-C 100 capsulas

6. Condiciones Generales:

La industria farmacéutica es un servicio complejo y dindmico, que exige de sus componentes

humanos niveles muy altos de calidad y de exactitud.

Para crecer de forma exitosa y optimizar la calidad del servicio, es necesario elevar al maximo la
eficiencia de todos sus procesos internos y mejorar la calidad de sus productos; para asi potenciar
y fortalecer la compafiia reduciendo en lo posible las equivocaciones en todos los aspectos de la
misma. Una mala gestion de los productos farmaceuticos, en las distintas etapas de su ciclo de

vida puede causar graves dafos a la salud humana y al medio ambiente especialmente cuando se
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trata de algunos tipos especificos entre los que se encuentran los medicamentos vencidos o

productos farmacéuticos caducados.

Por tal motivo y teniendo en cuenta lo descrito en cuanto al manejo de los productos préximos a
vencer, se ha propuesto implementar un sistema de semaforizacion en MOLI con la finalidad de
hacer una buena gestion en su devolucion y de este modo minimizar el pago innecesarios de

estos al mismo tiempo el riesgo de tenerlos y/o entregarlos a los clientes.

- El director tecnico es responsable de verificar que el personal a su cargo realice las funciones

aqui consignadas.

- Para que el sistema de semaforizacion tenga un mejor resultado, todo el personal, debe
comprometerse y seguir de igual forma llevando el control en el archivo virtual que lleva una
penstafia con cada mes del afio en curso con los productos proximos a vencer, este control se
debe realizar cada vez que llegue el pedido a la drogueria revisar muy bien la fecha de

expedicion del producto QUE SEA MENOR A 6 meses para recibirlo.

Imagen: Archivo virtual

Cada Quince dias realizamos limpieza de las estanterias, esta funcion esta a cargo de todo el
personal de la drogueria, despues de hacer revision minusiosa de cada producto, los que se

encuentren con una fecha menor a un afo se sefialan con stickers con el mes de vencimiento al
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producto farmaceutico y de esta forma tener un mejor control visual y dispensar mas rapido estos

productos proximos a vencer.

Imagen: Productos sefializados en el area de préximos a vencer en almacenamiento

Nota: Si son productos alimenticios perecederos se reciben con una fecha de 1 a 3 meses.

Devolucién a proveedores de productos proximos a vencer

Contamos con este cuadro actualizado donde cada laboratorio tiene establecido la fecha en la
cual recibe los productos proximos a vencer, en el cual estamos muy pendientes para hacer la

gestion con cada proveedor.

Laboratorio Meses antes recepcion de productos P.V
Aralthel No recibe

Fruto salvaje 2 meses

Medick No recibe

Naturfar El mismo mes

Funat 3 meses

Dr. Rojas 5 meses

Delfos 6 meses

Soluna 5 meses
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Cuando no se alcanza a devolver al proveedor se llama a ASEI, y se entrega con 1 mes de

anticipacion para desnaturalizar por esta empresa especializada.

Indicadores

1. Eficacia en el almacenamiento

N* de productos almacenados No conformes  *100
M* productos comprados en el periodo

e Dispensacion:

Es la entrega de uno 0 mas medicamentos a un cliente, por personal capacitado de MOLI
POBLADO para brindar una informacion sobre el uso adecuado, con la orientacion necesaria
para disminuir al maximo y/o evitar los posibles Problemas Relacionados con el Uso de

Medicamentos (PRUM).

Para la dispensacion se lleva a cabo el siguiente procedimiento:

1. Recepcidn del usuario:

Reciba cordialmente a todo usuario que ingrese a nuestros puntos de venta.
1. Evaluar la solicitud:

Escuche atentamente el pedido y analice si es un medicamento que requiere prescripcion medica

para su venta o no.
Si son Medicamentos de venta libre Investigar:
¢Quién es el usuario?

¢Cuales son los sintomas?

93



¢Cuanto hace que tiene estos sintomas?

¢ Queé acciones se tomaron con anterioridad?

¢ Qué medicacion esta tomando para otras indicaciones?

¢Si la persona es diabética, hipertensa, si tiene falla renal o es anticoagulada?

2. Dispensacion de Medicamentos de Venta bajo formula médica:

e Leadetenidamente la prescripcion médica minimo 3 veces: Al momento de recibirla 'y
cotizarla, Al momento de ir a buscar el medicamento en el &rea de almacenamiento
(estanteria) y Al momento de entregarla al usuario, esto con el fin de evitar al maximo los
errores en la dispensacion.

e No dispense y consulte al prescriptor cuando identifique en una férmula posibles errores,
con el fin de no incurrir en faltas por responsabilidad compartida y contra la ética

profesional. NO SUPONGA, NO TRATE DE ADIVINAR NADA.
Asegurarse que el usuario comprenda el correcto uso de la medicacion.
3. Seleccion del medicamento:
Ofrézcale al usuario las opciones disponibles.

Asegurese que el principio activo, la concentracion, la forma farmacéutica y la presentacion del

medicamento que se escoge corresponden con la solicitud.
La persona encargada de tomar el pedido es quien debe separar los productos.

4. Informacion farmacéutica por el dispensador:
e Ladispensacion de medicamentos debe ir acompafiada de informacion verbal y escrita

esencial para poder iniciar el consumo del mismo en forma racional. Esta informacion se
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debera brindar a todos los clientes tanto quienes preguntan por la informacién como a
quienes no la solicitan.

Debe incluir informacion sobre la correcta conservacion del medicamento, Precauciones,
prevencion de efectos adversos e interacciones.

En caso de medicamentos de venta libre se debe advertir que, si el sintoma no revierte, se
debe consultar al médico.

Verificar que el usuario ha comprendido la informacion brindada e instruirlo para que
retorne a la farmacia si presenta algin problema relacionado con su medicacion.

El consejo farmacéutico o informacion en la dispensacion es una funcion del Quimico
Farmacéutico o el Regente de farmacia, pero el personal auxiliar puede dar consejo
farmacéutico solamente sobre temas que estén protocolizados de acuerdo a su nivel de
responsabilidad teniendo en cuenta que debe ser sélo lo que la normatividad le permite
para garantizar el efecto terapéutico y promover el uso adecuado de los medicamentos.

Inspeccion visual:

Comprobar que el medicamento no esté vencido y verificar que el envase esté en buenas

condiciones.

6. Empaque y Entrega:

Entregar el medicamento en su empaque original, sin fraccionar, asegurandose que la

conservacion del mismo sea correcta hasta el momento de ser administrado al usuario,

respetando sus condiciones de almacenamiento y agregue a la bolsa la respectiva factura de

compra.

Se debe verificar el pedido antes de empacar y despachar la solicitud del cliente.
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La sede debe contar con una persona diferente al que separ6 el pedido para que entregue y

realice la dispensacion tanto presencial como domiciliaria.

Para garantizar el proceso adecuado de dispensacidn es necesario que se realicen capacitaciones
frecuentes donde participen los domiciliarios y sean evaluados para identificar oportunidades de
mejoramiento respecto a las necesidades de conocimiento. Esto es importante para que al

momento de entregar el pedido al usuario pueda resolver las inquietudes que estén presentes.

Se hace claridad que Moli capacita a todo el personal (incluidos los domiciliarios) cada mes con
una capacitacién presencial en las instalaciones principales de la empresa, pero que terminada
esta investigacion los administradores y/o directores técnicos de cada sede consideran que aun

les falta conocimiento y capacitacion para realizar esta actividad y cumplir a cabalidad.

e Pos-Dispensacion:
En este proceso se tratan todo lo relacionado con quejas y reclamos, para esto contamos con la

pagina web o por medio de la linea telefénica donde los clientes pueden hacer sus comentarios o

sugerencias; a este tipo de informacion se le da una prioridad inmediata.

Estas PQRS de productos o de algtn proceso de MOLI le llegan al area de Mercadeo, donde la
persona encargada (Regente de Farmacia con formacién en Salud Publica y Farmacovigilancia)

tiene el conocimiento técnico y normativo para dar solucion a las inquietudes presentadas.
Participacion Moli en Proyectos de Investigacion

MOLI con la Universidad de Antioquia, presentd un proyecto “PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE FITOVIGILANCIA EN LAS DROGUERIAS
MOLI” presentado en noviembre de 2019 en el” Encuentro Nacional de Farmacovigilancia de

las Américas” en el INVIMA.

96



En la elaboracion de esta propuesta uno de los objetivos fue Crear un formato de reporte interno
de eventos adversos de acuerdo con las necesidades encontradas en el uso adecuado de productos

comercializados en las Droguerias MOLI.

La falta de seguimiento farmacoldgico de productos naturales también ha sido un factor
distinguido a la hora del mal uso de estos, pues nos lleva a la problematica de su uso inadecuado.
Por ello, con el desarrollo de este proyecto se busca generar mas informacion acerca de los
eventos adversos que mas se presentan con los productos naturales que son poco estudiados y

hay muy poca evidencia.

Este proyecto también se enfoca en promover el uso adecuado de los productos Fitoterapéuticos,
suplementos dietarios y medicamentos homeopaticos, de los cuales realizamos una prueba piloto,

tomando como muestra los productos de mayor rotacion consumidos por algunos clientes.

Imagen: Presentacion en el INVIMA Proyecto Fitovigilancia MOLI
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Marco Legal Fitovigilancia

Resolucion 1403 de 2007

Decreto 2200 de 2005.

Decreto 3554 - octubre 28 de 2004
Decreto 1156 de 2018

Reporte interno propuesto diligenciado con eventos adversos de las Droguerias MOLI

| PARTE: ESPACIO PARA QUIEN RECIBE EL EVENTO ADVERSO PUNTO DE VENTA:Moli

Datos personales cliente (Quien interpone o presenta el evento adverso)

Fecha: 26/10/2018
Nombre: LUZ MIRIAM CUERVO
Teléfono: 5066663

Medio por el cual interpone el evento adverso :

Presencial X Telefénica

Descripcion del evento:
Cada vez que consume el producto, le causa ciertos dolores estomacales que pasan a la espalda. ,co,se

Ella solo lo consume cuando tiene dolor y por ello se da cuenta que es el producto porque cada vez que lo toma

le pasa lo mismo
Que lo consume le sucede lo mismo.

Il PARTE: DATOS PRODUCTO

FITOTERAPEUTICO HOMEOPATICO ()  SUPLEMENTO OTRO ()
(X) DIETARIO ()

NOMBRE PRODUCTO: Dololed
LOTE: No se tuvo acceso a esta informacién
FECHA DE VENCIMIENTO: No se tuvo acceso a esta informacion

REGISTRO IMVIMA:PFM2012-0001970

LABORATORIO FABRICANTE:LEDMAR

DOSIS:1 a dolor
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11 PARTE: SEGUIMIENTO
IV PARTE: INTERACCIONES:

MEDICAMENTO: () ALIMENTO: () FITO: () SUPLEMENTO: (L) OTRO: () Cual:

Nombre de producto de interaccion: ¢Cual?

MANEJO DEL EVENTO Sl NO
¢El evento desapareci6 al disminuir la dosis o suspender el

medicamento sospechoso? X

¢Se le dio la informacidén adecuada al usuario sobre el evento y

adverso que presento, posibles causas y prevencion?

Observaciones:
Consume barios medicamentos naturales para la presion arterial alta y posible gastritis.

Datos de quien reporta: Nombre ( Yudi Yesenia Martinez Arenas) Cargo: Practicante

3 T .
B o o gl

tawmE -

ES UNA DISCIPLINA QUE TIENE COMO
SJETINO EL MONHOREO

05 Y LAS
TNTERACCIONES PARMACOLOGIORS

5 ALUSO DE PRODUCTOS §

Imagen tomada por: Santiago Giraldo Fecha: 27/11/2018
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Dispensacion de productos fitoterapéuticos

La dispensacion de los productos fitoterapéuticos se realiza mediante la condicion de venta
aprobada en el registro sanitario, la cual puede ser bajo la denominacion de venta bajo formula
médica o venta libre. De acuerdo con el Decreto 2200 de 2005, incluye la “entrega de uno o mas
medicamentos y dispositivos médicos a un paciente y la informacion sobre su uso adecuado

realizada por el quimico farmacéutico y el tecndlogo en regencia de farmacia” (p. 2).

En las tiendas naturistas, el personal responsable podra tener una escolaridad minima de noveno
grado cursado y aprobado, con entrenamiento especifico en el manejo de productos (2), el cual
consta de la aprobacién de un curso de 160 horas (15), para que se pueda considerar formal,
segun lo establecido en el articulo 11 del Decreto 2888 de 2007 del Ministerio de Educacion

Nacional.

Por lo tanto, la informacion que ofrecera el personal responsable de la dispensacion de los
productos fitoterapéuticos al cliente, de acuerdo con el Decreto 2200 de 2005, estara relacionada
con las “condiciones de almacenamiento, forma de reconstitucion de medicamentos cuya
administracion sea la via oral, medicién de la dosis, cuidados que se deben tener en la

administracion del medicamento, y la importancia de la adherencia a la terapia” (p. 2).
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Foream-H. Formato De Reporte De Sospecha De Eventos Adversos A Medicamentos

Foream: Formato De Reporte De

Tomado de: https://www.invima.gov.co/191-farmacovigilancia/farmacovigilancia/3613-

formatos.html

Homeopaticos

MSPECCIO 1G
FORMATO REPOR

7. INFORMACION DEL REPORTANTE

Grigen del reporis

Fecha de nofificacién | — Nombre de la Institucién donde ocurrié el evento Cédigo PNF

[ primario del | Correo insfitucional del

vor R primario primario
F2 TON DEL PACIENTE
Edad del pacients en|  Documento de identificacion del .
P a— = T e Iniciales | Sexo/Géner| Pesa Talla
CemEErs Edag | Aos/Mesesl| oo o [ ke [ nuie | 99 | oo | sn |paciente| m | £ | sn | e {om)
dias Lab
T principaly ofros
3. INFORMACION DE LOS MEDICAMENTOS
Registre todos los madk tilizadas y unas” el con una “C" =1 (los) concomitsniesy con uns " iss
interscciones.
Tipo aa
Megicamsntc. medicamsntc Dosis
{ Hombra Clentifico
- Indicacion § [ omeopsticn e e o | Velookisd | Fecha [
scn e Spacicass a2 Motivo de . . e T s =cna
Intemacional o Nombre simpla | Compleje | Cant. [ Und
ganerico)
del
, Potencia / Dinamizacién

Titular del Producto o del | Nombre de mara o[ Registro sanitario § Medicamento homeopatico

et i : - A= ! del medicamento Lote

Registro Sanitario i oficinal 2

a DEL ADVERSO

Fecha de Inicio del
Evento Adverso Evento adverso:

Descripeion, analisis delevento adverso y ofras observaciones relevantes del
caso. Desenlace del evento (Marcarcon una X}

= Recuperado / Resustto sin secuslas

Sospecha De Eventos Adversos A Medicamentos.

INSPE

CION, VIGILANCIA Y CONTROL | VIGILANCIA

FORMATO REPORTE DE SOSPECHA DE EVENTOS ADVERSOS A

MEDICAMENTOS - FOREAM

v 7. INFORMACION DEL REFORTANTE

Fechade rlz}l\l\camérll o Origen del report.e

Nombre de la Institucién donde ocurié el evento | Cédigo PNF

Nombre del Reportante primario Profesién del reportante primario ‘

Correo electronico institucional del
reportante primario

2. INFORMACION DEL PACIENTE
Edad del paciente en &l "
Fecha de del EA de del paciente Imt;I;IQB Sexo Peso Talla
del pacient; - ;
lel paciente Edad A"";::“s' cc | m | RC ‘ NUIP | (I:_‘;: ‘ Oftro | 51 | pacients [ M | F ‘ S| (Kg) {em)

Diagnostice principal y otros

3. INFORMACION DE LOS MEDICAMENTOS

Registre todos los medicamentos utilizados y marque conuna*“S™ el (los) sospechosofs), conuna “C” el (| yconuna“l"las
interacciones.
sici — . e Unidad de Via de Frecuencia de | Fechade | Fecha de
; {Denominacién Comin Indicacién Dosis . . : :
Internacional o Nombre genérico) medi nicio
del
Titular del Registro sanitaria T Nombre Comercial T Repisiro sanitario I Lote

4. INFORMACION DEL EVENTO ADVERSO

Fecha de Inicio del
Evento Adverso

Evento adverso:

Descripcion y analisis del Evento Adversor
Desenlace del evento (Marcar con unaX)
= Recuperado/Resueltosinsecuelas
=Recuperado/Resuelto consecuelas
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Proceso de Domicilios

Para nosotros el proceso de entrega a domicilio es fundamental llevarlo a cabo de la mejor
manera, ya que el brindar un buen servicio es nuestra prioridad y esta ligada a nuestra politica de
CALIDAD, haciendo mas facil la vida de nuestros clientes, llevando el producto que se necesita
hasta su casa o lugar de trabajo, en el menor tiempo posible, cumpliendo con su total

satisfaccion.
Perfil del Personal
En cada sucursal el Auxiliar de logistica es el encargado en realizar los domicilios.

El personal de domicilio en MOLI POBLADO, es capacitado cada mes en la bodega principal de
MOLL, se realizan capacitaciones por los diferentes laboratorios que comercializamos, con el fin

de estar mejor preparados y poder brindarles la mejor atencidn a nuestros clientes.

Funciones
CARGO FUNCIONES
e Atender a los clientes en forma amable, escuchar sus requerimientos y satisfacerlos
AUXILIAR de la mejor manera posible, poniendo toda su capacidad en prestar un buen servicio.
LOG[iDS%rICA e Llevar los domicilios solicitados en forma oportuna, organizandolos de manera que
(PUNTO DE su entrega sea gil y correcta, conservando el buen estado de los medicamentos.
VENTA) o Diligenciar el formato de dispensacion de medicamentos bajo férmula médica

cuando se realice el domicilio.

e Al final de la jornada de domicilios, llegar al punto antes de la hora de salida de su
compafiero.

e Mantener en buen estado las motos: con luces, nivel de aceite y gasolina adecuada,
con el mejor aseo posible, y hacerles mantenimiento preventivo.

e Realizar otras labores de mensajeria como son; ir por traslados internos a otros
puntos. llevar la papeleria a la oficina principal, entre otras.

Es importante resaltar que el proceso de domicilios va conexo al proceso de dispensacion el cual
ya se encuentra documentado anteriormente. A continuacion, vamos a describir el quehacer

diario en este tema:
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Procedimiento Dispensacion “Productos Venta Bajo Formula Medica A Domicilio”

No. Actividad Responsable Registro

1 Recepcidn de la llamada del usuario: Reciba cordialmente | Regente,
la llamada del cliente Vendedor

(TRF)

2 Evaluar el pedido: Regente,
Escuche atentamente el pedido y analice si el medicamento | Vendedor
requiere prescripcién médica para su venta o no, y si esta (TRF)
disponible. La solicitud de la formula médica es necesaria
solicitarse tanto para el usuario que asiste al punto de venta
como quien lo solicita a domicilio.

Si el producto solicitado es bajo formula médica y no
entiende la prescripcion del médico, solicite al cliente llevar
la formula al punto de venta. NO SUPONGA, NO TRATE
DE ADIVINAR NADA. Consulte al prescriptor cuando
identifique en una férmula posibles errores.

3 Seleccion del medicamento: Informar al cliente los precios | Regente,
y horario de envid. Asegurese de que el principio activo, la | Vendedor
concentracion, la forma farmacéutica y la presentacion del | (TRF)
medicamento que se escoge corresponden con la solicitud.

4 Informacion farmacéutica por el dispensador: Regente,
*La dispensacion de medicamentos debe ir acompafada de | Vendedor
informacidn via telefonica para poder iniciar el consumo de | (TRF)
este en forma racional.

*Debe incluir informacion sobre la correcta conservacion
del medicamento, Precauciones, prevencion de efectos
adversos e interacciones.

*En caso de medicamentos de venta libre se debe advertir
que, si el sintoma no revierte, se debe consultar al médico
de nuevo.

Esta informacidn siempre es supervisada y bajo la
responsabilidad del Tecndlogo de Regente de Farmacia
(director responsable).

5 Asegurarse que el usuario comprenda el correcto uso de la | Regente,

medicacion. vendedor
(TRF)

Empaque Regente,

Empacar y entregar el medicamento en su empaque Vendedor

original, asegurando que la conservacion de este sea (TRF).

correcta hasta el momento de ser entregado al usuario,

respetando sus condiciones de almacenamiento. Agregue a

la bolsa la respectiva factura de compra.

6 Entrega a domicilio cliente y diligenciar el formato de Domiciliario | Formato de
dispensacion de medicamentos bajo formula médica cuando dispensacion
se realice el domicilio. medicamentos

bajo formula
médica
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Es importante complementar que, para garantizar la calidad de los productos farmaceuticos en

los domicilios, el empaque utilizado son bolsas de papel con un calibre adecuado y resistente,

de material biodegradable acorde a nuestra responsabilidad ambiental.

Imagen: Bolsas de papel MOLI

Hacemos parte

Transporte Domicilios

El transporte de los productos farmacéuticos es crucial a la hora de cumplir con todos los
requisitos para conservar la calidad, seguridad y eficacia de los productos comercializados de
acuerdo con las consideraciones del laboratorio fabricante y las Buenas Précticas de
Abastecimiento (BPA). Los pedidos en los domicilios son pequefios, asi que el transporte se
realiza por medio de motocicletas, en las cuales de una forma comoda y segura se hace la

funcion de mensajeria o entrega de productos.
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Con respecto al bolso utilizado para entregar estos productos farmacéuticos, podemos decir que
el material es polyester resistente y de gran capacidad, siempre teniendo como prioridad

conservar la temperatura requerida, evitar la incidencia de la luz solar directa y la humedad.

Se realizan dos recorridos al dia, uno en la mafiana y otro en la tarde, con el fin de prestar un
buen servicio y optimizar el tiempo en la entrega. Las motos son revisadas constantemente por el
Auxiliar de logistica deben encontrarse en buenas condiciones técnico-mecanicas y con los

respectivos mantenimientos preventivos y correctivos.
Zona de Entrega

La entrega a domicilio esta pensada para llegar a un gran nimero de personas, con la finalidad de
prestar un buen servicio, por esta razon cada uno de nuestros 14 puntos de venta tiene un area
especifica para realizar la entrega a sus clientes. El area de cobertura esta especificada por
barrios y numero de habitantes en el estudio de mercado que se encuentra en el capitulo 4.1 del

este Manual de Calidad.
Control en el Proceso:

Para tener control en el proceso de domicilios se proponen dos Indicadores Cuantitativos

relacionados con la dispensacion de los domicilios.
Domicilios realizados en el mes:

Nudmero de domicilios x mes

NuUmero de transacciones atendidas x mes
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