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Resumen

El sistema de salud en Colombia cada dia presenta un desempefio inferior, esto derivado de
distintas dificultades (corrupcion, econdmicas, asistenciales, logisticas, etc.) que no permiten su
optimo funcionamiento, lo cual impacta directamente en el bienestar de todos los pacientes
afiliados al mismo, pero principalmente se debe enfocar la atencidon en aquellos factores que se
pueden controlar, los cuales son pertenecientes al nivel interno de cada organizacion,
especialmente a la cadena de suministro de medicamentos. Por esta razén el objetivo de esta
investigacion es determinar el impacto que puede tener un plan de mejoramiento en la gestion
logistica para el control de las salidas no conformes en Districlinicos Alfa S.AS, empresa dedicada
a la comercializacion y distribucion de medicamentos e insumos médicos en Santander, esto con
el fin de responder a la pregunta ;Puede en la actualidad el Sistema de Suministro de medicamentos
en las IPS cumplir de manera eficiente con todos sus procesos?, esta pregunta se responde mediante
la ejecucion de tres etapas aplicadas en la organizacion que constan de las siguientes actividades:
Identificar el tiempo actual de respuesta de la gestion logistica, Diseiar un plan de mejoramiento
enfocado en los hallazgos y Evaluar el impacto del plan de mejoramiento en la institucion, estas
actividades se llevan a cabo mediante el uso de herramientas aplicadas segin corresponda a los
principios de Six Sigma y Lean Manufacturing desde la perspectiva del enfoque en la cadena de
suministro. Descubriendo asi la metodologia apropiada para contribuir en la mejora del sistema de
salud.

Palabras clave: salud, cadena de suministro, six sigma, Colombia
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Abstract

The healthcare system in Colombia is performing increasingly poorly due to various difficulties
(corruption, economic, healthcare, logistical, etc.) that prevent it from functioning optimally. This
has a direct impact on the well-being of all patients affiliated with the system, but attention should
mainly be focused on those factors that can be controlled, which belong to the internal level of
each organization, especially the drug supply chain. For this reason, the objective of this research
is to determine the impact that an improvement plan in logistics management can have on the
control of non-compliant outputs at Districlinicos Alfa S.A.S., a company dedicated to the
marketing and distribution of medicines and medical supplies in Santander, in order to answer the
question: Can the medicine supply system in IPSs currently comply efficiently with all its
processes? This question is answered by implementing three stages in the organization, consisting
of the following activities: Identifying the current response time of logistics management,
designing an improvement plan focused on the findings, and evaluating the impact of the
improvement plan on the institution. These activities are carried out using tools applied in
accordance with the principles of Six Sigma and Lean Manufacturing from a supply chain
perspective. This allows us to discover the appropriate methodology to contribute to the
improvement of the healthcare system.

Key words: health, supply chain, six sigma, Colombia



PLAN MEJORAMIENTO BASADO EN REQUISITOS ESTABLECIDOS EN NTC 9

Glosario

Almacenamiento: actividad que consiste en guardar productos de forma segura y ordenada,
garantizando condiciones adecuadas (temperatura, humedad, ventilacion) para preservar la calidad
de los medicamentos.

Auditoria interna: es un procedimiento estructurado, autdbnomo y registrado que permite
recopilar pruebas y analizarlas de forma imparcial, con el proposito de verificar en qué medida el
Sistema de Gestion de la Calidad cumple con los criterios definidos.

Buenas Prdcticas de Almacenamiento (BPA): grupo de lineamientos que garantizan que
los productos farmacéuticos se almacenen en condiciones adecuadas para preservar su calidad,
seguridad y eficacia.

Buenas Practicas de Distribucion (BPD): lineamientos que aseguran que los
medicamentos sean distribuidos de forma segura, eficaz y sin alteracion de sus propiedades desde
el fabricante hasta el punto de dispensacion o venta.

Cadena de frio: sistema logistico especializado que asegura el mantenimiento de
medicamentos a temperaturas controladas (generalmente entre 2 °C y 8 °C) durante su
almacenamiento y transporte.

Cadena de suministro: es el conjunto de actividades conectadas que gestionan el
movimiento de bienes, datos y recursos desde los proveedores hasta el consumidor final. Abarca
procesos como la compra de insumos, su almacenamiento, el transporte y la entrega.

Calidad: nivel en el que determinadas caracteristicas propias de un producto, servicio u
organizacion responden a los requisitos establecidos. En el contexto de ISO 9001, hace mencién a
la capacidad de una organizacion para cumplir las necesidades del cliente y atender las exigencias

legales y normativas aplicables.
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Cliente: persona u organizacion que recibe un producto o servicio. En el contexto de la ISO
9001, se busca cumplir o superar las expectativas del cliente.

Codigo de barras: representacion grafica de datos que permite identificar y rastrear
productos automaticamente a lo largo de toda la cadena logistica.

Control de calidad: proceso mediante el cual se verifica que los productos o servicios
cumplan con los estandares establecidos, asegurando la conformidad y la mejora continua.

Cross-docking: técnica logistica en la cual los productos se reciben y se despachan
rapidamente sin ser almacenados, optimizando tiempos de entrega y reduciendo costos.

Despacho: proceso logistico que consiste en preparar y entregar pedidos a los clientes.
Incluye actividades como picking, embalaje, rotulacion y carga al transporte.

Distribucion: etapa de la logistica en la que los productos se entregan al cliente final o a
puntos de venta, garantizando trazabilidad, seguridad y condiciones adecuadas.

Distribuidora de medicamentos: empresa dedicada a la comercializacion y entrega de
productos farmacéuticos, asegurando el cumplimiento de las condiciones de almacenamiento,
transporte y trazabilidad requeridas por la normativa sanitaria.

Documentacion del sistema de gestion de calidad: conjunto de documentos que incluyen
politicas, procedimientos, instrucciones y registros necesarios para la implementacién y
mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

Etiquetado: colocacion de informacion relevante en los productos (lotes, fechas de
vencimiento, condiciones de almacenamiento, etc.) para asegurar su correcta identificacion y
manejo.

FIFO (First In, First Out): método de rotacion de inventarios que asegura que los productos

mas antiguos sean despachados primero, minimizando el riesgo de vencimientos.
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Gestion de inventarios: conjunto de procesos que permiten controlar las existencias de
medicamentos, evitando tanto el desabastecimiento como el exceso de stock.

Lead time: es el periodo completo que pasa desde que se realiza una solicitud o pedido
hasta que el cliente recibe el producto. Es un indicador clave en la logistica.

Logistica inversa: proceso de retorno de productos desde el cliente hacia la empresa por
motivos como devoluciones, vencimientos, dafios o reciclaje.

Lote: cantidad definida de un producto farmacéutico producido en un mismo ciclo de
fabricacion. Es esencial para la trazabilidad y el control de calidad.

Mejora continua: proceso constante orientado a incrementar el nivel de desempefio.
Constituye uno de los principios esenciales establecidos por la norma ISO 9001.

No conformidad: incumplimiento de un requisito especificado. Puede referirse a productos,
procesos, servicios o el sistema de gestion en general.

NTC ISO 9001: Norma Técnica Colombiana (NTC) que adopta la norma internacional ISO
9001, la cual especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad, con enfoque en
procesos, mejora continua y satisfaccion del cliente.

Picking: proceso de seleccion y recoleccion de productos especificos dentro del almacén
para cumplir con un pedido determinado.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso. Son
documentos clave dentro de un sistema de gestion estructurado.

Proceso: conglomerado de actividades mutuamente relacionadas que buscan convertir las
entradas en salidas. La ISO 9001 se sustenta en el enfoque de procesos.

Producto no conforme: medicamento o insumo que no cumple con los requisitos

especificados, ya sea por fallas en almacenamiento, empaque, fecha de vencimiento, entre otros.
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Punto de pedido: es el nivel minimo de existencias a partir del cual resulta necesario emitir
una nueva orden de compra, con el fin de prevenir faltantes en el inventario.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas. Por ejemplo, registros de temperatura, inventarios, control de lotes, etc.

Riesgo: efecto de la incertidumbre sobre los objetivos. En ISO 9001:2015, se promueve el
pensamiento basado en riesgos para prevenir resultados no deseados.

Ruteo: planificacion de las rutas de entrega que permite optimizar tiempos, distancias y
recursos en la distribucion de medicamentos.

Satisfaccion del cliente: es la valoracion que hace el cliente respecto al cumplimiento de
sus expectativas y requisitos. Constituye uno de los indicadores esenciales para medir el
desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): conjunto de elementos interrelacionados que una
organizacion utiliza para dirigir y controlar como se realiza la calidad en sus procesos, productos
y Servicios.

Sistema de gestion logistica: herramienta o software que permite planificar, ejecutar y
controlar eficientemente las operaciones logisticas dentro de la empresa.

Stock de seguridad: corresponde a una cantidad extra de inventario que se mantiene como
respaldo para enfrentar fluctuaciones en la demanda o eventuales demoras en el abastecimiento.

Transporte especializado: medio de transporte equipado con condiciones especiales (como
refrigeracion o control de temperatura) para garantizar la calidad y seguridad de los medicamentos

durante su distribucion.
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Trazabilidad logistica: es la oportunidad de rastrear el origen, recorrido, uso o ubicacioén
de un producto mediante su identificacion registrada. En el caso de los medicamentos, resulta
esencial para asegurar controles adecuados y garantizar la seguridad.

Trazabilidad: capacidad para seguir el historial, la aplicacion o la localizacion de un
producto a través de una identificacion registrada, especialmente importante en medicamentos por
razones de seguridad y control.

Validacion: confirmacion mediante evidencia objetiva de que se han cumplido los

requisitos especificos para un uso previsto o aplicacion.
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Introduccion

Actualmente se observa que las instituciones relacionadas con la prestacion de servicios de
salud brindan servicios que se encuentran por debajo del nivel de atencion esperado o requerido
por los usuarios, lo cual obliga a las entidades destacadas del sector a desarrollar procesos que se
encuentren estandarizados para asi lograr ofrecer un mejor servicio, encontrando entonces la
necesidad no sélo de establecer inicamente un sistema de gestion de calidad sino también de
desarrollar sistemas de gestion que puedan integrarse favorablemente al objeto de cada entidad.

En este sentido, las instituciones prestadoras de servicios de salud (IPS) deben garantizar
que sus proveedores cuenten con capacidades que cumplan con criterios adecuados en términos de
calidad y servicio, siendo coherente con las Politicas de Seguridad del Paciente.

Districlinicos Alfa S.A.S. es una distribuidora de medicamentos e insumos médicos
ubicada en el Area Metropolitana de Bucaramanga, que tiene interés en realizar procesos de
mejoramiento continuo y, por esta razén, su intencion correspondié a desarrollar un plan de
mejoramiento basado en requisitos de estandares internacionales que permita mejorar el
desempefio logistico dado que es su cadena de valor hacia sus clientes y es objeto de auditorias de
primera, segunda y tercera parte, en las que se reciben constantemente observaciones y se generan
oportunidades de mejora.

Para la realizacion de este proyecto, como respuesta a la necesidad de mejorar el
desempefio de las actividades del proceso logistico de Districlinicos Alfa S.A.S., se identifico la
necesidad de integrar requisitos aplicables de las: NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 28001:2008,
NTC- ISO 13053 y NTC-ISO 13485:2016. Destacando entre ellos temas relacionados
directamente con la gestion logistica de la empresa como lo son: La seguridad de la cadena de

suministro, la gestion de la calidad de los dispositivos médicos y herramientas de mejoramiento



PLAN MEJORAMIENTO BASADO EN REQUISITOS ESTABLECIDOS EN NTC 15

Six Sigma en los procesos, con el que se pretende establecer acciones de mejoramiento que permita
a la organizacidon aumentar su desempefio actual en el cumplimiento de su mision institucional.
Finalmente se presentara el desarrollo de los objetivos del proyecto en cuatro etapas que son:
Diagnostico actual de la empresa y del proceso, Analisis de la informacion obtenida, Diseno del

plan de mejoramiento y Evaluacion del impacto generado.
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1. Plan de mejoramiento en la gestion logistica para la distribucion de medicamentos e
insumos médicos en Districlinicos Alfa SAS basado en los requisitos internacionales
establecidos en la NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 28001:2008, NTC- ISO 13053 y NTC-ISO

13485:2016

1.1 Planteamiento del problema

Segun cifras del Ministerio de Salud y Proteccion Social, encontramos estos datos
divulgados en 2018, solo 41 de las 10.399 instituciones que ofrecen servicios de salud en Colombia
contaban con acreditacion en salud. (Salud, 2018) Esto indica su disposicion a someterse a la
verificacion de su cumplimiento de estandares de proceso y de resultado aplicable a la prestacion
de servicios de salud, logrando asi la acreditacién como indicador de adecuada gestion de Calidad,
ampliando el alcance de los estandares de habilitacion en salud como los minimos requeridos para
la prestacion del servicio. Dentro de los servicios de apoyo a los procesos misionales de una IPS
se encuentra el servicio farmacéutico, el cual tiene como proposito fomentar el uso correcto de los
medicamentos, evitar practicas inapropiadas y asegurar su suministro, asi como el de los
tratamientos, tanto a pacientes internos como a personas externas de la institucion (Ministerio de
Proteccion Social, 2016). Este proceso constituye el foco de andlisis del presente proyecto. El
manejo adecuado de los medicamentos y de la gestion farmacéutica forma parte de los costos
logisticos que deben asumir las instituciones de salud, los cuales representan entre el 15 % y el 18
% de sus gastos totales (Banco Mundial, 2011). No obstante, en la actualidad el sistema de
suministro de medicamentos no ejecuta de forma eficiente cada una de sus actividades, lo que ha
generado un manejo interno deficiente desde el punto de vista logistico, especialmente frente a los

altos volumenes de productos de gran valor y riesgo, los cuales requieren la implementacion de
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herramientas de gestion simples y practicas para su adecuado control., estableciendo entonces
como premisa el cumplimiento de la promesa de venta establecida con el cliente y el cumplimiento
total de las caracteristicas implicitas en la misma. Segin Mentzer (2001), la cadena de
abastecimiento se entiende como la participacion de tres o mas actores —ya sean organizaciones
o personas— que intervienen de manera directa en los flujos hacia arriba y hacia abajo de
productos, servicios, recursos financieros y/o informacién, desde el origen hasta el cliente final.

Por tal razon es fundamental centrar el enfoque de atencidon en el proceso logistico y de
almacenamiento, el cual se ha convertido en un elemento clave para la organizacion, ya que
sostiene su rapido crecimiento y asegura el cumplimiento de la promesa de servicio. De acuerdo
con Gilbert (2001), la gestion de la cadena de abastecimiento tiene una relevancia equivalente a
otras areas estratégicas de la empresa, como ventas, contabilidad o finanzas. Esta importancia
radica en el impacto directo que ejerce a lo largo de todas las operaciones del negocio y en su
estrecha relacion con el corazoén de la actividad empresarial.

La industria farmacéutica siempre ha sido una de las industrias mas rentables en Colombia,
ya que, Debido a las fuertes inversiones globales en investigacion y desarrollo, este sector
constituye un componente esencial del ambito de la salud. En el caso colombiano, la industria
farmacéutica estd conformada tanto por empresas nacionales como por compaiias
multinacionales. Los fabricantes y distribuidores locales se concentran principalmente en la
produccion de medicamentos de sintesis quimica, destacandose por altos volumenes de
elaboracion y comercializacion de farmacos genéricos y de venta libre (OTC) (ANDI Industria
Farmacéutica, 2020). El panorama del sector farmacéutico en Colombia es positivo en los ultimos
afios, Colombia es el pais en Latinoamérica que mas invierte y tiene el gasto publico en salud,

medicamentos y distribucion de estos. Tan solo en 2016 se gastd en promedio 21.120 millones
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USD vy se proyectd un total de 30,100 millones USD para el 2020. Posicionandose el pais en el
puesto 1 del top 5 de aquellos con mas gasto publico en salud, seguido por Argentina, Pera, México
y por ultimo Chile (ANDI Industria Farmacéutica, 2020). Del total de ventas a nivel mundial,
unicamente el 3,5 % se destina a América Latina. En este contexto regional, Colombia ocupa el
quinto lugar, registrando ventas por 19,7 billones de pesos en 2021 y con una estimaciéon de
crecimiento que podria alcanzar los 25 billones de pesos para 2025 (ANDI, 2022).

La republica de Colombia cuenta con una cobertura en salud del 95%, Este ha aumentado
en los tltimos 22 anos desde 1995 donde se contaba con una cobertura del 29,21% (ANDI Industria
Farmacéutica, 2020), la cual mediante el Sistema General de Seguridad Social en Salud se
distribuye de la siguiente manera: 22 millones pertenecen al régimen contributivo y 24 millones
mas estdn afiliados al régimen subsidiado. (Restrepo, 2023), lo cual obliga al sector farmacéutico
a mejorar continuamente sus practicas para lograr asi responder asertivamente a los retos de
cobertura y acceso planteados desde la regulacion del servicio publico esencial de salud en todos
los niveles de atencion. Colombia estd desarrollando un plan de negocios a 2023 donde pretende
que impulsar la industria farmacéutica y las empresas pertenecientes a ella. El sistema de salud
colombiano es el principal adquirente de medicamentos, debido a que alcanza una cobertura casi
universal, que llega al 96,4 % de la poblacidon, y dispone de un plan de beneficios que incluye la
mayoria de los farmacos. (Ministerio de Salud, 2022). Por lo tanto, sus estadisticas son positivas
para este plan de negocios que pretende impulsar la transformacion productiva de la industria
farmacéutica (Colombia Productiva, 2019).

La empresa en la que se realiza este plan de mejoramiento es Districlinicos Alfa S.A.S,
distribuidor farmacéutico con presencia en el Departamento de Santander, con sede corporativa

ubicada en Bucaramanga, Santander. Esta empresa con una antigiiedad de 18 afios en el sector,
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esta alcanzando una madurez competitiva en dos unidades de negocio, que por su tamafio y
complejidad exigen la inclusion de herramientas como un diagndstico que incursione en potenciar
los eslabones que componen la cadena de abastecimiento permitiendo aprovechar la experiencia
para ser mas eficientes. Uno de los problemas es la alta demanda de productos por parte de las IPS,
ademas de considerar el impacto particular de la pandemia a nivel mundial y sus consecuencias
posteriores, por tal razon, se determina la capacidad de la empresa para atender las necesidades de
su reciente unidad de negocio adquirida, siendo la premisa principal de la empresa responder las
necesidades de los clientes en tiempos oportunos que permitan contribuir favorablemente al
cuidado de la salud de los Pacientes atendidos por las IPS que son clientes de Districlinicos Alfa
S.A.S, por tal razdn, es pertinente desarrollar herramientas que permitan obtener con precision las
necesidades y expectativas de los clientes fidelizados, para enfocar asi las acciones pertinentes a
mejorar el desempefio del proceso mediante la optimizacion de los tiempos de respuesta del

mismo.

1.2 Justificacion

Segun Garcia (2017), en estudios realizados por la Universidad de La Sabana, la
inadecuada gestion y el uso incorrecto de los medicamentos constituye la sexta causa de muerte
en Colombia. De acuerdo con informacidn citada por El Espectador, el 67 % de los errores recaen
sobre el personal de las instituciones de salud responsable de formular y entregar los firmacos. A
esto le siguen, con un 16 %, las fallas en los registros clinicos; luego, con un 12 %, la confusion
entre medicamentos. Otros problemas incluyen errores en el etiquetado, empaque y disefio (3,54

%), equivocaciones relacionadas con los datos personales de los pacientes (0,28 %) y, finalmente,
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fallas en los equipos y dispositivos utilizados para dispensar, preparar o administrar medicamentos
(0,06 %) (Machado, 2016).

Al revisar estos datos, se evidencia que la mayoria de los errores proviene de deficiencias
logisticas y de la falta de capacitacion de los distintos actores involucrados en la cadena de
suministro de medicamentos. Una alternativa para abordar esta situacion es plantear un plan de
mejora que apoye el trabajo de quienes participan en el proceso de distribucion de medicamentos
e insumos, de manera que puedan desempefiar sus funciones cumpliendo con los estandares de
calidad exigidos, desde un sistema de gestion de calidad coherente con las necesidades del sector,
entendiendo asi la relevancia de una participacion y compromiso activo por parte de todos los
actores de la cadena de valor segin corresponda a su rol dentro del sector farmacéutico.

Segun el Reporte Global de Competitividad 2017-2018 (Schwab, 2017) del Foro
Econdémico Mundial, Colombia se ubica en la posicion 88 entre 137 paises en el pilar de Salud y
educacion primaria. Esto indica que, dentro de los 12 componentes que conforman el indice global
de competitividad, el pais apenas alcanza los requisitos basicos y se sitlia por debajo del promedio
de las naciones clasificadas como “potenciadoras de eficiencia”. Dicho indice, elaborado por el
FEM, funciona como una herramienta que permite analizar y monitorear como un pais avanza en
crecimiento econdmico y bienestar social, a partir del uso adecuado de sus recursos actuales.

Por otra parte, la gestion de la cadena de abastecimiento tiene un papel tan importante como
otras areas claves dentro de una organizacion, como el departamento comercial, contabilidad o
finanzas. Su relevancia radica en el impacto transversal que ejerce en todas las operaciones del
negocio y en su relacion directa con el corazon de la actividad empresarial. Cuando se gestiona de

manera adecuada, la cadena de abastecimiento puede generar un valor significativo para el cliente,
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promoviendo su fidelidad, incluso por encima de consideraciones estrictamente relacionadas con
el costo.

Por lo cual se considera conveniente definir el disefio de este plan de mejoramiento, el cual
permita impactar favorablemente en el desempeno de todos los actores de la cadena de suministro
del sector salud, para esto se requiere establecer los procesos a impactar a nivel interno de la
empresa de distribucion puntualmente; pues es de esta forma el plan de mejoramiento presentado
se enfrenta con la necesidad evidenciada en los hospitales de alta complejidad en Santander y
Colombia, puntualmente en las farmacias de las mismas, la cual es encontrada también en las
diferentes entidades del sector salud que son clientes de DistriClinicos Alfa SAS, permitiendo asi
lograr una relacion de mutuo beneficio entre las partes interesadas del sector, garantizando asi la
contribuciéon mejorar de manera generalizada el bienestar de la salud de todos los beneficiarios

afiliados al Sistema General de Seguridad Social en Salud de Colombia.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Evaluar el impacto del plan de mejoramiento en la gestion logistica mediante la
comparacion de los resultados obtenidos en la optimizacion del control a las salidas no conformes
de Districlinicos Alfa SAS utilizando los requisitos internacionales establecidos en la NTC-ISO

9001:2015, NTC-ISO 28001:2008, NTC- ISO 13053 y NTC-ISO 13485:2016.
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1.3.2 Objetivos especificos

Identificar los requisitos, expectativas y necesidades del cliente fidelizado mediante un
diagnostico del desempefio actual de los tiempos de respuesta de la gestion logistica y de
almacenamiento permitiendo enfocar las estrategias de mejora correspondientes.

Disenar el plan de mejoramiento empresarial a implementar enfocado en la gestion
logistica utilizando los hallazgos encontrados en la investigacion basado en lineamientos
normativos integrados establecidos en NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 28001:2008, NTC- ISO
13053 y NTC-ISO 13485:2016.

Implementar el plan de mejoramiento para medir el impacto en el desempefio de la gestion

logistica y de almacenamiento de Districlinicos Alfa SAS.

2. Marco referencial

2.1 Marco tedrico

Debido al proceso de globalizacion que ha ocurrido en las ultimas décadas en los aspectos
econdémicos, sociales, tecnoldgicos, etc., ademas de los entornos o contextos organizacionales
cambiantes, encontramos hoy en dia la necesidad que tienen las empresas de implementar sistemas
de gestion para realizar sus actividades establecidas de manera estandarizada, ademas de asegurar
competitividad en el mercado, indiferente de su sector econdmico, por ende, desde la version mas
reciente de la Norma ISO 9001 2015 se concibe la integracion de los diversos sistemas de gestion,
bajo el concepto de estructura de alto nivel.

En el presente documento se establecen los elementos necesarios para analizar y

comprender la relevancia de implementar un plan de mejoramiento empresarial, enfocado
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especificamente en los departamentos misionales de Districlinicos Alfa S.A.S, puntualmente en
aquellos departamentos logisticos donde el desarrollo de sus funciones establecidas contribuyen
enormemente en la satisfaccion del cliente, utilizando la aplicacion de las diferentes fases de la
metodologia propuesta para el proceso de evaluacion del desempefio actual, contribuyendo de esta
manera al cumplimiento de la politica del Sistema de Gestion de la Calidad, especificamente al
proceso de Mejoramiento Continuo, logrando de esta manera mantener la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes fidelizados.

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Globalizacion

Aqui tienes el texto completamente parafraseado, manteniendo el contenido, pero con una
estructura y redaccion completamente distinta:

La globalizacion es un fendmeno de alcance internacional cuyo propdsito principal es
permitir la expansion mundial de los capitales financieros, comerciales e industriales. Gracias a
este proceso, la economia global —conformada por el comercio, la produccién y las finanzas—
ha abierto espacios de integracion mas activos, intensificando asi las dinamicas economicas en el
mundo. Surge como resultado de la creciente internacionalizacion de los procesos econdmicos, de
los conflictos sociales y de los fendmenos politicos y culturales [2].

Desde la perspectiva econdmica, la globalizacién implica la integracion de los mercados a
nivel mundial. Para ello, ha sido fundamental la creacidon de bloques econdmicos basados en el

libre comercio, con el objetivo de favorecer la reproduccion del capital. Este proceso ha generado
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una conexion cada vez mas estrecha entre los mercados internacionales, lo que hace que eventos
0 crisis econdmicas se propaguen con mayor rapidez e impacto en todos los paises.

En resumen, la globalizacion tiene efectos en multiples ambitos a escala global. La
proteccion del medio ambiente se ha convertido en una responsabilidad compartida, pues el
desarrollo industrial acelerado y desordenado de las ultimas décadas ha causado un aumento de
los dafios ambientales. Se han contaminado rios y océanos, y se han intensificado los problemas
asociados al manejo de residuos solidos. Ademas, este fenomeno evidencia la aparicion de riesgos
globales, como el tratamiento de desechos nucleares o el uso excesivo de aerosoles, que afectan
directamente la capa de ozono.

Por su parte, el globalismo se entiende como la vision segln la cual el mercado mundial
termina reemplazando la accion politica, es decir, una ideologia que promueve la supremacia del
mercado y del liberalismo econdmico. Esta postura adopta un enfoque simplificado y
exclusivamente econdémico de la globalizacion, reduciendo sus multiples dimensiones a una sola.
Incluso cuando reconoce otros aspectos —como los ambientales, culturales, politicos o sociales—

lo hace tnicamente para resaltar la aparente superioridad del mercado global sobre ellos.

2.2.2 Sistemas integrados de gestion

En la actualidad, las empresas operan en entornos cada vez mds competitivos y
globalizados, impulsados por la llegada de productos provenientes de paises como China e India,
asi como por la posibilidad de nuevos tratados de libre comercio o uniones aduaneras. Como
resultado, las Pequefias y Medianas Empresas (PYMEs) en Colombia han empezado a reconocer
la importancia de fortalecer su gestion empresarial, ya que el contexto las exige ser mas eficientes

y competitivas. El gobierno, consciente de que las PYMEs representan una porcion significativa
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del tejido empresarial del pais, ha buscado apoyarlas acercandolas a practicas de gestion mas
avanzadas, tal como lo evidencian diversos estudios realizados desde 2004.

Las organizaciones desarrollan una serie de actividades y procesos destinados a satisfacer
las necesidades de sus diferentes grupos de interés. Estas actividades se relacionan entre si y
conforman un conjunto de procesos que deben administrarse de manera coherente y sistémica para
asegurar el logro de los objetivos institucionales.

Visto desde la perspectiva de sistemas, una organizacion esta compuesta por multiples
elementos interconectados que trabajan para alcanzar metas especificas, como incrementar sus
utilidades, mejorar las condiciones de salud de sus colaboradores o evitar impactos ambientales
negativos. Estos elementos interrelacionados, denominados procesos, constituyen la base de la
gestion organizacional. Segin la norma ISO 9000, un proceso es un conjunto de actividades
vinculadas entre si que transforman entradas en resultados, y su adecuada administracion es
esencial.

Lanorma ISO 9001:2008 sefiala expresamente que en su elaboracion se tuvieron en cuenta
aspectos de la ISO 14001:2004, con el proposito de facilitar la compatibilidad entre ambas normas
en beneficio de sus usuarios. No obstante, la ISO 9001:2008 se enfoca exclusivamente en los
requisitos del sistema de gestion de la calidad y no incorpora requisitos especificos de otros
sistemas, como el ambiental, el de seguridad y salud en el trabajo, el financiero o el de gestion de
riesgos. Aun asi, su enfoque facilita que una organizaciéon mantenga una direccion alineada en sus
sistemas de gestion, lo que a su vez favorece la integracion de diferentes modelos de gestion dentro

de una misma estructura organizacional.
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2.2.3 Competitividad

En la llamada sociedad del conocimiento, se requieren sistemas educativos capaces de
aprender de forma permanente y de desarrollar nuevas competencias. En este contexto, las
instituciones educativas se vuelven actores fundamentales, y su liderazgo resulta decisivo para
mantener su relevancia en entornos altamente competitivos. El ser humano, como parte esencial
de cualquier organizacion, es quien impulsa su funcionamiento, y quienes integran estas
instituciones poseen diferentes niveles de formacion, caracteristicas personales y roles dentro de
la estructura organizacional.

El crecimiento y la evolucion de una organizacion estan estrechamente relacionados con el
tipo de liderazgo que se ejerza en ella. En el caso de las organizaciones educativas, se necesita un
liderazgo sélido que permita redisefiar modelos institucionales mas autdbnomos y adoptar esquemas
modernos de gestion de procesos. Esto facilita no solo el fortalecimiento de su oferta académica,
sino también la creacion de espacios adecuados para la toma de decisiones, donde se articulen de
forma eficiente los tiempos, los recursos, los programas y el talento humano, logrando asi
responder a las expectativas actuales frente a la educacion.

Este enfoque también abre la posibilidad de disefiar e implementar programas académicos
basados en estrategias de educacion a distancia, alineados con las necesidades locales, regionales,
nacionales e incluso internacionales, y en coherencia con las exigencias de una sociedad
democrética, participativa y dindmica, propia del siglo XXI y sus avances cientificos, sociales y
culturales.

La competitividad, por su parte, estd relacionada con la calidad del entorno para la
inversion y con el incremento de la productividad dentro de un marco de estabilidad

macroecondémica y conexion con la economia global. Su evaluacion considera factores como las
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condiciones macroeconodmicas, la calidad de las instituciones publicas y el nivel de desarrollo
tecnologico.

La Constitucion Politica de Colombia de 1991 establece que la competitividad implica la
capacidad para adaptarse a las condiciones cambiantes del entorno. Ademas, sefiala que ciertos
factores —como la innovacion, la formacion, la educacion y el desarrollo tecnologico— son los
que verdaderamente impulsan la competitividad.

En términos empresariales, la competitividad se entiende como la capacidad de una
organizacion para ofrecer productos o servicios superiores a los de sus competidores. Esto depende
de la calidad con la que se produzcan bienes o servicios al menor costo posible, utilizando los
recursos de forma eficiente, es decir, logrando mayores resultados con menos recursos y

manteniendo altos estandares de calidad.

2.2.4 Calidad

La calidad es un concepto en evolucion constante que surge como necesidad de las
empresas manufactureras para abaratar costes y cumplir cierta uniformidad en el producto final
hasta la necesidad de las empresas de tener en cuenta, no so6lo las especificaciones del producto
sino también las demandas y expectativas de los clientes y la competencia entre las empresas. En
esta primera aproximacion al concepto de calidad, podemos decir que el concepto se limita a

controlar la variabilidad que afecta al producto final.

2.2.5 Gestion de la calidad
La Gestion de la Calidad reune los métodos y mecanismos que permiten alcanzar los

niveles de calidad deseados, integrandolos dentro del proceso de administracion, entendido como
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la direccion, coordinacion y control de las actividades. Asi, una adecuada comprension de la
gestion de la calidad implica reconocerla como la forma en que la alta direccion define la
planificacion futura, ejecuta los programas y supervisa los resultados asociados a la calidad, con
el objetivo de lograr una mejora continua.

Se trata de una estructura organizada que evidencia la capacidad de una empresa para
ofrecer productos o servicios de acuerdo con un disefio predeterminado o con las especificaciones
proporcionadas por el cliente. Estos requisitos buscan, ante todo, asegurar la satisfaccion del
cliente, evitando incumplimientos en cada una de las etapas, desde el disefio y la produccion hasta

la atencion posventa.

2.2.6 Metodologia

Como senala Mario Bunge, todos sentimos interés por conocer ciertas cosas y, en
ocasiones, también deseamos comprenderlas. Esa es precisamente la razéon por la cual
investigamos diversos fendmenos. A veces buscamos conocimiento para solucionar problemas
practicos y, en otras ocasiones, simplemente para satisfacer nuestra curiosidad [11].

El conocimiento cientifico surge a partir de la aplicacion de los conceptos de metodologia
y método. La metodologia se ocupa del estudio de los métodos y aborda las estrategias y tacticas
de investigacion, es decir, establece reglas para valorar la veracidad de las proposiciones —tanto
datos como hipotesis— frente a los hechos y también contempla metarreglas para evaluar la
eficacia de dichas reglas. Bunge explica que estas dos clases de reglas se basan en los conceptos
fundamentales de “verdad” y “eficiencia”, los cuales deben diferenciarse de los criterios que los

evaluan.
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En efecto, un criterio de verdad es una regla que permite determinar si una proposicion de
cierto tipo es verdadera, por lo que presupone la existencia del concepto de verdad. De manera
similar, un criterio de eficiencia es una regla que permite valorar qué tan eficaz es un
procedimiento, norma o herramienta, lo cual implica la nocion previa de eficiencia. Bunge también
enumera diversos criterios empleados para evaluar hipotesis y teorias facticas, entre ellos: correcta
formulacion, precision, relevancia, coherencia interna, coherencia externa, posibilidad de
comprobacion y adecuada correspondencia con los hechos.

Por otro lado, el término método hace referencia a un conjunto de pasos ordenados
destinados a producir conocimiento. Esto no implica necesariamente seguir una secuencia estricta
paso a paso; mas bien, indica que la metodologia estudia los métodos, que las investigaciones
aplicadas emplean métodos (y no metodologias) y que tanto el método como la metodologia deben
entenderse como herramientas flexibles. No son estructuras rigidas, sino guias que ayudan a
comprender y organizar el proceso de construccion del conocimiento.

Desde su origen etimologico, metodologia significa “estudio del método”, mientras que
método se refiere a “seguir el camino adecuado”, es decir, la forma de proceder y de ordenar las

actividades orientadas hacia un fin determinado.

2.3 Marco legal

2.3.1 Normatividad aplicable a los establecimientos y servicios farmacéuticos

Tabla 1. Normatividad aplicable a la entidad

., Legislacion Ente Fecha de Justificacion / Evidencia de
Tema de Gestion . . .. ..
Aplicable Emisor emision cumplimiento
Por medio del cual se regula Decreto 667 Ministerio 26 de abril del Se requiere para garantizar el

de manera parcial el sistema  1995. de Salud 1995 cumplimiento a los requisitos
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., Legislacion Ente Fecha de Justificacion / Evidencia de
Tema de Gestion . . . L
Aplicable Emisor emision cumplimiento
de registros y licencias, el Articulo 1, legales asociados a la
control de calidad y el Articulo 3, actividad en cuestion:
régimen de vigilancia Articulo 4, Licencia sanitaria de
sanitaria aplicable a los Articulo 13, funcionamiento
medicamentos, cosméticos,  Articulo 14 Documentacion relacionada
preparaciones farmacéuticas  Articulo 77, con requisitos legales
elaboradas con recursos Articulo 93, correspondientes a la
naturales, asi como a los Articulo 94, actividad econdémica de la
productos de aseo, higieney  Articulo 96, empresa.
limpieza. Higiene y Articulo 97, Documentacion relacionada
Limpieza y otros productos  Articulo 100, con los informes solicitados
de uso doméstico y se Articulo 101, por la Secretaria de Salud.
dictan otras disposiciones Articulo 104, Documentacion
sobre la materia. Articulo 105, correspondiente a los
Articulo 107, requerimientos exigidos por el
Articulo 109, Departamento y el Municipio.
Articulo 114, Certificado Uso de suelo.
Articulo 116,
Articulo 126,
Articulo 134,
Articulo 135,
Articulo 136,
Articulo 137,
Articulo 139,
Articulo 140,
Articulo 146
Por la cual se adopta el Resolucion Ministerio 04 de abril del Se requiere garantizar que la
Manual para la Gestion 0591 de Salud y 2024 entidad cumpla con lo
Integral de Residuos proteccion establecido por la
Generados 4.2. Gestion social normatividad para la
en la Atencion en Salud y externa de adecuada gestion de residuos
Otras Actividades residuos generados por su actividad en
generados en la el sector salud:
atencion en Procedimiento de disposicion
salud y otras final de medicamentos e
actividades. insumos médicos
Resolucion 06 de Actas de recibo y certificado
1164 septiembre del  de tratamiento generado por
2002 empresa que brinda servicios
de gestion de residuos
peligrosos (DESCONT)
Por medio de la cual se Aplica toda la Se adaptan los requerimientos
adopta el Manual de Resolucion establecidos mediante el
Requisitos para la para efectos Manual de Requisitos de
Capacidad de legales. Capacidad de
Almacenamiento y/o Almacenamiento y/o
Acondicionamiento de
Dispositivos Médicos. Resolucion Ministerio 02 de Acondicionamiento de
4002 dela noviembre del ~ Dispositivos Médicos
Proteccion 2007 aplicables segun la naturaleza

Social

de la entidad:
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Tema de Gestion

Legislacion
Aplicable

Fecha de
emision

Ente
Emisor

Justificacion / Evidencia de
cumplimiento

Mediante el cual se
establece la regulacion
correspondiente al registro
sanitario, la autorizacion
para la comercializacion y
la vigilancia sanitaria de los
dispositivos médicos
destinados al uso humano.

El presente decreto tiene por
objeto regular las
actividades y/o procesos
propios del servicio
farmacéutico

Aplica toda la
Resolucion
para efectos
legales

Decreto 4725

Aplica todo el
Decreto para
efectos legales

Decreto 2200

26 de diciembre
del 2005

Ministerio
dela
Proteccion
Social

Ministerio
de la
Proteccion
Social

28 de junio del
2008

Actas de recepcion
diligenciadas oportuna y
correctamente.

Certificado de Capacidad de
Almacenamiento y
Acondicionamiento de los
Dispositivos Médicos.
Registros sanitarios y
permisos de comercializacion
Insertos de cada producto

Se requiere para garantizar el
cumplimiento a los requisitos
legales asociados a la
actividad en cuestion:
Registros sanitarios vigentes
Actas de recepcion
diligenciadas oportuna y
correctamente

Registros de conservacion de
condiciones ambientales en
rangos permitidos
Implementar y mantener las
“Buenas practicas de
manufactura de dispositivos
médicos”.

Trazabilidad pertinente a cada
medicamento e insumo
médico comercializado.

Para el cumplimiento de las
actividades y/o procesos
propios del servicio
farmacéutico que permitan
ejecutar la mision
organizacional, la entidad
dispone:

Personal humano calificado
Estructura Fisica acorde a la
complejidad del servicio
Equipos, instrumentos y
material necesario para el
optimo desarrollo de las
funciones establecidas
Modelo de Gestion del
Servicio Farmacéutico
Personal capacitado en el
cumplimiento de las
obligaciones y prohibiciones
del Dispensador

Estrategias de divulgacion de
informacion relacionada con
los riesgos de la
automedicacion
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., Legislacion Ente Fecha de Justificacion / Evidencia de
Tema de Gestion . . . L
Aplicable Emisor emision cumplimiento
Por medio de la cual se Aplica toda la Se requiere para garantizar el
establecen disposiciones Resolucion cumplimiento a los requisitos
para regular, controlar y para efectos legales asociados a la
supervisar la importacion, legales actividad en cuestion,
exportacion, procesamiento, especialmente a la vigilancia
sintesis, fabricacion, Resolucion Ministerio 10 de mayo del  y control requerida:
distribucion, dispensacion, 1478 dela 2006 Certificado de la Matricula
compra, venta, destruccion Proteccion Mercantil
y uso de sustancias sujetas a Social Informe medicamentos de
fiscalizacion, asi como de control mensual
los medicamentos y demas Informe medicamentos de
productos que las control mensual
contengan, incluyendo (Medicamentos del
aquellas consideradas Monopolio)
monopolio del Estado. Certificacion de la secretaria
de salud
Resolucion vigente del Fondo
Nacional de Estupefacientes
Aplica toda la Para el cumplimiento de las
or la cual se determina el Resolucion actividades y/o procesos
Modelo de Gestion del para efectos propios del servicio
Servicio Farmacéutico, se legales farmacéutico que permitan
adopta el Manual de ejecutar la mision
Condiciones Esenciales y Resolucion Ministerio 14 de mayo de  organizacional, la entidad
Procedimientos y se dictan 1403 dela 2007 dispone:
otras disposiciones. Proteccion Personal humano calificado
Social Estructura Fisica acorde a la
complejidad del servicio
Equipos, instrumentos y
material necesario para el
optimo desarrollo de las
funciones establecidas
Modelo de Gestion del
Servicio Farmacéutico
Registros sanitarios vigentes
Actas de recepcion
diligenciadas oportuna y
correctamente
Registros de conservacion de
condiciones ambientales en
rangos permitidos
Por la cual se reglamenta el Aplica toda la Se requiere contribuir y
Programa Nacional de Resolucion garantizar desde la entidad la
Tecnovigilancia a fin de para efectos proteccion de la salud y la
fortalecer la proteccion de la legales seguridad de los pacientes,
salud y la seguridad de los mediante las siguientes
pacientes, operadores y Resolucion Ministerio 12 de diciembre acciones:
todas aquellas personas que 4816 de la de 2008 Salidas no conformes
se vean Proteccion relacionadas con Alertas
implicadas directa o Social sanitarias

indirectamente en la
utilizacion de dispositivos
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., Legislacion Ente Fecha de Justificacion / Evidencia de
Tema de Gestion . . .y L
Aplicable Emisor emision cumplimiento
médicos Trazabilidad pertinente a cada

medicamento ¢ insumo
médico comercializado.
Direccion técnica encargada
del programa de
Tecnovigilancia de la empresa
Reportes oportunos y precisos
a los entes de control
Seguimiento a los reportes y/o
alertas generadas desde
cualquier actor de la cadena

de valor.
Por medio de la cual se Aplica toda la La entidad esta comprometida
realizan ajustes a la Resolucion con el uso eficiente y
Resolucion 668 de 2016 para efectos sostenible de los recursos
relacionada con el uso legales apoyando asi a la economia
racional de las bolsas circular.
plasticas y se establecen Resolucion Ministerio 26 de diciembre Adoptar codigo de colores
nuevas disposiciones 2184 de 2019 para la separacion de
complementarias. Ambiente y residuos solidos en la fuente
Desarrollo
Sostenible
Por medio de la cual se Aplica toda la La organizacion desde hace
reduce la jornada laboral Ley para unos afios ha venido
semanal de manera gradual,  efectos legales desarrollando jornadas
sin disminuir el salario de laborales de alrededor de 40
los trabajadores y se dictan Ley 2101 de  Ministerio 15 dejuliode  horas semanales, por lo cual
otras disposiciones 2021 de Trabajo 2021 la transicion en el
cumplimiento a la normativa
no sera abrupta , ademas de
garantizar el cumplimiento de
las necesidades y expectativas
de los clientes fidelizados.
3. Método

Segun Hernandez Sampieri et al. La presente investigacion se clasifica como descriptiva
con enfoque mixto.

En primer lugar, se considera de tipo descriptivo, dado que tiene como propdsito
caracterizar y analizar el comportamiento del proceso de gestion logistica y de almacenamiento
dentro de la organizacion, identificando sus principales variables, condiciones de operacion y

resultados asociados. Segin Hernandez Sampieri (2014), los estudios descriptivos buscan
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especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos o
cualquier fendmeno que sea sometido a analisis, sin establecer relaciones causales profundas. En
este sentido, la investigacion se orienta a describir el desempefio del proceso logistico mediante
indicadores, métricas de calidad y herramientas de analisis, sin pretender explicar relaciones de
causa-efecto de manera experimental.

En segundo lugar, el estudio adopta un enfoque mixto, en la medida en que integra tanto
técnicas cuantitativas como cualitativas para el analisis del fendmeno, el enfoque mixto combina
la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos con el fin de obtener una
comprension mas completa del problema de investigaciéon. En este caso, el componente
cuantitativo se evidencia en el uso de indicadores de desempefio, métricas Lean Six Sigma (como
DPMO vy nivel sigma) y andlisis estadistico de datos operativos; mientras que el componente
cualitativo se refleja en la interpretacion de la percepcion del cliente, el andlisis de procesos, la
identificaciéon de oportunidades de mejora y la aplicacion de herramientas como la matriz de
percepcion/importancia y la casa de la calidad.

La presente investigacion se fundamentard en fuentes de informacion documental, dado
que gran parte de los datos utilizados provienen de registros institucionales, documentos del
sistema de gestion de calidad, informes internos, caracterizaciones de procesos y bases de datos

historicas de la organizacion.

Tabla 2. Metodologia del proyecto

Objetivos especificos Actividades Entregable
1 Identificar los requisitos, 1 Analizar el cumplimiento de
expectativas y necesidades del las actividades descritas en la
cliente fidelizado mediante un caracterizacion de los procesos
diagnostico del desempefio actual de G.Ly Alm Mediciones del proceso
de los tiempos de respuesta de la 2 Identificar y medir métricas de
gestion logistica y de los procesos con base en

almacenamiento permitiendo técnicas de Lean Six Sigma
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Objetivos especificos Actividades Entregable
enfocar las estrategias de mejora 3 Identificar los requisitos
correspondientes. normativos aplicables

4 Establecer la integracion de Plan de Integracién

requisitos normativos

4.1 Identificar los requisitos,
expectativas y necesidades del
cliente

4.2 Articulacion entre necesidades
de proceso y de clientes (VOC, Matriz de Correlacion

Instrumentos disefiados y
aplicados

VOP)
2 Diseiiar el plan de mejoramiento 1 Identificar las oportunidades de
empresarial a implementar mejora de los procesos de G.L
enfocado en la gestion logistica y Alm
utilizando los hallazgos 2 Priorizar las actividades a . .
. L . Plan de Mejoramiento
encontrados en la investigacion. realizar en el Plan de
Mejoramiento
3 Determinar recursos para el
Plan de Mejoramiento
3 Evaluar el impacto del plan de 1 Implementar las acciones de
mejoramiento en el desempefio de mejora en los procesos G.L y
la gestion logistica y de Alm Evidencias de cumplimiento
almacenamiento de Districlinicos 2 Lecciones aprendidas y
Alfa SAS. evidencias de mejoramiento
4. Resultados

La informacion presentada a continuacion ha sido originada y recompilada desde el
Sistema de Gestion de Calidad de Districlinicos Alfa S.A.S durante un periodo de tres afos
(2022,2023,2024), durante los cuales la organizacion ha identificado e implementado diversas
herramientas que han permitido garantizar acciones de mejora que garantiza la continuidad del

negocio.

4.1 Identificacion de requisitos, expectativas y necesidades del cliente
Para la identificacion de los requisitos, expectativas y necesidades del cliente se inici6 con
el andlisis de la caracterizacion de los procesos de gestion logistica y almacenamiento, disponibles

en el Anexo 1.
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4.1.1 Analisis de cumplimiento de las actividades descritas en la caracterizacion de los procesos
de G.L y Almacenamiento

El diagnéstico inicial de los procesos de gestion logistica y almacenamiento se desarrolld
a partir del analisis de las caracterizaciones institucionales vigentes de la organizacion, las cuales
constituyen el documento base para la comprension estructural, funcional y operativa de dichos
procesos.

En primera instancia, se realizd una revision detallada de la estructura de las
caracterizaciones, identificando los elementos que las componen, tales como: objetivo del proceso,
alcance, entradas, salidas, proveedores, clientes, actividades, responsables, indicadores, riesgos y
controles establecidos. Este andlisis permitié evaluar el grado de alineacion del proceso con el
enfoque basado en procesos propuesto por la norma ISO 9001:2015.

A partir de este ejercicio, se identificaron los siguientes hallazgos:

Coherencia estructural del proceso: se evidencid que las caracterizaciones contienen los
elementos basicos requeridos por el sistema de gestion; sin embargo, presentan limitaciones en la
claridad de la secuencia logica de las actividades, lo cual dificulta la comprension del flujo real del
proceso.

Definicion de entradas y salidas: aunque se encuentran identificadas, no existe una
trazabilidad clara entre las entradas, las actividades de transformacién y los resultados generados,
lo que limita la capacidad de analisis del desempefo del proceso.

Articulacion con indicadores: se identificd que los indicadores definidos no estan
completamente alineados con las actividades criticas del proceso, lo cual reduce su capacidad para

reflejar el desempefio real de la gestion logistica.
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Gestion del riesgo: se evidencid una identificacion general de riesgos, pero sin un analisis
detallado de causas, consecuencias y controles especificos, lo cual limita su utilidad para la toma
de decisiones.

Enfoque al cliente: las caracterizaciones no incorporan de manera explicita la relacion entre
las actividades del proceso y las necesidades del cliente, lo cual evidencia una débil integracion de
la voz del cliente (VOC) en la operacion logistica.

Posteriormente, este analisis fue complementado con la revision de informacion operativa
(indicadores, registros historicos y datos de desempeio), lo cual permitid contrastar la estructura
documental con la realidad del proceso.

Como resultado del diagndstico, se concluye que, aunque la organizacién cuenta con una
base documental estructurada, existen oportunidades de mejora relacionadas con: la definicion
clara del flujo del proceso, la articulacion entre actividades e indicadores, la integracion de los
requisitos del cliente, la gestion efectiva de riesgos.

En el Anexo 1 podemos encontrar la caracterizacion del proceso previo a la intervencion
del plan de mejoramiento, mientras que en el ANEXO 2 se muestran las oportunidades de mejora
implementadas, para comprender la utilidad del documento debemos considerar las siguientes
definiciones:

Objetivo: es el propodsito o finalidad del proceso, suele mencionar las actividades
establecidas dentro del mismo y su relacion con la mision institucional, asi como una breve
descripcion del mismo.

Proveedor: es aquel emisor (ente, proceso, persona, etc.) que brinda o proporciona los

insumos necesarios o elementos de entrada para iniciar y ejecutar determinada actividad.
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Elementos de entrada: son aquellos que originan o determinan el inicio de una actividad
en especifico.

Elementos de salida: son aquellos que resultan al finalizar determinada actividad, estos
pueden ser insumos o elementos de entrada para otros Proveedores.

Clientes. es aquel receptor (ente, proceso, persona, etc.) de los elementos generados o de
salida posteriores a la finalizacion de alguna actividad.

Actividades: es la clasificacion determinada para el tipo de acciones (Entrada o Salida) que
se estén ejecutando segun las etapas del Ciclo Deming. (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) para
transformar las entradas en salidas.

Seguimiento: es el método o mecanismo que se utiliza para vigilar el comportamiento
esperado del proceso a traves del tiempo.

Medicion: hace referencia a aquellos equipos y/o instrumentos que se utilizan para
asegurar el cumplimiento a las condiciones normales del proceso.

Indicadores: son las herramientas utilizadas para cuantificar alguna caracteristica de dos o
mas variables relacionadas con el desempefio del proceso y el cumplimiento de su meta.

Recursos: son aquellos elementos que se consideran necesarios para ejecutar en
condiciones normales las actividades relacionadas con el proceso, estos deben incluir o relacionar
el recurso humano, elementos tecnoldgicos, entre otros.

Autoridad: es aquella persona, entidad, proceso, etc., encargada de ejecutar directamente
el liderazgo requerido en el proceso, suele ser delegada por la alta direccion.

Responsable: es aquella persona, entidad, proceso, etc., sobre la cual se designa la

ejecucion de las actividades relacionadas con el proceso.
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Riegos: son aquellas desviaciones del curso normal o resultado esperado por el proceso
que podrian ocurrir en el transcurso o ejecucion del mismo.

Documentos: son aquellos archivos, formatos, evidencias, etc., que se hacen pertinentes
de manera fisica o virtual como medio de soporte para constatar las actividades ejecutadas en el
proceso.

Requisitos ISO 9001:2015: son aquellos nimerales y/o requerimientos asociados al

cumplimiento satisfactorio de algin elemento de la Norma ISO 9001:2015.

4.1.2 Identificacion y medicion de métricas de los procesos con base en técnicas de Lean Six
Sigma

Con el fin de cuantificar el desempefio del proceso de gestion logistica, se aplicaron
métricas propias de la metodologia Six Sigma, especificamente el calculo de Defectos por Millon
de Oportunidades (DPMO) y el nivel sigma del proceso.

Unidad de andalisis

Para efectos del estudio, se defini6 como unidad de andlisis cada pedido despachado,

considerando que este representa el resultado final del proceso logistico evaluado.

4.1.2.1 Indicador control a la salida no conforme 2022-2024. Continuando con la
recopilacion de la informacion para determinar los requisitos del cliente, se establecio la medicion
del indicador de control de salida no conforme entre los afios 2022 y 2024. En la Tabla se muestra

la ficha técnica del mismo.
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Tabla 3. Ficha técnica del indicador
Objetivo del Nombre Meétodo de Unidad Frecuencia
Proceso SGC al que . , Meta de o
. del Indicador Cdlculo . de Medicion
contribuye Medida
Mejora Asegurar  la Control a la salida Identificar, Cantidad de <=12% % de Salidas
Continua mejora no conforme revisar y corregir salidas no mensual no
continua en los satisfactoriamente conformes conformes
sistemas de las salidas no identificados identificadas
gestion conformes que se en el mes
implementados presenten. X 100
en la Cantidad de
organizacion. pedidos
despachados
en el mes

Con la definicién del indicador, se realizo la medicion del indicador para cada afio de

interés como se muestra en la tabla. En el ANEXO 3 se pueden encontrar al detalle las salidas no

conformes 2022-2024.

Tabla 4. Resumen indicador control a la no conforme 2022

2022 2023 2024
Cantidad Cantidad Cantidad
Salidas no de Salidas no de Salidas no de

Mes conformes  despachos %  conformes  despachos %  conformes  despachos %

identificadas entregados identificadas entregados identificadas entregados

en el mes en el mes en el mes
Enero 0 264 0,0 0 184 0,0 1 99 0,0
Febrero 3 306 1,0 0 150 0,0 1 132 0,0
Marzo 2 227 0,9 0 242 0,0 1 71 0,0
Abril 0 306 0,0 0 230 0,0 2 63 0,0
Mayo 0 254 0,0 0 220 0,0 1 102 0,0
Junio 0 259 0,0 0 203 0,0 2 115 0,0
Julio 1 238 0,4 0 205 0,0 0 126 0,0
Agosto 0 265 0,0 0 203 0,0 1 149 0,0
Septiembre 0 208 0,0 0 188 0,0 2 132 0,0
Octubre 0 220 0,0 1 198 0,5 2 125 0,5
Noviembre 0 200 0,0 0 220 0,0 0 86 0,0
Diciembre 0 220 0,0 1 210 0,5 1 108 0,5

A partir de los resultados presentados, se observan las siguientes consideraciones:
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e La cantidad de pedidos despachados desde el 2022 hasta el 2024 ha disminuido
considerablemente, en al menos un 60% que el valor inicial, lo cual puede respaldarse en
la tendencia del sector junto con el comportamiento de la empresa.

e Se observa un pequeiio aumento en el indicador de salidas no conformes materializadas de
0,2% a un 1,1%, el cual aun se encuentra en la meta establecida para el indicador, sin
embargo, se debe considerar que se han aumentado o incluido mas caracteristicas para
determinar la materializacion y el origen de una salida no conforme.

e A partir de la informacion recopilada durante el periodo de estudio, se obtuvo un nivel

sigma promedio superior a 4.4, lo cual indica un desempefio alto del proceso en términos

de calidad.

4.1.2.2 Métricas del proceso con base en técnicas Seis Sigma. El objetivo de las
mediciones dentro de un proyecto Seis Sigma es posibilitar la cuantificacion del desempeino de un
proceso. Esto facilita realizar comparaciones, analizar resultados e identificar las causas que deben
mejorarse. Para evaluar un problema seleccionado y resolverlo mediante uno o varios proyectos
Seis Sigma, pueden implementarse diferentes indicadores o métricas del negocio. Dentro de las
mediciones mas relevantes podemos encontrar los Defectos por Millén de Oportunidad (DPMO),
el cual sera una métrica que utilizaremos segun las caracteristicas de la entidad.

Los DPMO se deberian calcular utilizando la siguiente férmula:

C
Y; = x 1.000.000
bpMO Nynits X Neroc

Donde:
Ypopmo = Es el defecto por millén de oportunidades

C = Namero de defectos (No conformidades)
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Nyunits = Namero de unidades Inspeccionadas
neroc = NUmero de caracteristicas criticas para la calidad
Criterios y/o defectos criticos para la calidad
e Inadecuadas condiciones del embalaje (Temperatura de almacenamiento requerida, etc)
e Error en la identificacion del embalaje (Datos de entrega del cliente, etc.).
e Diferencias en las caracteristicas del producto solicitado vs el producto despachado.
e Concentracion y/o unidad de medida errada.
e Presentacion Comercial del producto diferente a la solicitada (Ampolla, Vial, etc)
e Laboratorio del producto diferente al solicitado.
e Error en la cantidad solicitada.
¢ Diferencia en la cantidad Recibida / Entregada.
e Diferencia en la cantidad Facturada.
e Etiquetas dafiados y/o alterados.
e Sellos de seguridad danados y/o alterados.
e Empaques maltratados y/o dafiados.
e Caracteristicas fisicas u organolépticas inapropiadas.
e Registro sanitario errado o sin vigencia.
¢ Diferencias en el Lote.
e (Codigo UIM errado.
e Alteracion de la inocuidad
e Retrasos o incumplimiento en los tiempos de entrega establecidos.
Defectos por millon de oportunidades (DPMO) y nivel Sigma

Donde: Z, 41, = Nivel Sigma
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Enero
Y, = 0 X 1.000.000 =0
DPMO ™ 264 x 18 = T
Febrero
Yormo = 35— 1g % 1:000.000 = 545 = Zyqpe = 4.76 = 477
Marzo
Ypopmo = 27 %18 %X 1.000.000 = 489 = Z, 4 = 4.80 — 4.709
Abril
Y, = 0 X 1.000.000 =0
DPMO =306 x 18 = -
Mayo
Y, = 0 X 1.000.000 =0
DPMO = 52~ T8 . ) =
Junio
Y, = ! x 1.000.000 =0
DPMO =959 x 18 = -

Los detalles de las métricas utilizadas se encuentran disponibles en el ANEXO 4 Métricas

del proceso con base en técnicas Six Sigma.
Podemos observar del resumen de la informacion recompilada las siguientes distinciones:
e Durante los 36 meses evaluados encontramos que en ningiin momento se presento un nivel
sigma menor a 4,4, lo cual nos puede indicar la excelente ponderacidon que tiene el proceso

respecto a estandares de alta calidad a nivel internacional.
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e Aunque la cantidad de pedidos ha disminuido considerablemente (como se menciond
previamente) la cantidad de criterios para determinar un posible defecto critico se mantuvo
constante.

e Podemos determinar que, aunque se encuentra en un nivel optimo el proceso, desde el
mejoramiento continuo se tiene como premisa seguir aumentando la rigurosidad de las
actividades de control existentes para evitar asi la posible materializacion de salidas no
conformes, asi como lograr alcanzar y mantener un nivel de proceso similar o cercano a

Seis Sigma.

4.1.3 Identificar los requisitos normativos aplicables
Para garantizar la identificacion adecuada de los requisitos ISO aplicables a la organizacion

se procedid a construir la matriz de integracion tal como lo demuestra el anexo 5 considerando que
Districlinicos Alfa S.A.S lleva al menos cinco afios certificado en la NTC ISO 9001:2015, En los
cuales el rendimiento de sus procesos ha mejorado significativamente, por lo cual, es de vital
relevancia considerar la implementaciéon de Normas internacionales asociadas al sector de la
organizacion con requisitos comunes a la norma citada anteriormente, por lo cual se presenta la
Matriz de Integracion de requisitos de las siguientes Normas:

e ISO 13485: 2016 Sistema de gestion de la calidad aplicable para dispositivos médico.

e [SO 28001: 2016 Sistemas de gestion de la seguridad para la cadena de suministro.

e ISO 13053: 2011 Métodos cuantitativos para la mejora en procesos (Principios Lean y Six

Sigma)
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Tabla 5. Resumen matriz de integracion requisitos ISO
. Requisitos Controles 1S0 28001 ISO 13485  Principios  Principios
Procedimiento IS0 Existentes Propuesto Propuesto Lean Six Sigma
9001:2015
P-LOG-01 7.2 Verif. perfil Declaracién Recursos Flujo DPMO en
Recepcion Competencia, cargo, Acta Aplicacion, Humanos, continuo inspeccio
8.2 F-LOG-01, Plan Seguridad Veri recepcion, n, nivel
Requisitos, Factura/Orde  Cadena Producto eliminacion  Sigma en
8.4 Externos  n F-COM-04 esperas en defectos
verificacion  recepcion
P-LOG-02 7.1 Condiciones  Alcance Registro 5S en DPMO en
Almacenamiento  Infraestructur  termohigrom  Seguridad empleado, bodega, errores
a,8.5 etro, (transporte/pers  Etiquetado  estandarizac  stock,
Produccion Inspeccion onal) dispositivos  i6n Sigma en
visual, almacenami  precision
Inventarios ento inventario
F-LOG-09 s
P-LOG-06 8.1 Verif. orden Certificados Capacitacio  Pull system DPMO en
Alistamiento/Des  Planificacion, compra, transportadores, nes pedidos, alistamien
pacho 8.5 Empaquetado  Seguimiento dispositivas  reduccion tos
Produccion, , Mejora  desempefio , Registro transporte erroneos,
10.3 Mejora continua cambios innecesario  Sigma en
tiempos
despacho.
P-LOG-09 7.1 Recursos, Formatos F- N/A Control Mantenimie DPMO en
Mantenimiento 8.1 LOG- equipos nto fallos
Planificacion 12/14/15, mediciéon autonomo, equipos,
Verif. TPM total Sigma en
soporte calibracio
nes

La matriz generada permite a la alta direccion de la organizacion identificar y determinar

facilmente el control existente desde la norma certificada respecto al control propuesto segtn los
requisitos establecidos desde las otras normas mencionadas, permitiendo asi observar aquellas
actividades y etapas a desarrollar en caso de considerar implementar las Normas desde la base del

proceso misional de Gestion Logistica y de Almacenamiento.

4.1.4 Anadlisis de partes interesadas
Desde la perspectiva de un proyecto Seis Sigma para constituir “la voz del cliente” la
presente investigacion contempld herramientas para fortalecer un lazo de retroalimentacion

permanente durante la duracion del proyecto, este podria ser un cliente interno, externo o el
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patrocinador del proyecto, que todo proyecto debe iniciar considerando las necesidades y
expectativas del cliente; luego, en cada una de las fases, es necesario verificar que dichas
expectativas se estén cumpliendo. Pertinente que los resultados obtenidos no se hayan desviado de
las expectativas originales del cliente. Por tal razéon se ha determinado utilizar las siguientes
herramientas para obtener la voz del cliente, inicialmente la empresa tiene implementada una
matriz para determinar las partes interesadas de la misma, este documento se interviene segin
corresponde, para analizar a detalle las modificaciones dirijase a los siguientes dos documentos.

Anexo 6 F-GER-05 Matriz de partes interesadas 2022

Anexo 7 F-GER-05 Matriz de partes interesadas 2024

En los cuales se encuentra que, a partir de la madurez del SGC se genera la necesidad de
incluir elementos que permitan la priorizacion de las partes interesadas segun criterios como
“Poder” e “Interes”, los cuales permiten a la organizacion enfocar sus esfuerzos en acciones como
“Mantener satisfechos” entre otros, de esta manera, la entidad puede determinar eficientemente
segln sea necesario a su estrategia modificar las acciones segun la parte interesada que sea
pertinente.

Satisfaccion del cliente actual DCA.

Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

Districlinicos Alfa SAS para determinar la percepcion del cliente respecto al producto y/o
servicio utiliza la aplicacion (segliin sea pertinente) trimestral de una encuesta de satisfaccion,
donde se realizan algunas preguntas relacionadas con los siguientes aspectos:

e Trato con el personal (Atencion al cliente)
e Producto (Estado)

e Precio (Competitividad)
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e (Gestion Logistica (Tiempos de entrega)
Donde encontramos los siguientes resultados al tabularlos:

Resumen resultados obtenidos

Tabla 6. Andlisis primer trimestre 2022
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Analisis primer trimestre 2022

+ La atencion brindada por parte de nuestro personal, es acorde a las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
» Actualmente se cumple con la disponibilidad de producto esperada, pero se podria considerar subir el nivel de

stock.

* Nuestros precios son competitivos respecto al mercado, sin embargo, podria considerarse ofrecer descuentos bajo

circunstancias especiales.

* Las condiciones logisticas actuales son favorables y contribuyen al cumplimiento de la mision institucional, sin

embargo, se podria mejorar en la atencion a las salidas no conformes.
* El soporte de la informacion obtenida se encuentra a detalle en F-VEN-06.

Tabla 7. Andlisis primer semestre 2024

Analisis Primer Semestre 2024

+ La atencion que brinda nuestro personal a sus clientes es afable y cordial, sin embargo
encontramos que es pertinente mejorar el interés dado a las solicitudes recibidas, esto
apoyado en herramientas como capacitar al personal en atencion al cliente.

* Los productos actualmente comercializados cumplen con la calidad, embalaje y
laboratorios esperados, sin embargo se deberia considerar aumentar y mejorar la
disponibilidad de inventario segun frecuencia de compra, logrando asi no solamente
aumentar las ventas sino a su vez mejorar la satisfaccion de nuestros clientes

* Los precios actualmente se consideran aceptables para nuestros clientes, sin embargo
se deberia considerar evaluar los mismos frente a los de la competencia, entendiendo las
caracteristicas particulares del sector, lo cual nos podria obligar a desarrollar distintas
estrategias de marketing que nos permitan mejorar la competitividad.

* Los tiempos de entrega actualmente logran satisfacer a nuestros clientes de manera
ajustada, por lo tanto se recomienda mantener y/o mejorar los mismos segun sea
pertinente, a pesar de ello, se debe considerar las complejas circunstancias relacionadas
con el recaudo de cartera durante el periodo evaluado, asi como consecuencia de lo
mencionado anteriormente, las dificultades presentadas con los distintos proveedores
actuales.

* Podemos destacar que desde la percepcion de nuestros clientes el tiempo de entrega a
nivel local se encuentra en un rango promedio de dos a cuatro horas (2-4h) , asi como
encontramos que el nivel de completitud esta disperso en practicamente todos los niveles,
lo cual nos permite destacar la relevancia de seguir midiendo estas variables en el
transcurso del tiempo, de tal manera que podamos alcanzar niveles que permitan mejorar
de manera global estos dos aspectos tan relevantes para garantizar y mantener la
satisfaccion de nuestros clientes.

"Mejorar el  Stock

disponible"
"Ampliar el stock del

inventario"

"Stock"

"Felicitaciones a toda la

Empresa
DISTRICLINICOS
ALFA, Excelente
equipo, excelente
atencion"

"Para toda La
Compaiia
DISTRICLINICOS
ALFA, felicitaciones,
son un equipo con
calidad 'y  calidez
humana"
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Grdficos Primer Trimestre 2022

Figura 1. Trato con el cliente

1. Trato con el cliente
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¢Recibe usted un trato éRecibe una respuesta ¢Considera que nuestro
cordial? adecuada a sus solicitudes?  personal esta calificado
para las funciones que

realiza?

Figura 2. Precio

3. Precio
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Cantidad de clientes

¢Nuestros precios satisfacen las éSon adecuados respecto a la
necesidades de su empresa? calidad ofrecida? competencia son competitivos?

¢Cbémo valora nuestra
atencion?

¢En comparacidn con la
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Grdficos primer semestre 2024

Figura 3. Trato con el cliente

1. Trato con el cliente
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¢éRecibe usted un trato éRecibe una respuesta ¢Considera que nuestro ¢Como valora nuestra
cordial? adecuada a sus solicitudes?  personal estd calificado atencién?
para las funciones que
realiza?

Figura 4. Percepcion logistica

4. Percepcion logistica
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Cantidad de clientes

¢Considera que nuestros El producto es entregado en  Junto con sucomprase  En caso de tener servicios
tiempos de entrega son  dptimas condiciones y las entrega toda la no conformes, ¢Recibid una
adecuados? cantidades solicitadas documentacion respuesta adecuaday a
correspondiente tiempo?
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De los resultados obtenidos mediante la aplicacion del documento F-VEN-06 Andalisis de
la satisfaccion al cliente podemos destacar que:

e A pesar de que el documento ha sido creado desde el 2019 (cuando se certifica la empresa
por primera vez en una norma internacional) se ha modificado segun los requerimientos de
los clientes fidelizados.

e Laatencion al cliente ha sido una fortaleza que ha conservado la organizacion, destacando
asi frente a la competencia, sin embargo, es pertinente garantizar la misma durante
cualquier tipo de solicitud.

e Aunque desde la perspectiva del cliente se considera necesario mejorar el stock disponible,
es pertinente considerar las caracteristicas actuales del mercado y del sector en el pais.

e Los precios se mantienen competitivos entendiendo los cambios que puede tener el
mercado.

e Los tiempos de respuesta logistica satisfacen en gran medida a todos nuestros clientes
fidelizados, sin embargo, esto ha sido consecuencia de enfocar acciones de mejora en la
medicion de los mismos, tacticas de distribucion seglin rutas pre establecidas, priorizacion
del sentido de urgencia, entre otras.

Para visualizar a detalle toda la informacion recompilada véase el: Anexo 8 F-VEN-06
Andlisis de la satisfaccion al cliente 2022-2024

Districlinicos Alfa S.A.S determina implementar herramientas basadas en lineamientos Six
Sigma y Lean manufacturing segun corresponda a la madurez de su Sistema de Gestion de Calidad,

las mismas serdn presentadas y desarrolladas a continuacion.
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Herramientas Six Sigma Aplicadas

Six Sigma y Lean Manufacturing son metodologias orientadas a la mejora continua de los
procesos organizacionales. Por lo cual, la integracion de ambas metodologias, conocida como Lean
Six Sigma, combina la eficiencia operativa del enfoque Lean con la precision analitica de Six
Sigma, permitiendo a la organizacioén lograr procesos mas agiles, eficientes y orientados a la
excelencia.

Matriz de percepcion e importancia y la Casa de la calidad aplicadas.

Para ver a detalle los resultados obtenidos mediante la aplicacion de esta herramienta véase:

Anexo 9 Matriz de percepcion e importancia 2022-2024

Matriz de Percepcion / Importancia Clientes

La matriz de percepcion e importancia es una herramienta analitica utilizada para
identificar y priorizar los atributos del servicio que resultan mas relevantes desde la perspectiva
del cliente, permitiendo contrastar el nivel de desempefio percibido con el grado de importancia
asignado a cada uno de los criterios evaluados.

En el contexto del presente estudio, este instrumento se emplea como un mecanismo para
captar la voz del cliente (Voice of Customer — VOC), facilitando la identificacion de brechas entre
lo que los clientes consideran critico y el desempefio actual de la organizacion en dichos aspectos.
La matriz se estructura a partir de dos dimensiones: por un lado, la puntuacion otorgada por los
clientes al desempeio del servicio y, por otro, el nivel de importancia que estos asignan a cada
atributo evaluado.

La combinacién de ambas dimensiones permite clasificar los criterios en diferentes zonas
de anélisis, tales como fortalezas (alto desempefio y alta importancia), oportunidades de mejora

(bajo desempefio y alta importancia), aspectos secundarios (bajo desempefio y baja importancia)
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y posibles sobreesfuerzos (alto desempeio y baja importancia). Esta segmentacion facilita la toma
de decisiones estratégicas orientadas a la mejora continua del proceso logistico.

Asimismo, la aplicacion de esta herramienta se articula con los principios de Lean Six
Sigma, al permitir enfocar los esfuerzos de mejora en aquellas variables criticas para la calidad
(Critical to Quality — CTQ), optimizando el uso de recursos y contribuyendo a la reduccion de la
variabilidad en el proceso.

En consecuencia, la matriz de percepcion e importancia constituye un insumo clave para
la formulacién del plan de mejoramiento, al proporcionar evidencia objetiva sobre las prioridades

del cliente y orientar las acciones hacia el fortalecimiento del desempefio organizacional.

Tabla 8. Matriz percepcion/ importancia

Matriz Percepcion/ Puntuacion de los estandares segun su importancia
Importancia 2 4 6 8 10
Puntuacion
dada por los

clientes a

nuestro

desempeiio 1

[ lNe QN N )

(=]

Con el fin de operacionalizar la medicion de la percepcion del cliente, se definieron una
serie de estandares de calidad asociados a los aspectos criticos del servicio logistico prestado por
la organizacion. Estos estandares representan las variables clave mediante las cuales los clientes
evaltian el desempefo del servicio recibido.

En este sentido, se establecieron cinco criterios fundamentales: tiempo de entrega (TE),
atencion a la solicitud (AS), calidad del producto percibida (CP), precio de venta (PV) y atencién
posventa (AP), los cuales abarcan tanto dimensiones operativas como relacionales del servicio.

Para cada uno de estos estandares, se evaluaron dos dimensiones:
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(1) el nivel de importancia asignado por el cliente, entendido como el grado de relevancia
que tiene cada atributo en su proceso de decision y satisfaccion, y

(i1) la valoracion del desempefio, que corresponde a la percepcion del cliente frente al
cumplimiento de dicho atributo por parte de la organizacion.

La comparacion entre estas dos dimensiones permite identificar brechas entre la
expectativa del cliente y el desempeno real del servicio, facilitando la priorizacién de acciones de
mejora. De esta manera, aquellos criterios con alta importancia y baja valoracion se constituyen
en variables criticas para la calidad (CTQ), sobre las cuales deben enfocarse los esfuerzos del plan
de mejoramiento.

En consecuencia, esta tabla constituye un insumo clave para el andlisis estratégico del
servicio logistico, al permitir traducir la percepcion del cliente en informacion estructurada para la
toma de decisiones, en coherencia con los principios de mejora continua y enfoque al cliente

establecidos en las normas ISO y en la metodologia Lean Six Sigma.

Tabla 9. Estandares de calidad
Estandares de Calidad Importancia  Valoracion
TE (Tiempo de Entrega)
AS (Atencion a la solicitud)
CP (Calidad del producto percibida)
PV (Precio de venta)
AP (Atencion postventa)




Figura S. La casa de la calidad
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La casa de la calidad

Especificaciones Funcionales (EF)

Optimizacién

Importancia
del EC

Fortalecer la
atencion al
senicio
postventa

Incluir al stock
aquellos
productos con
cierta rotacion

Implementar
herramientas de
software que
satisfagan las
necesidades del

Asegurar el
mejoramiento
continuo
especialmente en
los procesos

Ofrecer
descuentos
frente a los

precios

misionales de la actuales

cliente. . e
organizacion

Atencion oportuna
y efectiva a la
gestion
administrativa

Amplio portafolio de
productos ofrecidos

Expectativas
de los
clientes
(EC)

Comercializacion
de todos los
productos por
unidad

Cumplimiento en
la oferta, demanda,
entrega oportuna y
calidad de producto

Ofrecer mejores
precios frente a la 5
competencia

Calificacion Importancia Absoluta

Importancia Relativa

La Casa de la Calidad es una herramienta metodoldgica derivada del Despliegue de la
Funcién de Calidad (Quality Function Deployment — QFD), la cual permite traducir las
necesidades y expectativas del cliente en especificaciones técnicas y acciones operativas dentro de
la organizacion.

En el presente estudio, esta herramienta se emplea como un mecanismo de integracion
entre la voz del cliente (Voice of Customer — VOC) y la voz del proceso (Voice of Process — VOP),
con el propodsito de identificar como las expectativas del cliente pueden ser atendidas mediante
mejoras especificas en la gestion logistica.

La estructura de la matriz se compone de dos dimensiones principales:
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(1) las expectativas de los clientes (EC), que representan los requerimientos y criterios de
valor percibidos por los usuarios del servicio, y

(i1) las especificaciones funcionales (EF), que corresponden a las acciones, estrategias o
capacidades operativas que la organizacion puede implementar para responder a dichas
expectativas.

Cada relacion entre las expectativas del cliente y las especificaciones funcionales permite
establecer el grado de influencia que tiene cada accion sobre la satisfaccion del cliente, facilitando
la priorizacion de iniciativas de mejora. Asimismo, la incorporacién de niveles de importancia
permite ponderar el impacto relativo de cada requerimiento, orientando la toma de decisiones hacia
aquellos aspectos criticos para la calidad.

En este contexto, la Casa de la Calidad se convierte en una herramienta clave para la
formulacion del plan de mejoramiento, ya que permite alinear los esfuerzos organizacionales con
las necesidades reales del cliente, asegurando que las acciones propuestas generen valor y
contribuyan al fortalecimiento del desempefio del proceso logistico.

Adicionalmente, su aplicacion se articula con los principios de Lean Six Sigma, al facilitar
la identificacién de variables criticas para la calidad (CTQ) y orientar las acciones hacia la

reduccion de la variabilidad y el mejoramiento continuo de los procesos.
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Figura 6. Ejemplo resultados matriz de percepcion e importancia
4. IPS CLINITRAUMA

Puntuacién de los estandares segun su importancia

Puntuacion de | Puntuacién dada

Matriz Percepcién/ . )
los estandares | por los clientes a

Importancia 2 4 6 8 10 Estandares de Calidad )
segun su nuestro
importancia desempefio
2 TE (Tiempo de 10 10
Entrega)
Puntuacién 4 AS. (Atencic’)n ala 10 10
dada por solicitud)
los clientes CP (Calidad del
6 N 10 10
a nuestro producto percibida)
desempefiol g PV (Precio de venta) 10 10
10 TE;AS;CP;PV; AP (Atencion 10 10
AP postventa)

2. CHICAMOCHA MEDICAMENTOS GONZALEZ

Puntuacion de los estandares segln su importancia

Puntuacion de | Puntuacion dada

Matriz Percepcion/ . -
P los estandares | por los clientes a

Importancia 2 4 6 8 10 Estandares de Calidad )
segun su nuestro
importancia desempefio
9 TE (Tiempo de 8 10
Entrega)
AS (Atencion a la
Puntuacién 4 solicitud) 10 10
dada por CP (Calidad del
los clientes 6 L 8 8
producto percibida)
a nuestro
desempefio 8 cP PV (Precio de venta) 8 10
10 TE;PV AS;AP AP (Atencion 10 10
postventa)

Para analizar detenidamente los resultados obtenidos mediante la aplicacion de esta
segunda herramienta véase: Anexo 10 Matriz La Casa De La Calidad 2022-2023

Matriz la casa de la calidad

A partir de la aplicacion de la Casa de la Calidad, se logro establecer la relacion entre las
expectativas de los clientes y las especificaciones funcionales propuestas por la organizacion,
permitiendo priorizar las acciones de mejora con mayor impacto en la satisfaccion del cliente.

En términos de importancia relativa, se observa que las especificaciones funcionales con
mayor peso son:

e Asegurar el mejoramiento continuo en los procesos misionales de la organizacion (35,93%)

e Incluir al stock aquellos productos con cierta rotacion (32,96%)
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e Fortalecer la atencion al servicio posventa (31,11%)

Estos resultados evidencian que las acciones orientadas a la optimizacion interna de los
procesos logisticos y al fortalecimiento de la disponibilidad de productos representan los factores
mas influyentes para responder a las expectativas del cliente.

Por otro lado, se identifican especificaciones funcionales con menor impacto relativo,
como:

Implementar herramientas de software que satisfagan las necesidades del cliente (16,67%)

Ofrecer descuentos frente a los precios actuales (28,89%)

Lo anterior sugiere que, aunque estas acciones pueden contribuir al mejoramiento del
servicio, no constituyen los principales determinantes de la satisfaccion del cliente en el contexto
evaluado.

Al analizar las expectativas de los clientes, se destaca que el criterio con mayor nivel de
importancia corresponde a:

Cumplimiento en la oferta, demanda, entrega oportuna y calidad del producto, lo cual
reafirma la relevancia de los procesos logisticos como eje central de la percepcion del servicio.

Asimismo, se evidencia que la relacion entre esta expectativa y la especificacion funcional
asociada al mejoramiento continuo presenta una alta intensidad, lo cual valida la necesidad de
enfocar los esfuerzos en la optimizacion de los procesos internos.

En conjunto, los resultados de la matriz permiten identificar las variables criticas para la
calidad (CTQ), orientando la formulacion del plan de mejoramiento hacia acciones que impacten

directamente la eficiencia operativa, la disponibilidad de productos y la confiabilidad del servicio.
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Figura 7. Centro Medico Buenos Aires Cartagena
Especificaciones Funcionales (EF)
Optimizacién 0 o] [o]
) Implgmentar Asegurar el Ofrecer
. Fortalecer la [Incluir al stock | herramientas de . ) .
La casa de la calidad . - mejoramiento continuo| descuentos
Importancia atencion al aquellos software que .
L . especialmente en los | frente a los
del EC senvicio productos con| satisfagan las L .
. o . procesos misionales precios
postventa cierta rotacion | necesidades del o
) de la organizacion actuales
cliente.
Atencién oportuna y
efectlvg g la gestlon 4 9 5 1 5 1
administrativa y
comercial
Amplio portafolio de
productos ofrecidos 4 5 9 ! 1 1
Expectativa Comercializacién de
slgetlos todos los productos 3 1 1 9 1 0
clientes por unidad
(EC)
Cumplimiento en la
oferta, demanda, 5 5 5 1 9 5
entrega oportuna y
calidad de producto
Ofrecer mejores
precios frente a la 5 0 1 1 5 9
competencia
Importancia Absoluta 84 89 45 97 78
Calificacion
Importancia Relativa 31,11 32,96 16,67 35,93 28,89

Estos resultados permiten evidenciar que la mejora del desempefio logistico no depende

exclusivamente de factores comerciales como el precio, sino principalmente de la eficiencia

operativa y la capacidad de respuesta del sistema, lo cual es coherente con los principios de gestion

de calidad y mejora contintia establecidos en las normas ISO y en la metodologia Lean Six Sigma.
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Figura 8. Semedical

2. SEMEDICAL
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Especificaciones Funcionales (EF)
Optimizacién [¢] [¢] [¢]
Implementar Asegurar el
La casa de la calidad . Fortalecer la Incluir al stock | herramientas de meJora!'mento Ofrecer descuentos
Importancia del L. aquellos software que continuo .
atencion al . R frente a los precios
EC L productos con satisfagan las | especialmente en los
senicio postventa . . . . actuales
cierta rotacion | necesidades del | procesos misionales
cliente. de la organizacion
Cal|ﬁca(?|on de la 5 5 5 5 5
Especificacion
Atencion oportuna y
efectl\@ ? la gestlon 5 5 5 1 5 9
administrativa y
comercial
Amplio portafollg de 5 5 9 1 5 5
Expectativas productos ofrecidos
de los clientes
(EC) Comercializacion de
todos los productos 5 5 1 9 5 1
por unidad
Cumplimiento en la
oferta, demanda, 5 5 9 1 5 5
entrega oportuna y
calidad de producto
Ofrecer mejores
precios frente a la 5 5 1 1 5 9
competencia
Importancia Absoluta 125 125 65 125 145
Calificacion
Importancia Relativa 55,56 55,56 28,89 55,56 64,44

Las herramientas aplicadas en la organizacion han sido tomadas de los principios Six

Sigma y Lean Manufacturing, entendiendo la relevancia de aplicar los mismos segin las

caracteristicas de la organizacion en cuestion, asi como la madurez del sistema de gestion, por lo

cual se han conservado el uso de estas herramientas previamente disefiadas destacando asi los

siguientes resultados:

e La empresa se encuentra en una actuacion correcta respecto a los criterios que tienen los

clientes fidelizados para evaluarla, por lo cual, se puede destacar que se ha hecho un uso

optimo de los recursos disponibles.
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e El obtener e identificar la voz del cliente ha permitido a la organizacion reconocer sus
buenas practicas empresariales, asi como enfocar sus acciones en aquellas areas que se
consideren mas pertinentes (Gestion logistica, Gestion Comercial, etc.

e La mejora continua como parte de los objetivos del Sistema de Gestion ha garantizado la
busqueda constante de alternativas que permitan la oferta de valor frente a las necesidades
y expectativas de los clientes.

e FEl uso de estas herramientas en conjunto con las tradicionales permite a la organizacion
conocer de primera mano aquellos aspectos que debe mejorar para seguir obteniendo

resultados satisfactorios y mantenerse competitivo en el complejo mercado del sector.

4.2 Plan de mejoramiento

Para definir el plan de mejoramiento debemos ejecutar tres actividades, las cuales consisten
en: Identificar las oportunidades de mejora, Priorizar las actividades a realizar y Determinar los
recursos necesarios para ejecutar el mismo. Esto se encuentra especificado en el Anexo 13 plan de
mejoramiento empresarial Districlinicos Alfa S.A.S, en el cual se establece el origen de cada

oportunidad, el plazo establecido, responsable, etc.



Tabla 10. Plan de mejoramiento
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Origen de la

oportunidad Op ortui?ldad de Recursos necesarios Resultado esperado Evidencia de cumplimiento Fechas c.le micio y
. mejora finalizacion
de mejora
Informe Fortalecer, mejorar y e Profesional con postgrado Fortalecer, mejorar, y Disefiar e implementar De  Septiembre
Auditoria verificar la y experiencia en sistemas garantizar larigurosidad enel formados para verificar el 2024
Externa implementacion de de gestion cumplimiento total de los cumplimiento de las A Noviembre
Icontec 2024 actividades de control e  Horas de trabajo requisitos necesarios para condiciones ambientales 2024
adicionales que e Herramientas cumplir con los adicionales con frecuencia al
permitan aumentar la Tecnolégicas y ofimaticas ~ requerimientos de menos quincenal
rigurosidad en los o Compromiso de los Seguimiento y medicion del Realizar al menos una
requisitos de Lideres de procesos nivel de fortalecimiento revision adicional por mes
seguimiento y actual de la empresa. de los formatos y/o actas
medicion. relacionadas con el proceso
de Gestion Logistica y de
Almacenamiento, validando
su diligenciamiento
completo y oportuno.
Informe Desarrollar, e  Profesional con postgrado Obtener  un  panorama Incluir dentro del formato De Octubre 2024
Auditoria implementar y validar y experiencia en sistemas holistico de la organizacion “F-GER-08 REVISION A Noviembre
Externa herramientas que de gestion mediante el cual se pueda POR LA DIRECCION” la 2024
Icontec 2024 permitan fortalecer los e  Horas de trabajo reaccionar oportunamente a mencion  obligatoria  de
métodos de analisis e Herramientas las tendencias particulares del elementos cuantitativos del
implementados desde Tecnolégicas y ofimaticas ~ sector salud. seguimiento al desempefio
la  evaluacion del Compromiso  de  los en la organizacion y
desempefio en la Lideres de procesos elementos relacionados con
organizacion. la  tendencia en el
comportamiento del sector,
lo cual permita obtener
conclusiones mas acertadas
y precisas a la realidad de la
empresa en un tiempo
oportuno
Informe Generar, ejecutar y e Profesional con postgrado Garantizar un fortalecimiento ~Generar espacios de De Octubre 2024
Auditoria verificar acciones y experiencia en sistemas y la continuidad de la retroalimentacion con los A Febrero 2025
Externa enfocadas en el area de gestion organizacion que permita clientes principales
Icontec 2024  comercial que e  Horas de trabajo afrontar asertivamente las fidelizados donde se permita

permitan mantener la
fidelizacion del cliente,
ademas de garantizar el

Herramientas
Tecnoldgicas y ofimaticas

adversidades que se presentan
en el sector salud.

desarrollar una entrevista a
profundidad apoyandose en
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Origen de la

oportunidad Op Ortul.ndad de Recursos necesarios Resultado esperado Evidencia de cumplimiento Fechas 0.Ie oy
de mejora mejora finalizacion
cumplimiento de Ia Compromiso  de  los las herramientas disefladas
promesa de venta asi Lideres de procesos para conocer la VOC
como el
fortalecimiento del
servicio postventa.
Plan de Analizar, evaluar y Aprobacion o denegacion ~ Fortalecer 'y mejorar el Presentar ante la junta De  Septiembre
mejoramiento  determinar la por parte de la junta desempefio de la directiva de la organizacion 2024
basado en implementacion  del directiva de la organizacion permitiendo asi el plan de integracion de A Octubre 2024
lineamientos  Plan de integracion de organizacion incursionar ~ en  nuevos requisitos normativos
normativos  requisitos normativos Profesional con postgrado  mercados  nacionales e internacionales, obteniendo
ISO NTC-ISO 9001:2015, y experiencia en sistemas  internacionales que aumenten una decision respecto al uso
NTC-ISO 28001:2008, de gestion las utilidades esperadas. de la herramienta
NTC- ISO 13053 y Horas de trabajo
NTC-ISO 13485:2016 Herramientas
segln la conveniencia Tecnolodgicas y ofimaticas
que 00.11’51dere la Recursos financieros
organizacion Compromiso de los
Lideres de procesos
Largo plazo
Plan de Analizar, verificar e Aprobacion o denegacion  Satisfaccion total de las Evidenciar la. De Noviembre
mejoramiento  implementar la por parte de la junta necesidadesy expectativasde implementacion de las 2024 A
basado en compilacion de las directiva de la las clientes articuladas a la acciones  (Listados de Diciembre 2024
lineamientos ~ conclusiones organizacion capacidad actual de la verificacion, Reduccion en
normativos  encontradas a partir de Profesional con postgrado organizacion tiempos de respuesta, Matriz
ISO las herramientas y experiencia en sistemas de percepcion e
desarrolladas para de gestion importancia,etc.) que se
obtener la VOCy VOP Horas de trabajo consideren pertinentes para

Herramientas
Tecnologicas y ofimaticas
Recursos financieros
Compromiso de los
Lideres de procesos
Participacion activa de los
clientes

mejorar el nivel de
satisfaccion actual de las
necesidades y expectativas
de los clientes fidelizados.
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4.3 Evaluacion del impacto del plan de mejoramiento
Para determinar el impacto de la intervencion realizada durante este periodo en
Districlinicos Alfa S.A.S se presentan las siguientes herramientas que permiten evaluar

comparativamente el desempeno de la organizacion de forma holistica.

4.3.1 Indicador tiempos de entrega

Se generd un registro de los tiempos de entrega de todos los pedidos correspondientes a los
despachos a nivel local, enfocado en las actividades de Gestion Logistica: Alistamiento, Despacho
y Entrega, considerando las caracteristicas de cada pedido como: Unidades promedio despachadas,
Cantidad de pedidos despachados, Promedio de tiempo utilizado en cada actividad, entre otras. Lo
cual se genera a partir del concepto de OTIF de entrega, el cual nace desde la metodologia Six
Sigma, pero ha sido aplicado segln las caracteristicas de la organizacion, es un indicador de
rendimiento que controla la calidad de la entrega de productos y servicios, con el objetivo principal
de aumentar la satisfaccion del cliente estableciendo el nivel de servicio que la organizacion les
ofrece. Sus siglas corresponden a las letras iniciales del término inglés On Time InFull, que
conceptualmente significa: A tiempo: los productos/servicios deben entregarse en una fecha, hora
o franja horaria y lugar determinados. En términos de medicidn, el indicador es binario, es decir,
sus posibles resultados son 0 (cero) si el producto "no cumple" los requisitos, o 1 (uno) si "si los
cumple", para esto se debe considerar el volumen de trabajo del mes, entendiendo que el mismo
nos lleva desde una postura matematica a identificar las variables y relaciones relevantes para
obtener un resultado objetivo frente a las condiciones cambiantes del sector. Los resultados
obtenidos a detalle pueden ser consultados en el Anexo 11 Registros tiempos de entrega 2023-

2025.
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Luego aplicamos la herramienta Value Stream Mapping (VSM), o Mapa de Cadena de
Valor, como parte de la metodologia Lean Manufacturing. Esta se utiliza para examinar,
representar y optimizar el flujo de materiales e informacion dentro de un proceso productivo o de
prestacion de servicios Logrando identificar actividades que agregan valor y aquellas que generan
desperdicio, permitiendo asi optimizar los procesos y reducir tiempos de ciclo.

Mediante la representacion grafica del estado actual y el disefio del estado futuro, gracias
a esta herramienta podemos utilizar el VSM para facilitar la toma de decisiones basadas en datos
y promover la mejora continua, contribuyendo asi a incrementar la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente.
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4.3.2 VSM anterior y actual de Districlinicos Alfa S.A.S

Figura 9. VSM anterior y actual de Districlinicos Alfa S.A.S
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Desde el quehacer diario de la organizacion encontramos que, donde hay un producto,
salida o servicio hay una Cadena de Valor, por lo cual, podriamos definir la Cadena de Valor como
un conjunto de actividades, materiales, informacion y producto en proceso que fluye desde que el
cliente ordena algo hasta que lo recibe. E1 VSM, o mapa de valor, consiste en una representacion
visual que muestra todas las actividades involucradas —tanto las que generan valor como las que
no— necesarias para llevar un producto o servicio desde los insumos o materias primas hasta el
cliente final. Generalmente para usar esta herramienta se suelen realizar dos mapas, el primero
para determinar el estado actual de la organizacion y el segundo para proyectar el desempeiio de
la cadena de valor mejorada con la intervencion realizada relacionada con las oportunidades de
mejora segun el plan de trabajo establecido. Debemos mencionar los siguientes resultados
relacionados con el VSM de la entidad:

e Podemos observar que aquellos tiempos relacionados con actividades externas (De las
cuales la organizacion no tiene directamente el control riguroso) se han mantenido
constantes, por lo cual, es pertinente enfocar los esfuerzos en aquellas actividades internas
sobre las cuales la entidad pueda intervenir directamente.

e Encontramos que se han reducido algunos minutos (17) en el promedio de tiempo utilizado
en la actividad “Almacenamiento” la cual permite agregarle valor al producto, tal como lo
es el almacenamiento.

e Debemos analizar que, aunque el tiempo de produccion ha reducido considerablemente,
mientras que el tiempo utilizado para agregar valor al producto se ha reducido solo en
ciertos minutos (4), lo cual nos permite deducir que la intervencion ha sido efectiva.

e Reconocemos que las actividades relacionadas con la Distribucion, el Almacenamiento y

la Entrega son aquellas con mayor variacion, lo cual podria explicar la mejora obtenida en
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el uso del tiempo que agrega valor al producto, sin embargo, es pertinente considerar que
los resultados se ven directamente afectados seglin el flujo de trabajo que pueda llegar a
presentar la organizacion segun las condiciones del mercado.

e Asimismo, cabe destacar que se ha mejorado enormemente el tiempo total de entrega,
reduciendo en casi dos horas (117) la distribucion, esto gracias a fortalecer las alianzas
estratégicas establecidas con nuestros proveedores confiables.

Para analizar la informacion a detalle se puede ir a el documento Anexo 12 VSM actual &

VSM futuro

5. Discusion
Se debe considerar las siguientes premisas previamente a realizar las conclusiones:
e Se tomaron datos de un poco méas de dos afios en la organizacion Districlinicos Alfa S.A.S,
lo cual permite respaldar con mayor veracidad cada uno de los resultados obtenidos.
e Se debe considerar antes de determinar cualquier criterio que las condiciones externas del
mercado y/o sector influyen directamente en los resultados obtenidos por la organizacion.
e El presente plan de mejoramiento muestra el estado de la organizacion antes y después de

la intervencion descrita en este documento.

6. Conclusiones
Después de realizar la metodologia propuesta para ejecutar el de Plan de mejoramiento en
la gestion logistica para la distribucion de medicamentos e insumos médicos en Districlinicos Alfa
SAS basado en los requisitos establecidos en la NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 28001:2008,

NTC- ISO 13053 y NTC-ISO 13485:2016 podemos destacar las siguientes afirmaciones:
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El diagnéstico del desempefio del proceso logistico, se concluye que la organizacion cuenta
con un sistema de medicidn que le permite monitorear variables clave como tiempos de entrega y
control de salidas no conformes. Sin embargo, el analisis evidencid que, aunque los indicadores
muestran un desempefio aceptable (niveles sigma superiores a 4), persisten oportunidades de
mejora en actividades criticas como el alistamiento de pedidos, la verificacion y la distribucion.
Asimismo, la aplicacion de herramientas como la matriz de percepcion/importancia y la casa de la
calidad permitio identificar que las expectativas del cliente se concentran principalmente en el
cumplimiento oportuno de la entrega, la disponibilidad de productos y la calidad del servicio,
evidenciando la necesidad de fortalecer la alineacion entre el desempefio operativo y la voz del
cliente.

El disefio del plan de mejoramiento basado en lineamientos normativos integrados, se
concluye que la articulacion de normas como NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO 28001:2008, NTC-
ISO 13053 y NTC-ISO 13485:2016 proporciona un marco robusto para la estructuracion de
acciones de mejora orientadas a la calidad, la seguridad de la cadena de suministro y la
optimizacién de procesos. La integracion de estos estdndares permitié identificar brechas en la
trazabilidad, el control operacional y la gestion del riesgo, las cuales fueron abordadas mediante
acciones enfocadas en la estandarizacion de procesos, el fortalecimiento del control de inventarios
y la mejora en la gestion de tiempos de respuesta. De igual forma, el uso de herramientas Lean Six
Sigma facilit6 la priorizacion de las acciones en funcion de su impacto sobre las variables criticas
para la calidad (CTQ).

La implementacion del plan de mejoramiento y la medicion de su impacto, se concluye que
las acciones desarrolladas contribuyeron a la optimizacioén del desempeiio del proceso logistico,

evidenciado en la reduccion de tiempos en actividades clave, mejoras en la eficiencia operativa y
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fortalecimiento del control de las salidas no conformes. El uso de herramientas como el Value
Stream Mapping (VSM) permiti6 visualizar la mejora en el flujo del proceso, mientras que los

indicadores de desempefio evidenciaron una tendencia positiva en la estabilidad del sistema.

7. Recomendaciones

Se recomienda a la organizacion fortalecer la integracion entre la voz del cliente (VOC) y
la gestion operativa del proceso logistico, asegurando que las expectativas identificadas mediante
instrumentos como la matriz de percepcion/importancia y la casa de la calidad se traduzcan de
manera sistematica en acciones concretas de mejora dentro del sistema de gestion.

Es fundamental consolidar la estandarizacion de los procesos criticos, especialmente en las
etapas de alistamiento, verificacion y despacho, dado que estas representan los principales puntos
de generacion de variabilidad y defectos. Para ello, se sugiere implementar controles operacionales
mas robustos, apoyados en procedimientos documentados, listas de verificacion y mecanismos de
doble validacion.

Asimismo, se sugiere ampliar el alcance de estudio hacia la integracion de tecnologias
emergentes en la gestion logistica, tales como sistemas de trazabilidad en tiempo real, analitica de
datos o inteligencia artificial, con el fin de evaluar su impacto en la optimizacion de la cadena de

suministro y en la mejora de la experiencia del cliente en el sector salud.
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