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1. SELECCION DEL TEMA Y EL CONTEXTO

1.1 TEMA

Direccionamiento y Estructuracion de un SGC enfocado en norma NTC ISO 9001:2015, para la
empresa Drogueria salud vital ubicada en la ciudad de Bogota — Colombia.

1.2 CONTEXTO

Salud vital es una organizacion Constituida en julio de 2014, ubicada en el sur oriente de la ciudad
de Bogota y corresponde con una drogueria dedicada a la venta y comercializacion de
medicamentos de prescripcion, productos de venta libre, servicio de inyectologia, prestacion de
recaudo y facturacion de servicios bancarios.

Esta drogueria ha participado en un total de cuatro licitaciones del sector publico y privado para
el abastecimiento de medicamentos de los servicios farmacéuticos de hospitales, IPS y EPS a
nivel nacional; sin embargo, las puntuaciones recibidas no han sido suficientes para ganar la
licitacion y obtener un contrato.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Las licitaciones realizadas por entidades publicas y privadas para el abastecimiento de
medicamentos evallan si la drogueria cumple con los estandares de calidad necesarios para el
suministro de medicamentos a hospitales, IPS y EPS.

La evaluacion que realizan las entidades tanto publicas como privadas corresponde con una
puntuacién donde se mide si la drogueria cumple con los estandares de calidad que garanticen
el cumplimiento de necesidades de la licitacion, la posible razén por la cual esta empresa no ha
conseguido obtener ninguna de las licitaciones obedece a la falta de implementacion de un
sistema de gestidon de calidad, lo cual desencadena falta de competitividad en el mercado. De
acuerdo con la experticia obtenida en las 4 licitaciones se ha evidenciado que las empresas que
cuentan con la certificacion NTC ISO 9001:2008 tienen ventaja competitiva sobre las empresas
gue no la tienen.

La puesta en practica del sistema de gestion de calidad permite la mejora continua de la actividad
y los procesos que componen la organizacion, esta trae beneficios a nivel de efectividad, eficacia
y el desempefio de sus operaciones para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.



Participaciones ante licitaciones:

v" Ao 2015: Hogar De Paso Suyana — Bogota D.C.

v" Ao 2016: IPS Indigena Mallamas — Pasto

v' Ao 2017: ESE Hospital Municipal de El Dorado - Villavicencio
¥v' Ao 2018: Hospital Universitario — Clinica San Rafael.

MARCO CONCEPTUAL

Las organizaciones y empresas de la salud tienen un papel importante y una gran
responsabilidad social puesto que influyen de manera directa en la salud de las personas,
puntualmente las farmacias y droguerias realizan actividades de prestacion de servicios de la
salud, las cuales son altamente reguladas y verificadas por las entidades del gobierno asociadas
a la operacion; todas las actividades, procesos y requerimientos deben ser avalados y
certificados por un profesional cuyo perfil en Colombia corresponde con un quimico farmacéutico,
quien a su vez desempefia el rol de director técnico y avala cada una de las actividades
realizadas en farmacias y droguerias, siendo responsable por los procesos.

Las diferentes actividades desarrolladas por la direccion técnica pueden ser apoyadas y
soportadas por un tecnoélogo en regencia de farmacia o un auxiliar de farmacia, quienes deben
contar con la experiencia y conocimientos suficientes para dar soporte en el servicio
farmaceéutico.

Grafico 1: registro drogueria salud vital. Autor: Javier Parra




Teniendo en cuenta que el eje central de la organizaciéon gira en torno a la venta y
comercializacion de medicamentos, es importante garantizar la capacitacion del personal a cargo
del proceso de ventas y comercializacion con el fin de brindar un servicio de calidad y seguridad
para los usuarios, a continuacion, se describe algunas resoluciones clave para el servicio
farmaceéutico:

Resoluciones y normatividad

e Resolucién 1403 De 2007: “Por la cual se determina el Modelo de Gestidén del Servicio
Farmaceéutico, se adopta el Manual de Condiciones Esenciales y Procedimientos y se
dictan otras disposiciones” de medicamentos y dispositivos médicos.”

e Decreto Numero 2200 De 2005: “Por el cual se reglamenta el servicio farmacéutico y se
dictan otras disposiciones.”

Definiciones

v' Conservacion de la Calidad: El servicio farmacéutico dispondra de mecanismos vy
realizar4 las acciones que permitan conservar la calidad de los medicamentos y
dispositivos médicos que estén a su cargo y ofrecerd la informacion para que ésta se
conserve una vez dispensado. Esta responsabilidad también estara a cargo de cada uno
de los actores que intervengan en los procesos de recepciéon y almacenamiento,
transporte y distribucion fisica de medicamentos y dispositivos médicos, garantizandose
las condiciones establecidas por el fabricante en el empaque y la trazabilidad de estos.

v' Eficacia: El servicio farmacéutico garantizara a sus usuarios, beneficiarios y destinatarios
el cumplimiento de los objetivos de las prestaciones ofrecidas, dando cumplimiento a las
respectivas normas sobre control, informacién y gestion de la calidad. Igualmente,
contribuira en el cumplimiento del propésito de la farmacoterapia ordenada por el
facultativo.

v' Eficiencia: El servicio farmacéutico contara con una estructura administrativa racional y
los procedimientos necesarios para asegurar el cumplimiento de sus funciones, utilizando
de manera Optima los recursos humanos, fisicos, financieros y técnicos.

v' Seguridad: El servicio farmacéutico contara con un conjunto de elementos estructurales,
procesos, procedimientos, instrumentos y metodologias, basados en evidencia
cientificamente probada, que minimicen el riesgo de los pacientes de sufrir eventos



adversos, problemas relacionados con medicamentos (PRM) o problemas relacionados
con la utilizacion de medicamentos (PRUM) en el proceso de atencién en salud.

Promocion: Impulsar estilos de vida saludables y el uso adecuado de los medicamentos
y dispositivos médicos.

Prevencion: Prever factores de riesgo derivados del uso inadecuado de medicamentos y
dispositivos médicos, asi como los problemas relacionados con su uso.

Servicio farmacéutico de baja complejidad: Realizara basicamente los procesos
siguientes:

a) Seleccion de medicamentos y dispositivos médicos.

b) Adquisicion de medicamentos y dispositivos médicos.

c) Recepciony almacenamiento de medicamentos y dispositivos médicos.
d) Distribucién de medicamentos y dispositivos médicos.

e) Dispensacion de medicamentos.

f)  Participacién en grupos interdisciplinarios.

g) Informacion y educacion al paciente y la comunidad sobre el uso adecuado de
medicamentos y dispositivos médicos.

h) Destruccién o desnaturalizacion de medicamentos.

Farmacia-Drogueria: Deberan cumplir con las disposiciones que regulan las actividades
y/lo procesos de preparaciones magistrales con las limitaciones introducidas en la
presente reglamentacion, recepcion y almacenamiento, distribucion fisica, transporte,
dispensacion de medicamentos y dispositivos médicos y los procedimientos de
inyectologia y monitoreo de glicemia con equipo por puncién.

Drogueria: Deberan cumplir con las disposiciones que regulan las actividades y/o
procesos de recepcion y almacenamiento, distribucion fisica, transporte, dispensacion de
medicamentos y dispositivos médicos y los procedimientos de inyectologia y monitoreo
de glicemia con equipo por puncion.



v' Dispensacion: Entrega de uno o varios medicamentos y dispositivos médicos a un
paciente con la informacion adecuada por parte del quimico farmacéutico o el regente de
farmacia. (Organizacion Mundial de la Salud, 2012)

v' Distribucion fisica de medicamentos y dispositivos médicos: Es el conjunto de
actividades que tienen por objeto lograr que el medicamento o dispositivo médico que se
encuentra en el establecimiento farmacéutico distribuidor autorizado sea entregado
oportunamente al usuario, para lo cual debera contarse con la disponibilidad del producto,
tiempo y espacio en el servicio farmacéutico o el establecimiento farmacéutico,
estableciéndose vinculos entre el prestador del servicio, el usuario y los canales de
distribucion. (Decreto 2200 , 2005)

v' Medicamento: Es aquel preparado farmacéutico obtenido a partir de principios activos,
con o sin sustancias auxiliares, presentado bajo forma farmacéutica que se utiliza para la
prevencion, alivio, diagnostico, tratamiento, curacion o rehabilitacion de la enfermedad.
Los envases, rotulos, etiguetas y empaques hacen parte integral del medicamento, por
cuanto estos garantizan su calidad, estabilidad y uso adecuado. (Organizacion Mundial
de la Salud, 2012)

v" Medicamentos de venta libre: Son los medicamentos que el consumidor puede adquirir
sin la mediacion del prescriptor y que estan destinados a la prevencién, tratamiento o alivio
de sintomas, signos o enfermedades leves que son reconocidos adecuadamente por los
usuarios. (Resolucion 1403, 2007)

v' Recepcion Técnica: Constatar el grado de acercamiento de las caracteristicas técnicas
del producto a las que estan establecidas por la legislacion y por la organizacion como
son: fechas de vencimiento, numero de lote de fabricacion, registro sanitario,
caracteristicas fisicas y organolépticas del producto.

Obligaciones:

El servicio farmacéutico debe ofrecer a los pacientes, al equipo de salud, a las autoridades del
Sector y a la comunidad, informacion oportuna, completa, veraz, independiente, de calidad y
sustentada en evidencia cientifica sobre medicamentos y dispositivos médicos. la informacion
gue solicite una persona sobre el uso adecuado de los medicamentos sera ofrecida por el director
del servicio farmaceéutico o establecimiento farmacéutico minorista.



El servicio farmacéutico debe contar con fuentes cientificas de informacion y establecer canales
agiles de comunicacién con los demas servicios de la institucion y centros de informacion de
medicamentos.

JUSTIFICACION

En la actualidad, para las organizaciones es fundamental crear estrategias que le permitan
alcanzar los objetivos propuestos, debido a que los mercados actuales demandan capacidad de
transformacion e innovacion en los productos y servicios prestados, por esto es primordial ofrecer
calidad en todos los segmentos con el fin de prestar un mejor servicio y como resultado obtener
la fidelizacion de los clientes.

Por este motivo, se plantea la necesidad de direccionar y estructurar el Sistema de Gestidon de
Calidad para la drogueria Salud Vital, lo que permitird mejorar sustancialmente el funcionamiento
de la organizacion y optimizar sus procesos, brindando la posibilidad de detectar fallas mediante
el diagnéstico inicial y proponer acciones correctivas que garanticen la satisfaccion de las partes
interesadas, bien sea, proveedores, usuarios, colaboradores, entes legales, alta gerencia y
accionistas.

Mediante la planeacion estratégica y la estructuracién del sistema de gestion de calidad, se
pretende garantizar un proceso continuo de mejora dentro de la organizacion que permita
cumplir los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 aplicables de manera que se pueda establecer
como competitiva y comparativa dentro del sector farmacéutico de la zona, logrando el
posicionamiento de la marca y mayor probabilidad de obtener contratos de licitacién
considerando los requisitos legales y normativos que nos aplique.

En este orden de ideas, Salud Vital, podria obtener beneficios rentables partiendo de la
estandarizacion de los procesos, aumentando la eficacia de estos, y adquiriendo herramientas
orientadas al servicio al cliente, como protocolos de atencidén que influyen directamente en la
percepcion de los clientes y la identidad a la marca buscando siempre el crecimiento sostenible
de la organizacion.

Adicional, es importante mencionar que existen riesgos y/o limitantes asociados primordialmente
a la falta de informacién, tiempo de investigacion y ejecucion de lo planteado, asi como la falta
de conocimiento del personal que labora en la drogueria toda vez que podria tener un rechazo
al cambio y a la medicion de los procesos. Sin embargo, uno de los objetivos es crear una cultura
de calidad dentro de la organizacion y por lo mismo lograr un cambio significativo en los
colaboradores.
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5. OBJETIVOS
5.1 OBJETIVO GENERAL

Direccionar y estructurar el sistema de gestion de calidad en la empresa: Drogueria Salud Vital,
basado en los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 con el fin de contribuir a un mayor
cumplimiento y competitividad al participar en las licitaciones con instituciones publicas y
privadas.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar el estado actual de la empresa Salud Vital, de acuerdo con los requisitos de
la NTC ISO 9001:2015.

2. Planificar el direccionamiento del sistema de gestion de calidad para la empresa Salud
Vital, con base al diagnoéstico realizado.

3. Estructurar el sistema de gestion de calidad en la empresa Salud Vital.

4. Evaluar la aplicacion del sistema de gestion de calidad en la empresa salud vital.

6. ALCANCE DEL PROYECTO

El presente proyecto se orienta al direccionamiento y estructuracion del sistema de gestion de
calidad bajo los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 en todos los procesos inherentes al
funcionamiento de la organizacion Salud Vital, ubicada en el sur oriente de la ciudad de Bogoté.

La propuesta no incluye la implementacion del SGC y se excluye del alcance de este proyecto el
requisito 8.3 correspondiente al “Disefo y desarrollo de los productos y servicios” considerando
gue la drogueria Salud Vital funciona unicamente como comercializadora de productos OTC y
bajo prescripcion médica.

Los objetivos se ejecutaran en un tiempo de once meses iniciando en el mes de agosto del 2019
y comprende como resultado los siguientes entregables:

1. Diagnéstico del estado actual de la organizacion en el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la NTC ISO 9001:2015.

2. Planeacion estratégica del SGC. Estrategia organizacional: Politica, objetivos, mapa de
procesos, caracterizacion de procesos.
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3. Documento donde se consolide la propuesta para la implementacion del sistema de
gestion de calidad en Salud Vital.

4. Descripcion documental de los procesos misionales, estratégicos, de apoyo y sus
procedimientos.

5. Evidencia de actividades de socializacion y divulgacion del sistema de gestion de calidad.

6. METODOLOGIAS Y ACCIONES

Las metodologias y acciones se encuentran descritas en la tabla 1 contemplando objetivos,
metodologias, acciones y entregables donde se evidencien los puntos trabajados

Tabla 1. Metodologias y Acciones

Objetivos Metodologia Acciones Entregables
v" Recopilar la informacion
necesaria enfocada en la Tabulacién e informe
e Matriz de situa_cién actual de la empresa. d_e res,ult_ados de}
_ _ diagnéstico v Rgahzar encuestas a los d|agno_st|co segun los
Diagnostico e  Sondeos o ' cllelj_tes. 3 N requisitos de la NTC
encuestas v Verificacién de los requisitos ISO 9001:201_5 y de la
' de la norma NTC ISO encuesta realizada.
9001:2015 evaluando los
procesos de la organizacion.
v' Matriz DOFA.
v Identificar el contexto de la v' Matriz de partes
empresa, asi como sus partes interesadas.
. interesadas. v PESTAL.
e * Mesgs de trabajo. v' Elaboracioén de la estrategia v CLIO.
Planificacion e Matriz DOFA. organizacional v Politicay
» PESTAL v' Construccién del mapa de objetivos de
procesos, identificando calidad.
entradas, actividades y salidas. v Mapa de
procesos.
v" Analizar la informacién de los
requisitos de la norma.
Mesas de trabajo. v Estructuracion y desarrollo
Caracterizacion de documental del SGC.
procesos. v Identificacién de los riesgos y Estructuracion del
Estructuracion |e Implementacion del oportunidades inherentes a SGC para la drogueria
SGC por capitulos. cada proceso. Salud Vital.
e Sesiones vituales de |V Verificar el cumplimiento de los
trabajo. requisitos del capitulo.
v' Formacion de los
colaboradores.
. v' Uso de herramientas
e Mesas de trabajo. diagnosticas
Evaluacion e Sesiones virtuales v Analisis de ri.esgos y Diagnostico.
de trabajo. oportunidades
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7. CRONOGRAMA
Tabla 2. Cronograma - fecha de actualizacion 08 de abril de 2020

A continuacion, se presentan las actividades y los tiempos de ejecucion en funcion de los espacios académicos aplicados al
proyecto de investigacion, se logré completar el cronograma con el 100% de ejecucion de las actividades previstas.

CRONOGRAMA DEL PROYECTO DIRECCIONAMIENTO Y ESTRUCTURACION DE UN SGC ENFOCADO EN LA NTC ISO 9001:2015, PARA LA EMPRESA DROGUERIA SALUD VITAL.

Afio 2013 Afio 2020
PROCESOS ¥ RESPONSABLES AGOSTO|  SEPTIEMERE OCTUERE HNOYIEMERE DICIEMERE ENERO FEERERO MARZD ABRIL MATO JUNID
ETAPA ACTI¥IDAD |RESPONSABLERESULTADOS/ENTREGAELEY = | 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3| 4 1 2| 3

Conformacion del grupode trabajo,

eleccion del tema y contexto y
formulacion del problema

ETAFPA Elabaracion y

INICIAL DEL | Planteamientainisldel | . b
proyecto de

PROYECTO investigacion Formulacion de objetivos,
justificacion, metodologias y
alzance del proyecto
Reunion yrecopilacion de la
Realizar 12 matriz de informacion de la situacion actual
diagnostiCQ F:onforme a Smery Lopes dela EMMpresa, cultura
OBJETIVO 1 loz requisitos de la organizacional
norma MTC IS0 3001 Informe de resultados obtenidos en

el diagnostico realizado.

Fealizar encuentas alos Conocer la percepeion de los

clientes fdolfo Lopez clientes.
Identificar el contesto de Yessica Quintero Elaboracion del PESTAL, Matriz de
la empresa partesinterezadaz y DOFA
Diefinir el alcance y
OBJETIvD 2| #inesreISGE conla Adolfo Lopez

estrategia

organizacional Obtencion de la plataforma

estrategica ydivulgacion dela

Definir |3 mision, visior, mizma alas partes interesadas.

politica de calidad,

objetivos de la calidad, ==l

walores.

Construccion del mapa de
Elaboracion del mapa de procesos: fuentes de entradas,
Smerrly Lopez

procesos entradas, actividades , zalidazy
receptores de las salidas.

OBJETIVO 3 o
Contextualizacion al

personal de la empresa . Sensibilizar al personalconlos 7
A Javier Parra o
conlos principios de la principios
gestion de |a calidad.
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Caracterizacion de log

Analisis y modelacion de loz

Adolfo Lopez i .
Procesos Procesns | sus interacciones.
DBJETIYO 4
Identificacion de los Lavisr Parrs Cumplimienta del numeral 6.1, de la
riesgas y oportunidades MTC 150 900
Creation
dedocumentas, elabaracion de procedimientasy
OBJETIYD & formatosy Yessica Quintera | formatos de contraly sequimiento
procedimientos acordados con la alta gerencia,
operativos
Adolfo Lopez,
. ‘fezzica Quintero, | ejecucion de ajustes requeridos en
ajustes del proyecto ) -
Javier Parray la revizion del proyecto.
Smerlly Lopez
Elaboracion de
conclusiones y
recomendaciones
ETAFA
FINAL DEL
PROVECTD Adalfc Lapez, -
. .| *fessica Quintera, | Documento y presentacion final del
Redacziony elaboracion .
; Javier Parray proyscto
del documento final del
Smerlly Lopez
proyecya de
investigacion
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8. RESULTADOS
8.1 Diagnostico — Analisis Situacional

Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015
dentro de la organizacidén, es el punto de partida para la planificacion de las
actividades que deben ser desarrolladas con el fin de garantizar el cumplimiento de
cada uno de ellos, de tal manera que, se realiza una lista de chequeo en compaiiia
de la alta direccion, estableciendo qué puntos deben ser revisados, mantenidos o
mejorados.

Los criterios de calificacion que se tuvieron en cuenta para la lista de chequeo, (ver
anexo 1) son los siguientes:

a) Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: se establece,
se implementa y se mantiene; Corresponde a las fases de Verificar y Actuar
para la Mejora del sistema).

b) cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: se establece, se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fases del Hacer del sistema).

c) Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: se establece, no se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fases de identificacion y
Planeacion del sistema).

d) No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se
implementa, no se mantiene N/S).

Una vez se concluye el andlisis con la gerencia, se obtienen los resultados
expuestos en la tabla 3, el calculo obtenido y cada uno de los puntos evaluados se
encuentra disponible en el anexo 1: Diagnéstico De Evaluacion Sistema De Gestion,
que dan lugar a la justificacion del presente proyecto, pues se detalla el
incumplimiento de los requisitos enunciados en la norma, que finalmente, funcionan
como indicador de la operacién y funcionamiento de la organizacion.

Tabla 3. Porcentaje de cumplimiento de los capitulos de la NTC ISO 9001:2015.

. % OBTENIDO DE
CAPITULO IMPLEMENTACION
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 21%
5. LIDERAZGO 23%
6. PLANIFICACION 0%
7. APOYO 16%
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8. OPERACION 25%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 9%
10. MEJORA 25%
Total resultado implementacion 17%

Asimismo, en la Grafica 2 se presenta el porcentaje de cumplimiento donde se
aprecian los resultados del diagndstico por cada capitulo de la norma.

Grafico 2: Porcentaje de cumplimiento de los capitulos de la NTC ISO 9001:2015
% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION

10. MEJORA 25%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 9%
8. OPERACION 25%
7. APOYO 16%

6. PLANIFICACION 0%
5. LIDERAZGO 23%
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 21%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

En el grafico anterior se puede apreciar que en cuanto al contexto de la
organizacion, hay que tomar acciones para su implementacion, a razén de que no
se cuenta con aspectos como el alcance del SGC definido; no se identifican los
aspectos internos y externos, ni se evallan como oportunidades de mejora; la alta
direccién tiene claro cuales son sus partes interesadas, sin embargo, no se
encuentra documentado, no hay un analisis profundo y actualizado de cuales son
sus necesidades y expectativas cambiantes en el tiempo. Por otra parte, la
organizacion tiene definidos los procesos inherentes a su funcionamiento, los
responsables de cada uno y las medidas de control pertinentes, lo que significa que
estan establecidos, implementados, pero no se les realiza seguimiento ni se
encuentra documentado bajo el marco de la NTC ISO 9001:2015.

Uno de los porcentajes mas altos corresponde al capitulo de liderazgo, se identifico
que la alta direccion se encuentra comprometida con el funcionamiento de la
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organizacion pues busca que sus colaboradores trabajen bajo el “enfoque al cliente”
satisfaciendo las expectativas de los clientes externos, estas actividades se realizan
de manera espontanea, cumpliendo con el minimo del criterio enunciado, pues no
estd documentado ni se le hace seguimiento, de la misma manera que no se ha
establecido la politica de calidad donde se describen las intenciones de la alta
direccion. Los aspectos analizados, le otorgan al capitulo 5 el 23 % de cumplimiento.

Por otra parte, el capitulo de planificacion, propio del SGC obtuvo 0 % teniendo en
cuenta que, al momento de realizar el diagnostico, no se habia planificado los
objetivos de la calidad, la forma de abordar riesgos y oportunidades, ni el control de
cambios, dado que no existian bases para el cumplimiento de la NTC ISO
9001:2015 ni la empresa consideraba darles cumplimiento a los requisitos de esta
norma internacional.

La operacion de la organizacion es fundamental para Salud Vital, por lo tanto, el
porcentaje de cumplimiento alcanzado es del 25 %, gracias a que opera de manera
estandarizada, buscando cumplir los requisitos de los clientes, controlando
mediante revisiones y procedimientos de recepcidén técnica a los proveedores;
Todos los productos y servicios prestados en Salud Vital se realizan bajo el
cumplimiento de la normatividad y cumple con todos los permisos y conceptos
necesarios para su funcionamiento, se comunica a los clientes la informacion
pertinente al servicio que esta adquiriendo y se ofrece la opcién de dejar su opinién,
de manera que se utilice como retroalimentacion para la mejora continua. Adicional,
se corrobora constantemente stock, vigencia y estado de los productos y servicios
para asegurar el cumplimiento de los requisitos y conservan la informacion
documentada de todos los procesos, actividades, operaciones, movimientos, no
conformidades, “PQRS” que sean presentados a la empresa, garantizando el
proceso de trazabilidad y soporte.

Es importante mencionar que Salud Vital dentro de su operacién garantiza la
infraestructura y espacio para que las condiciones de trabajo sean 6ptimas y bajo el
margen legal, el personal esta en constante capacitacion y se encuentra calificado
para desarrollar las actividades asignadas, se realizan actividades de seguimiento
y medicién a factores como temperatura y humedad y a la gestion de inventarios
garantizando la disponibilidad de medicamentes permanente, por ende, los
productos son liberados en optimas condiciones y aceptados por los clientes, las
salidas no conformes son tratadas, recibidas y se toman acciones para que no se
repitan, sin embargo, no se encuentra documentado, ni se hace seguimiento
posterior a las medidas tomadas.
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La mayoria de estas operaciones son realizadas espontaneamente, no se
encuentran documentadas y no se les realiza seguimiento, por ello, ningln requisito
del capitulo 8 cumple totalmente con el criterio enunciado. Se deben documentar
toda la informacion pertinente a la operacion de la organizacion para dar
cumplimiento al capitulo 8. Igualmente, hay requisitos por establecer, implementar
y mantener como realizar planes de contingencia, evaluar riesgos y oportunidades,
desarrollar el programa de control de cambios, definir controles a proveedores
externos sujetos a contratos legales, mejorar la comunicacion con los proveedores
y otros requisitos fundamentales para el desarrollo de la operacion en Salud Vital.
El requisito 8.3 ha sido excluido del alcance del SGC a causa de que Salud Vital no
disefia y desarrolla productos o servicios y se concentra netamente en la actividad
comercial.

Los capitulos de apoyo y evaluacion del desempefio deben ser implementados de
manera que se fortalezca el tema de seguimiento, evaluacién y verificacion de las
acciones tomadas dentro de la organizacion, desarrollando auditorias internas que
nunca han sido realizadas y generando los recursos necesarios para la
implementacion del SGC.

Actualmente, la alta direccion invierte los recursos necesarios conforme son
necesarios para cubrir una no conformidad, sin embargo, no es planificado,
documentado, ni se le hace seguimiento a la efectividad de los recursos destinados,
es consciente de la importancia de la competencia del personal y que el
conocimiento pertinente a la actividad farmacéutica es significativo, por tanto, se
reconoce fortaleza en los recursos humanos y debilidad en recursos de seguimiento
y medicion para pruebas de conformidad e informacion documentada propia del
SGC, dado que, la NTC ISO 9091:2015 no se habia incorporado en los requisitos
de la organizacion.

El capitulo de mejora obtuvo 25% de cumplimiento debido a que no se analizan los
resultados de los procesos, no existen planes de accion, ni se determina si hay
necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora
continua.

Finalmente, el resultado global en gestion de la calidad es del 17 %, dando lugar a
la oportunidad de disefiar y estructurar el SGC y convertirse en una organizacion
sostenible, eficaz y eficiente, mediante las herramientas que nos provee la
estandarizacion de los procesos.
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8.2 Comprension De La Organizacion, Su Contexto Y Su Estado Actual

Analisis De Matriz PESTAL

Durante el proceso de estructuracion de la NTC ISO 9001:2015 es indispensable la
comprension del contexto de la organizacion en la que se esta trabajando, con el fin
de identificar los factores externos e internos que puedan influir directa o
indirectamente en la satisfaccion de las partes interesadas y su capacidad para
lograr los resultados previstos en su sistema de gestion de la calidad.

Dando cumplimiento al requisito 4.1 de la NTC ISO 9001:2015 se da lugar al uso de
diferentes herramientas que facilitan la identificaciéon y el analisis de como se
relacionan entre si los factores influyentes en la organizacion.

El contexto externo se puede evaluar mediante la matriz PESTAL, la cual fue
desarrollada para el caso de la drogueria SALUD VITAL S.A.S alli se identificaron
aspectos politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y legales del
ambito farmacéutico y el negocio de medicamentos que puede ejercer presion en la
actualidad o convertirse en una oportunidad o riesgo potencial. Algunas de las
fuentes consultadas corresponden con: Departamento administrativo nacional de
estadistica (DANE), ministerio de salud y proteccion social, federacion nacional de
comerciantes (FENALCO), entre otros.

En el anexo 2 se expone la matriz PESTAL junto con el tiempo al que se puede ver
expuesto y el impacto que puede provocar sobre la organizacion, dando lugar al
cuestionamiento de como aprovechar o contrarrestar los aspectos alli identificados.
Con respecto al aspecto politico, la comercializacion de este tipo de productos se
ve expuesta a la regulacion por parte del gobierno, cualquier resolucién, decreto,
ley o plan de contingencia que se emita para la operacion, funcionamiento o precios
de estos, afectara la drogueria, asimismo, las licitaciones con entidades publicas
y/o privadas y la inflacién son factores que tendran un impacto en la organizacion,
afectando positiva 0 negativamente su operacion. Los tratados de libre comercio y
apertura de mercados, los ciclos de mercado y la tendencia econdmica, se
consideran factores que tendran un impacto econémico en la organizacién
afectando directamente los precios de compra y venta, influyendo en la oferta y
demanda de algunos productos y afectando el estado financiero de la organizacién.
Por otra parte, Salud Vital, cuenta con un contexto social favorable, dado que se
encuentra en una ubicacion estratégica, la upz Sosiego comprende una parte del
conjunto hospitalario de mayor cobertura de la ciudad y la region, conformado por
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varios hospitales de tercer nivel y otros servicios de salud. Incluidos el Hospital
Materno infantil, Hospital Cancerolégico, la Clinica Samaritana, La ESE San
Cristébal, Hospital Clinica San Rafael, entre muchas otras clinicas y consultorios
meédicos. Asimismo, la zona se caracteriza por tener mejores condiciones de vida
dentro de la localidad de San Cristobal, pues predomina el estrato 3, de manera que
pueden acceder a productos farmacéuticos con mayor facilidad, en cuanto a
demografia el 54,4 % de la poblacion de San Cristobal manifiesta pertenecer al
régimen contributivo, 28,15 % al régimen y subsidiado y finalmente el 16,4 %
manifestd no estar afiliado. Esto se convierte en una oportunidad para prestar
servicio de caracter social a quien no pueden acceder a medicamentos mediante
los sistemas publicos.

En cuanto al aspecto tecnolégico, Salud Vital cuenta con ventajas competitivas que
afectan positivamente y a corto plazo la organizacion, los servicios de corresponsal
bancario atraen clientes para la realizacion de diferentes tipos de transacciones
tales como consignaciones, retiros, pagos, transferencias, consultas, giros y pago
de créditos y existe la prestacion de servicios Baloto juegos, Baloto recargas, Baloto
transacciones bancarias generando la fidelizacion y aumento de flujo de clientes,
beneficios a la comunidad y utilidades extras. Como recurso de apoyo a la operacion
de comercializacion, se cuenta con acceso a un software que permite el control y
seguimiento del inventario, aumentando la productividad en las actividades
operacionales, manteniendo el nivel de stock adecuado y minimizando el riesgo de
pérdida de producto por vencimiento (rotacién de inventarios).

Por lo que se refiere al aspecto medio ambiental, la organizacién debe contar con
el manejo integral de residuos que genera, dando cumplimiento a uno de los
requisitos legales aplicables, dentro de los cuales se encuentran el Decreto 2676
(diciembre 22) “Por el cual se reglamenta la gestion integral de los residuos
hospitalarios y similares”, el DECRETO N° 1669 (agosto 2 de 2002) por el cual se
modifica parcialmente el Decreto 2676 de 2000, la RESOLUCION NUMERO 01164
DE 2002 (septiembre 6) "Por la cual se adopta el Manual de Procedimientos para la
Gestion  Integral de los residuos hospitalarios 'y  similares”. La
RESOLUCION NUMERO 1403 DE 2007 (14 DE MAYO) vy las obligaciones
tributarias que corresponden al pago de impuesto al valor agregado (IVA), la
facturacion electronica, la declaracion de renta, el impuesto industria y comercio
la retencion en la fuente y el Impuesto predial, pago anual del impuesto de Sayco y
Acinpro ley de 1982 — ICA — Bomberos (previo a la apertura).
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Analisis De Matriz DOFA

Una vez PESTAL ha brindado el contexto externo de la organizacion, facilita la
elaboracion de la matriz DOFA, donde se exponen aspectos internos,
correspondientes a debilidades y fortalezas. Para el caso de la drogueria Salud
Vital, la matriz DOFA, expuesta en el anexo 3 mediante el planteamiento de las
estrategias permitié establecer temas como ampliar la linea de productos no
farmacéuticos para atraer mayor numero de clientes; la creacion de esquemas de
promociones aprovechando el posicionamiento de la drogueria en la zona, la
imagen de la marca y la ubicacion estratégica; el aumento de los niveles de
inventario garantizando la disponibilidad de los productos demandados, la
ampliacion de la linea de productos no farmacéuticos usados como gancho para la
atraccion de los clientes; la implementacion del SGC bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001:2015 con el fin de ser productivos operacionalmente y garantizar a
las partes interesadas, llAmese empresas EPS o IPS en proceso de seleccion de
proveedores en las licitaciones; y demas estrategias que se exponen en la matriz.

Asi las cosas, las expectativas de la organizacion constituyen parte esencial de los
objetivos y enfoques para los cuales opera en este caso la drogueria SALUD VITAL.
A continuacion, se exponen las necesidades que busca satisfacer la organizacién y
las expectativas que desea cumplir dentro de sus operaciones. Teniendo en cuenta
que la actividad primaria corresponde a comercializacién, el nucleo de su
funcionamiento estara destinado a evaluar los precios de los medicamentos, los
tiempos de entrega y la calidad de los productos ofrecidos, a partir de esto las
expectativas corresponderan a la disminucion de costos, las mejoras a nivel de
infraestructura y la fidelizacién de los clientes.

Matriz partes interesadas

Drogueria Salud Vital S.A.S se encuentra comprometida con la satisfaccion del
cliente externo e interno, por esta razén, se elaboré en compafiia de la alta direccion
la matriz de partes interesadas con el fin de identificar y comprender sus
necesidades y expectativas. La matriz clasifica las partes como internas y externas
0 gubernamental, proveedores y usuarios en el primer grupo y colaboradores y
gestion gerencial en el segundo grupo.

Cada una de las partes tienen requisitos enfocados a diferentes procesos de la

organizacion, sin embargo, todos estan encaminados al cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de calidad. Es asi como los entes regulatorios
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controlan mediante decretos, leyes y resoluciones que la organizacion ofrezca
servicios garantizados al cliente y de manera transversal, aporte a la economia del
pais y a los lineamientos de la funcién publica; Los proveedores y usuarios tienen
requisitos frente a relacion cliente-usuario donde se involucra la comunicacion, la
calidad de los productos y la disponibilidad de los mismos generando buena
percepcion, fidelizacion y ampliacion de contratos o frecuencia de consumo.

Es importante mencionar que actualmente la drogueria comercializa sus productos
Gnicamente a personas naturales, sin embargo, se proyecta para la prestacion de
servicios mediante licitaciones a instituciones publicas y privadas que requieran
productos farmacéuticos.

Los colaboradores, siendo componente fundamental del sistema y de la
organizacion, abordan necesidades como motivacion laboral, recursos suficientes y
adecuados para el desarrollo de sus labores, distribuciébn de labores justas,
capacitaciones continlas, entre otros requerimientos que los convierten en
personas motivadas, calificadas, competentes y conscientes de la importancia del
SGC en la organizacion, cumpliendo finalmente con los requisitos de la alta
direccidbn quien busca, usando como método y herramienta, las entradas
mencionadas anteriormente, consolidar la organizacion como sostenible, rentable
econémicamente, eficiente, productiva y con personal comprometido en el alcance
de los objetivos de la calidad.
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Tabla 4: matiz de partes interesadas

Tipo de . Parte Requisitos Expectativa Categoria
cliente interesada
'\é'r'gisetfgi'gnds DECRETO 2200 DE 2005 “Por el cual se
servicio social reglamenta el servicio farrngceutlco y se dictan otras
disposiciones.”
Instituto DECRETO 2330 DE 2006 “Por el cgal se modifica el
nacional de Decreto 22001de ZQQS y se” dictan otras
vigilancia d|§p03|0|ones. Cumplir los requisitos
medicamentos DEQRE_TO 2676 “Por el c_ual se reglamen_ta la establecidos
Y alimentos gestion integral de los residuos hospitalarios y .
similares”.
] RESOLUCION 1403 DE 2007 "Por la cual se
Secretaria determina el Modelo de Gestidn del Servicio
Distrital de Farmacéutico, se adopta el Manual de Condiciones
externo | Gubernamental Salud de Esenciales y Procedimientos y se dictan otras
Bogota disposiciones".
DIAN, Camara o o _ _ Mante_ners_e en paz y_salvo con
. Cumplimiento de obligaciones tributarias las obligaciones y realizar pagos
de comercio
oportunos.
DECRETO 1349 “ Por el cual se adiciona un capitulo
Departamento al Decreto Unico Reglamentario del Sector
administrativo Comercio, Industria y Turismo, Decreto 1074 de Facturacion electronica para los
de la funcion 2015, referente a la circulaciéon de la factura usuarios del servicio
publica electrénica como titulo valor y se dictan otras
disposiciones”
externo Proveedores Proveedores Pagos oportunos Cumplimiento bilateral de las

condiciones del contrato.
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Reportes positivos en los centros

bancarios y centrales de riesgo.

Capacidad de endeudamiento

Consolidacion de alianzas
comerciales.

Proteccion de las propiedades de los proveedores

Mantener los servicios
contratados.

Cumplimiento de contrato y deberes como cliente

Mantener y/o prolongar los
servicios contratados.

Frecuencia de consumo

Planificacion de pedidos bajo la
gestion de inventarios.
Prolongacion de contrato laboral.

Disposicion de productos

Oportunidad de pedido

farmacéuticos y no farmacéuticos

Disponibilidad de sistema de servicios bancarios y
juegos al azar (Baloto)

Conexion permanentemente
activa a la red y la prestacion
continua del servicio.

Servicio humano con calidez

. Personas _ i
externo usuarios naturales Excelente servicio al cliente
. . Medicamentos aprobados por
Productos de calidad y seguridad ap > P
entes regulatorios y vendidos
Personal calificado y competente Confianza
Precios competitivos Fidelizacion del cliente
Interno | Colaboradores Motivacion laboral Buen clima laboral — estabilidad
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administrativos,
operativos

Suministro de bienes y elementos necesarios a las
diferentes dependencias para el desarrollo de las
actividades diarias

Suficiente y adecuada para el
desarrollo de sus labores

Gestion del conocimiento, capacitaciones.

Aplicacion de los conocimientos
adquiridos y/o reforzados.
Resultados en pruebas de

desempeiio.

Comunicacioén eficiente

Aplicacion de matriz de
comunicacion. Qué, cuando, a
quién, cdmo y quién comunica.

Establecer procesos y procedimientos definidos para
cada cargo

Cumplimiento de
responsabilidades asignadas

Carga laboral equitativa y oportuna para todos los
colaboradores

Cumplimiento de
responsabilidades asignadas

Interno

Gestion
gerencial

Alta direccién

Cumplimiento a la gestion estratégica de la
organizacion

Desarrollo de la cultura
organizacional

Rentabilidad econémica

Aumento de ventas, cumplimiento
de indicadores.

Sostenibilidad

Duradero en el tiempo

Compromiso

Toma de conciencia por parte del
personal de la empresa incluida la
alta direccion.
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Expectativas De La Organizacion

Teniendo en cuenta que las expectativas de la organizacion determinadas por la
alta direccion requieren de seguimiento y evaluacion constante y son de vital
importancia a nivel de resultados, se desarrolla la matriz de necesidades y
expectativas de la organizacion, de manera tal que optimice la operacion y el nivel
de calidad para las diferentes actividades evaluadas.

Dentro de la matriz de necesidades y expectativas (tabla 3) se contemplan las
siguientes variables: disminuir costos, mejorar infraestructura y crear fidelizacion,
para lograrlo se establecen los requerimientos de: precios bajos, tiempos de entrega
cortos y entrega de productos de calidad.

El analisis de esta matriz permite encontrar la relacion directa que existe entre un
proceso, al determinar si la relacion es alta o baja se puede determinar la criticalidad
de una actividad dentro de la operacién de manera tal que se llegue a determinar
con la alta direccién cuales son los focos de trabajo inmediatos para satisfacer las
necesidades tanto de la operacion como de los clientes; dado que la actividad
primaria de la organizacion es la comercializacion de medicamentos y productos de
venta libre, el enfoque debe ser basado en la satisfaccion de los compradores, la
puntuacion determinada continuacion permite encontrar el tipo de relacién entre un
proceso Yy las necesidades de la organizacion.

Tabla 5. Matriz de Necesidades y Expectativas de la Organizacién

EXPECTATIVAS DE LA ORGANIZACION
5 Disminuir _ Mejorar . C.rear., SUMA
= costos infraestructura fidelizacion
00
»n O | Precios bajos 5 1 5
45
<= Tiempos de
0 < entrega 3 1 5
0 Q cortos
&J) © d d
> Pro uptos e 3 4 3
calidad
SUMA
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Alta relacidén: Se evidencia alta relacién entre los factores “disminuir costos” y
“ofrecer producto de calidad” con “crear fidelizacion”. Debido a la necesidad de
enfocar el servicio con una buena atencién al cliente, la principal expectativa de la
organizacion se convierte en la fidelizacion de los clientes, a partir de la disminucién
de los costos para el consumidor lo cual puede generar una ventaja comparativa
frente a la competencia y un interés en la compra de medicamentos a menor costo.

Baja relacion: Se evidencia una interrelacién baja en los “tiempos de entrega
cortos” de productos frente la “mejora de infraestructura”; sin embargo, se debe
tener en cuenta que a mayor capacidad de infraestructura se puede contar con
mayor disponibilidad de almacenamiento, asi como disposicion fisica de mayor
calidad para los productos.

Optimizacion Para La Organizacion

Costos

v" Negociacion con los proveedores para realizar pagos a corto plazo para
disminuir el gasto en intereses y asi obtener medicamentos a bajo costo.

v' Aumentar el nimero de compras / mes lo cual representa un ahorro
significativo

Infraestructura

v' Aumentar la capacidad de infraestructura con el fin de contar con mayor
capacidad en almacenamiento y asi realizar pedidos mas grandes.

v" Negociar con el proveedor las entregar parciales de medicamentos, de
manera tal que si no se cuenta con espacio suficiente de almacenamiento
el proveedor cuente con los insumos en stock

Fidelizacion de clientes

v' Determinar las necesidades de los clientes garantizando que estas van a
ser cubiertas.

v Disminuir los costos de los productos ofrecidos de manera que el cliente
pueda notar un ahorro en sus compras versus la competencia
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v' Realizar una evaluacion de benchmarking para determinar si los precios
son competitivos a nivel de mercado

v/ Contar con base de datos que permita realizar el seguimiento sobre los
clientes y su fidelizacion hacia el negocio.

La relacion entre los productos de calidad en pro de disminuir las
devoluciones es alta, hay baja relacién entre el aumento del stock el precio,
se deben mejorar los tiempos de entrega de los proveedores en funcion de
tener un stock suficiente.

Disminuir devoluciones

v' Contar con proveedores auditados y certificados, de manera tal que se
evite la recepcién de producto no conforme

v Determinar cuales son los posibles productos que pueden presentar fallos
de calidad como: fecha de vencimiento cercana, abolladuras,
medicamentos en mal estado.

Mejorar tiempos de entrega de proveedores

v' Determinar cuales son los productos con mayores tiempos de lead time
en cuanto a despacho y entrega con el fin de hacer compras mas
eficientes.

v' Realizar negociaciones de pago efectivas con entregas programadas de
producto

Aumentar stock

v' Determinar rotacion, vencimientos, flujo de inventarios en pro de contar
con unidades suficientes evitando el sobre stock o la acumulacion de
producto.

v Estructurar un procedimiento de manejo FEFO lo cual garantice que no
va a haber producto vencido o deteriorado por exceso de almacenamiento
y sin salida.



Grafico 3. Optimizacion De Procesos
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8.3 Gestion Del Cambio; Comprender La Cultura De La Organizacion.
Cultura de la organizacion:

La cultura organizacional esta soportada por cada colaborador de la organizacion,
asi mismo la alta gerencia que tiene un nivel de influencia primordial debido a su
liderazgo y compromiso con el sistema de calidad, toda vez que a través de las
decisiones tomadas para la implementacion del SGC se desea mejorar
sustancialmente la organizacién, por lo que para comprender la -cultura
organizacional se pueden utilizar cuestionarios a los colaboradores de la drogueria
para determinar su percepcion:

En la tabla 6 se relaciona la percepcién obtenida por el equipo investigador, para lo

cual se dispuso de una evaluacién sobre la organizacién, estos resultados son
presentados a continuacion
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Tabla 6 — percepcion cultura organizacional

Observaciones desde el
punto de vista cultural

Resultados

¢ Cual es el estilo de liderazgo en la
organizacion?

La alta gerencia posee un liderazgo
inspirador, goza de una gran aceptacion y
desea impulsar cambios en la gestion de la
empresa.

¢, Qué percepcion tiene el personal sobre la
calidad de la organizacion y el servicio al
cliente?

La percepcion de las personas sobre la
organizacion es favorable.

¢, Hay trabajo en equipo?

No existe un enfoque por procesos, cada
persona cumple su rol.

¢, Hay buena comunicacion interna?

La comunicacion es aceptable, se
comprenden las disposiciones generadas
por cada empleado.

¢, Cudl es el lenguaje de la organizacion -
términos técnicos?

El lenguaje por el ambiente laboral es muy
técnico por el ambiente cientifico, sin
embargo, existe una comunicacion basada
en el respeto.

¢ Estan definidas areas funcionales?

Existe una interaccion fluida con las demas
areas, falta mas gestion por procesos.

¢, Se percibe compromiso con la empresa en
todos los niveles?

Existe un buen compromiso, cada
integrante cumple su rol.
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Gestion del cambio:

Para Salud Vital en su compromiso con la gestién del cambio bajo las directrices del
SGC se elabora un procedimiento que permitird a la planificar, evaluar e
implementar cualquier cambio en los procesos de la organizacion, con el fin de tener
claridad en los pasos a seguir. Con base en lo anterior, se plantea la elaboracion de
un procedimiento enfocado a la gestién del cambio que permita identificar los
factores criticos al momento de plantear e implementar un cambio, se incluye
procedimiento POE-GQ-002, en el anexo 12-a.

Continuando con la norma ISO 9001:2015, para el cumplimiento del numeral 7.2.
Competencia, el cual plantea como requisito para la organizacion el determinar la
competencia del personal que realiza bajo su control actividades que afecten
directamente el desempeiio y eficacia del sistema. Se elabora una propuesta de
perfil de cargos teniendo en cuenta los requerimientos determinados por la alta
direccion. (ver anexo 4).

Codigo de ética, respeto con los clientes con el tema de inyectologia.

La alta gerencia, considerando que es fundamental para La Drogueria Salud Vital,
establecer politicas que permitan la consecucion de los objetivos estratégicos,
cumpliendo con principios éticos dentro del marco de la ley, adopta y crea el
presente Codigo de Etica y Conducta, en el cual se incluyen politicas y valores que
se sujetan a las normas legales y principios que soportan el sano funcionamiento
de la Drogueria. (ver anexo 5)

Asi mismo, el numeral 7.4 Comunicacién plantea que la organizacion debe
determinar las comunicaciones internas y externar pertinentes al SGC, teniendo en
cuenta el qué, quién, como y cuando. Para dar cumplimiento a este requisito, se
elabor6 la matriz de comunicacién (ver tabla 7) con ayuda de la alta gerencia,
logrando identificar que es pertinente comunicar y a quién va dirigido. Para las
partes interesadas se determind que la informacién que serd comunicada es la
mision, vision, valores y fundamentalmente la politica y objetivos de calidad toda
vez que, las partes interesadas juegan un papel importante, siendo las encargadas
de crear las peticiones, quejas y reclamos, las cuales son comunicadas a la
organizacién. Para concluir esta matriz permite tener presente que se debe
comunicar, quien lo comunica y a quien es comunicado, para asi no pasar en alto
lo que se debe conocer del SGC.
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Tabla 7: matriz de comunicaciones

MATRIZ DE COMUNICACIONES

. . . . TIPO CUANDO /
QUE QUIEN A QUIEN COMO INTERNA | EXTERNA REGISTRO FRECUENCIA
Mision, Vision, , .
Principios Alta Gerencia Partes Pagina Web X X Ingre_so a I,a
. Interesadas Cartelera organizacion
Corporativos
Politica de , Partes Péagina Web Péagina Web Ingreso a la
Calidad Alta Gerencia Interesadas Cartelera X X del SIG. organizacion
Objetivos de , Partes Péagina Web Péagina Web Ingreso a la
Calidad Alta Gerencia Interesadas Cartelera X X del SIG. organizacion
. En la implementacion y
Documentos . , Formatos del Pagina Web .
del SGC Administrador| Alta Gerencia SGC X del SIG. cuando haya cambios
en el documento
ngqglles;tos Toda la Matriz de Cada que se
9 y Alta Gerencia L Informes X X identificacion modifiquen o surjan
reglamentarios organizacion o o
. de requisitos nuevos requisitos
aplicables
Desempefio , , Matriz de Revision por la
del SGC Alta Gerencia|  Alta Gerencia Informes X indicadores Direccion / Semestral
Plan de Reuniones Programa de
auditoria Alta Gerencia| Administrador ’ X auditorias Cada tres meses
; Cartelera :
interna internas
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Méaximo 15 dias antes

. Registro de L
. , Procesos Reuniones, de recibida la
Inspecciones | Alta Gerencia resultados de P -
Involucrados Cartelera . ) notificacion de visitas
inspecciones : .
de inspecciones
Méaximo 15 dias
. después de recibido el
: Accion . o
Acciones : ; informe de auditorias y
: Alta Gerencia Procesos . correctiva y
correctivas y g Reuniones ; cada vez que se
: Administrador Involucrados preventiva de : .
preventivas : identifique una no
mejora :
conformidad
Servicio de
. atencion al
Gestion de :
: Partes Procesos ciudadano, ,
quejasy . Formato PQR Cuando aplique
interesadas Involucrados Cartas y
reclamos
correo
electronico.
Cambios que Toda la
R Informe de
puedan tener - organizacion . "y :
; Administrador Reuniones revision por la Cuando aplique
impacto en el alta direccion
SGC
Comunicacion Toda la . . :

. Vendedor s Publicidad Check List Cuando aplique
con el cliente organizacion Piiq
Comunicacion Orden de

- , Orden de :
con Administrador| Alta Gerencia edido pedido Para cada compra
proveedores P verificada
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8.4 Determinar Tipos De Clientes Y Requisitos Del Producto.

Luego de revisar las metodologias usadas para la comprension del contexto actual
de la drogueria SALUD VITAL consideramos que segun la (tabla 6.) la poblacién a
la que va dirigido nuestro servicio comercializacion de medicamentos de
prescripcion, productos de venta libre, servicio de inyectologia y prestacion de
recaudo y facturacion de servicios bancarios se ubica especificamente en el barrio
Sosiego, localidad de San Cristébal. Cabe aclarar que nuestros clientes son
personas naturales que viven en el barrio antes mencionado, contando también con
la poblacién que tiene relacién a diario con el Hospital Universitario Clinica San
Rafael.

Para ambos casos, nuestros clientes requieren que los medicamentos solicitados
se encuentren en stock y se encuentren listos para su comercializacion inmediata.
Adicional, requieren que sean productos con la calidad que esperan al momento de
recibirlos, consumirlos y regresar al establecimiento.

8.5 Conocer La Percepcién De Los Clientes.

se realizdé un ejercicio de evaluacién con el fin de conocer la percepcion de los
clientes) y evidenciar algunos patrones o percepciones sobre la organizacion, (ver
modelo en el anexo 6), para ello se llevo a cabo un ejercicio en campo aplicando
una encuesta bajo las siguientes caracteristicas presentadas en la tabla 8:

Tabla 8: caracteristicas del estudio de percepcion

tamafo de la muestra: 100 encuestados
lugar de la ejecucion: instalaciones de la organizacién
herramienta: encuesta escrita
tipo de encuestados: clientes identificados como
frecuentes
total de preguntas formuladas: 4

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para cada una de las
preguntas aplicadas en los estudios (graficos 2, 3, 4y 5).
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1. ¢Considera que nuestra organizacion brinda un servicio de calidad?

siempre 76
ocasionalmente 19
nunca 3
no responde 2

Gréfico 4: pregunta 1

pregunta 1:
é¢Considera que nuestra organizacion
brinda un servicio de calidad?

76
3 2
IR

siempre ocasionalmente nunca no responde

2. ¢ Se ha sentido bien atendido por el personal de nuestra organizacion?

siempre 96
ocasionalmente 2
nunca 2
no responde 0

Grafico 5: pregunta 2

Pregunta 2
¢Se ha sentido bien atendido por el
personal de nuestra organizacion?

siempre ocasionalmente nunca no responde
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3. ¢Cree que el conocimiento del personal de Drogueria salud vital es?
excelente 79

bueno 10
aceptable 19
malo 1

Grafico 6: pregunta 3

Pregunta 3
éCree que el conocimiento del personal
de Drogueria salud vital es?

10 B 1
eeeees TN
excelente bueno aceptable malo

4. ¢Siente gue nuestras instalaciones ofrecen un espacio adecuado y
agradable?

S 81
no 14
es indiferente 5

Gréfico 7: pregunta 4

Pregunta 4
éSiente que nuestras instalaciones
ofrecen un espacio adecuado y...

——

si no es indiferente

Se evidencia que el 76% de la poblacion encuestada tiene una percepcion positiva
de la organizacién en el sentido de calidad, lo cual atiende a las expectativas de la
alta gerencia; no obstante, se evidencian oportunidades de mejora al detectar que
probablemente el servicio de alta calidad no es contante lo cual puede generar una
percepcion negativa sobre los clientes el cual se evidencia con el 3 % de la
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poblacidn, la cual indica que nunca hay un servicio de calidad lo cual puede ser una
amenaza y debe ser evaluado con caracter prioritario.

Para la pregunta nimero 2, la percepcion de los clientes / usuarios de la drogueria
salud vital es muy positiva, los resultados permiten inferir que hay una atencion
amable y una cordialidad hacia el usuario, como punto positivo se debe garantizar
gue el buen servicio se mantenga al pasar los afios con el fin de que resulte ser una
organizacion reconocida en este ambito, como consecuencia se garantizara la
fidelizacion de los clientes.

Con el fin de determinar el conocimiento y manejo del personal se presenta el
Grafico 6 que define la percepcion de los usuarios con respecto a los conocimientos
del personal, se evidencia una tendencia marcada a la excelencia, lo cual es
soportando en la capacitacion constante del personal, el resultado de este punto es
positivo en via de contar con el personal idéneo para un tipo de empresa que
requiere conocimientos base para la prestacion del servicio.

Las instalaciones son un aspecto de gran importancia para los usuarios, en general
se evidencia una percepcion positiva acorde con los resultados de la pregunta 4,
mas aun teniendo en cuenta que locativamente se realizaron mejoras y
remodelaciones en el ultimo ano.

8.6 Sensibilizacién Con Principios ISO 9000.

Los principios de la gestion de la calidad son siete y constituyen un marco de
referencia para que la direccion oriente los esfuerzos hacia la mejora del
desemperio y el logro de los objetivos del sistema de gestion.

Para esta actividad se dispone un brochure (ver anexo 7) que contiene una breve
explicacion de cada principio y adicional unos ejemplos aplicados a cada uno de
ellos, de tal manera que estos pueden ser realizados de forma real dentro de la
drogueria.

Con el fin de sensibilizar al personal de la drogueria salud vital se destin6é un espacio
de entrenamiento sobre los principios de la norma I1SO 9000, alli se realizé una
explicacion magistral con ayuda del brochure elaborado y se concluy6 con la toma
de conciencia sobre la importancia de la aplicacion de estos principios, realizando
un re registro el entrenamiento (ver anexo 8.) Los temas abordados fueron los siete
principios que se resumen en la tabla 9:
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Tabla 9: principios de calidad para la organizacion.

PRINCIPIOS ISO

SENSIBILIZACION

EJEMPLOS DE APLICACION REAL

1. ENFOQUE AL
CLIENTE

Toda organizaciéon depende de
sus clientes. Por lo tanto no
solo se debe cumplir los
requisitos de los clientes, sino
ir mas alli de sus expectativas
para atraer, mantenery
aumentar la fidelizacion de los
clientes.

- Proporcionarle confianza al cliente.
Demostrar una buena actitud, capacidad
y competencia al cliente.

Escuchar y comprender las necesidades
del cliente. Y asi mismo comunicar a la
alta gerencia sobre dichas necesidades
gue no son cubiertas aun en la drogueria.

2. LIDERAZGO

El liderazgo debe estar en
cada nivel de la organizacion y
desde la alta direccion
proporcionar los lineamientos y
recursos para implementar el
sistema de gestion

Establecer una cultura de confianza
entre la alta direccion y todos los
colaboradores.

Los lideres de cada proceso deben

ser ejemplos positivos para los

demas.

Comunicar en toda la organizacion: la
mision, vision, estrategias y politicas

El personal debe estar
involucrado y empoderado en
las actividades que realiza.

Dar ideas que permitan mejorar la
calidad en la prestacion del servicio o
de cualquier proceso.

contribuyan al logro de los
objetivos establecidos, y cada
persona contribuye desde su
rol en el proceso

Debe haber motivacion y | e« Reconocer y agradecer por la
reconocimiento al buen trabajo, contribucion realizada.

esto permite un aumento en la

satisfaccion de las personas.

Las actividades que se| e Implementar informacion
desarrollan se alcanzan de documentada (trazabilidad) sobre
manera mas eficaz y eficiente procedimientos establecidos.

4. ENFOQUE cuando se entienden y| e Establecerr  la  autoridad y
' gestionan  como  procesos responsabilidad de rendir cuentas
AP [EN interrelacionados que sobre los procesos ejecutados
PROCESOS '

Definir las interrelaciones de mis
procesos con el fin de evaluar los
riesgos que pueden afectar las salidas
y/o entradas de cada uno de ellos.

Las organizaciones con éxito
tienen un enfoque continuo
hacia la mejora. Para ello hay
gue pensar en que se puede
mejorar el desempefio de los
colaboradores y de los
procesos, para lo cual es
importante la capacitacion o

Realizar programas de capacitacion a
los colaboradores, de forma interna o
con ayudas externas (proveedores,
instituciones legales).

Realizar auditorias internas e
inspecciones dentro de la
organizacion con el fin de identificar
factores que se deban mejorar, es
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entrenamiento permanente,
ademas de destinar recursos
con el fin de mejorar las
instalaciones y los recursos
necesarios.

importante dar alcance las

condiciones locativas.

Tomar decisiones con
evidencia de datos e
informacion, para ser

analizados y evaluados ayuda
a tener mayor certeza de los
resultados esperados.

El personal debe tomar datos reales,
fiables y precisos con el fin de hacer
un seguimiento confiable. (Ejemplo
registradores de temperatura vy
humedad relativa), con el fin de
establecer si estdn funcionando
correctamente 0 requieren
mantenimiento o calibracion.
Capacitar a las personas para que
puedan tomar decisiones de acuerdo
con un dato u informacién encontrada,
siempre basandose en los
procedimientos.

Para el éxito sostenido las
organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes
interesadas pertinentes que
influyen en su desemperio,
tales como los proveedores.

Mantener proveedores confiables que
suministren buenos productos.
Mantener una buena comunicacion
con las partes interesadas. (Por
ejemplo medir su desempefio y
realizar la retroalimentacion pertinente
con el fin de estar evaluando
constantemente cada proveedor y
realizar seguimientos adecuados)
Reconocer las mejoras y los logros de
los proveedores.

Asegurar cumplimiento del codigo
ética y conducta de la organizacion.

Fuente: Autores, 1ISO 9001 PAG 4-10.

8.7 Definir El Alcance Y Alinear El SGC Con La Estrategia Organizacional:
Politica — Objetivos — Eficacia - Mapa Procesos - Despliegue A Indicadores
Estratégicos.

8.7.1 Alcance Del Sistema De Gestion De Calidad

El alcance del sistema de gestién de calidad de la drogueria SALUD VITAL esta
enfocado en la comercializacién de medicamentos de prescripcién, productos de
venta libre, servicio de inyectologia y prestaciéon de recaudo y facturacion de
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servicios bancarios, actividades que se llevan a cabo en el punto de atencién
ubicado en el sur-oriente de la ciudad de Bogota.

De acuerdo con lo anterior el sistema de gestion de calidad esta enfocado a toda la
organizacion para dar cumplimiento a leyes y normatividades de la secretaria de
salud, especialmente el decreto numero 2200 de 2005, el cual rige el funcionamiento
de las farmacias, con el fin de cumplir los requisitos del cliente y asi poder garantizar
la satisfaccion del mismo. Los requisitos del numeral 8.3 Disefio y Desarrollo la norma
ISO 9001: 2015, no aplican dentro del sistema de gestion de calidad, considerando que la
organizacioén no realiza ningun disefio de sus productos o servicios ofrecidos.

8.7.2 Politica De Calidad

Drogueria Salud Vital es una empresa comprometida con los altos estdndares de
calidad y enfocada a la mejora continua, cuenta con procesos estandarizados,
capacitaciéon constante del personal e instalaciones idéneas para la venta y
comercializacibn de medicamentos de prescripcion, productos de venta libre,
servicio de inyectologia, prestacion de recaudo y facturacion de servicios bancarios,
con el fin de brindar una variedad de productos y calidad en el servicio orientados a
fidelizar y satisfacer las necesidades de nuestros clientes cumpliendo con todos los
requisitos aplicables vigentes. Por esta razon, cada dia busca mejorar su sistema
de gestidn de calidad para asi asegurar la satisfaccién de las partes interesadas.

8.7.3 Objetivos De Calidad

1) Aumentar el grado de satisfaccion de los clientes.

2) Garantizar que las actividades para la prestaciéon de servicios cumplan con
los pardmetros de calidad y variedad de productos.

3) Fortalecer el cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios en todas
las etapas del proceso de prestacién de servicios segun la normatividad
vigente.

4) Aumentar las capacidades y habilidades de los colaboradores, mediante
permanente capacitacion y formacion

Filosofia
Para nosotros la salud es un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y

no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades, por este motivo,
promovemos el desarrollo de las capacidades de nuestro personal y el crecimiento
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empresarial, con el fin de cumplir nuestra mision bajo el cumplimiento de nuestros
valores con un ambiente que promueve el bienestar y la satisfaccion de nuestros
clientes.

Misién

Somos una empresa que comercializa medicamentos de prescripcion, productos de
venta libre, servicio de inyectologia y prestacion de recaudo y facturacion de
servicios bancarios con la vocacion y la competencia profesional para atender
apropiadamente sus requerimientos, generando valor y confianza a todas las partes
interesadas.

Visién

Para el 2022 ser reconocida como la drogueria lider del sector, asi como el
otorgamiento de licitaciones con entidades estatales y privadas, gracias a nuestro
compromiso con la salud de los colombianos siempre garantizando la satisfaccion
de nuestros clientes.

Valores

v' Respeto: Aceptamos las diferencias y actuamos con cortesia, con todas
aguellas personas con quienes interactuamos.

v' Confianza: Nuestra credibilidad estd fundamentada en la tranquilidad que
pueden tener nuestros clientes con nuestros productos, solidez y
profesionalismo.

v" Voz del Cliente: Nos ocupamos por conocer las necesidades de nuestros
clientes para poder adaptarnos y dar respuesta profesional, ética y oportuna.

v' Lealtad: Valoramos el compromiso y la fidelidad de nuestros clientes y
empleados.

v' Transparencia: Actuamos de acuerdo con las normas que nos rigen;
manifestando la honestidad, claridad y rectitud de nuestros servicios.
Transmitimos a nuestros clientes la informacién de los productos, de forma
clara con el fin de satisfacer sus necesidades.
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8.7.4 Mapa De Procesos

El sistema de gestion de calidad para la drogueria SALUD VITAL para dar
cumplimiento al numeral 4.4. con base al enfoque a procesos contribuye a mejorar
el desempefio de la organizacion. La identificacion de los procesos llevados a cabo
en la drogueria SALUD VITAL se realizé mediante la conformacion de una mesa de
trabajo con la alta gerencia y el equipo de trabajo, alli se definieron cuéles son los
procesos de caracter estratégico, misional y de apoyo teniendo en cuenta las
actividades realizadas y las interacciones de cada uno de estos, asi mismo se
manifestd sobre la importancia del seguimiento para una mejora continua para
finalmente realizar la estructuracién del mapa de procesos contemplando:

¥v" Proceso estratégico: Gestién administrativa.

¥v" Procesos Misionales: Gestién de compras, Comercializacion (Drogueria y
Venta de servicios bancarios) y Servicio de inyectologia.

¥v' Procesos de apoyo: Gestion administrativa, Gestion contable y Control de
inventarios.

Gréfico 8. Mapa De Procesos
PROCESO ESTRATEGICO

|

Op,

- P
Gestion O, IP).
Administrativa
K72

PROCESOS MISIONALES

i

COMERCIALIZACION

Client rt Farmacia
ientes y partes Clientes y partes

interesadas

_ m {Productos de venta libre
interesadas con Gestion de ¥ bajo Preseripeidn} Inyectologia
necesidades y Compras

expectativas.

satisfechos.

Venta de servicios

bancarios (Bakotn)

PROCESO0S5 DE APOYO

Gestidn Gestion Control de
Administrativa Contable inventarios

|
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Indicadores Estratégicos

A continuacion, se presenta la tabla 10 enfocada a determinar los diferentes indicadores estratégicos abordando los objetivos
de calidad, sus indicadores medicion

Tabla 10: indicadores estratégicos

CODIGO

OBJETIVO DE CALIDAD INDICADOR INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META PROCESO
N° de encuestas
Cumplimiento aplicadas
Aumentar el gradq de satisfaccion IND1-SV de_las satisfactorias / Semestral >80% Gestion administrativa.
de los clientes. necesidades N° total de encuestas
del cliente aplicadas
x 100
Acciones correctivas
Garantizar que las actividades o con planes de accion
L e Eficacia de los ; ' L, - .
para la prestacion de servicios ejecutados y eficaces / Gestidon administrativa,
. IND2-SV planes de . Semestral >85% L,
cumplan con los parametros de = Total, de acciones Gestion de compras
; ; accion )
calidad y variedad de productos . correctivas
X100
o -
Fortalecer el cumplimiento de los N° de r(_aqmsnos
e . o cumplidos en
requisitos legales y regulatorios Cumplimiento auditorias/
en todas las etapas del proceso IND3-SV de requisitos NC de requisitos Anual >80% Gestion administrativa.
de prestacion de servicios segin legales leqal ql. bl
la normatividad vigente cgales apicaples
' X100
o o
Aumentar las capacidades y Cumplimiento N° de a_cﬂwdades
habilidades de los colaboradores cronograma reahz:_ad_as/ L, - .
; ' IND4-SV N° de actividades Anual >70% Gestion administrativa.
mediante permanente de
o - o programadas
capacitacion y formacion capacitaciones %100
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8.8 Gestion De Los Riesgos Del SGC.

Con el fin de abordar la gestidon de los riesgos presentes en la organizacion se presenta la siguiente matriz de valoracion de riesgos y oportunidades del
SGC, donde se abordan los objetivos, cuestiones y posibles riesgos asociados a las actividades de la organizacion.

Tabla 11. Matriz De Valoracién De Riesgos Y Oportunidades Del SGC

MATRIZ DE VALORACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SGC

Salud
W — -
Codigo: SV-001 | Fecha: 18/09/2019 | Version: 1.0
CONTEXTO IDENTIFICACION DE RIESGOS ANALISIS EVALUACION | SEGUIMIENTO
CLASIFICACION PROBABILIDAD CONSECUENCIA
CONSECUENCIAS CAUSAS CONTROLES ‘ ‘
OBJETIVOS CUESTIONES POSITIVA NEGATIVA RIESGOS OPORTUNIDADES ASOCIADAS AL RIESGO | ASOCIADAS AL RIESGO | ASOCIADAS AL RIESGO PROCESOS 3 5 1 3 5 PxC ESTIMACION PLAN DE ACCION FECHA RESPONSABLE EVIDENCIA
* Fallas en la gestion del
inventario
* Riesgo reputacional o | *Fraude interno o afteracion de ‘ "
Fidelizacion de | Insatisfaccion del | * Disminucion de clientes " Aumen en s venis " Depreciacién de mercancia reportes financieros * Encuentas de safisfaccion * Dipensacién de * Encuesta anual de " Inbrme
Incrementar la safisfaccion del cliente Satisfaccion del cliente ) ) e * Fidelizacion de clientes | * Vencimiento de medicamentos | , P ) . medicamentos y X X 15 MEDIO A 11212019 Smerlly Lopez estadistco de
cliente cliente Disminucion de venias |, ) o o Mala calidad de los productos del servicio ) ” safisfaccion
P ) Oportunidad de asociaciones Disminucién de ingresos ) ) ) tiempos de atencion resultados
Insatisfaccion del ciiente ofrecidos (quejas de los clientes)
“Falla de éfica y responsabiidad
social.
P " * Fallas en la gestion del * Elaboracion de un plan * Revision de fujos de caja, R
Disponibiidad de medicamentos Aumentode | Disminucion de Perdda de clenks * Fidelizacion de clientes * Flujo de caja insuficiente inventario de mercadeo * Evaluacion de estados financieros i
Offecer producos veriados y de caldad ISponio : u sminu potenciales. el ' . Uodocaamsicent | - mwemaro | o Gem T e X X 15 MEDIO 08 NANGETOS, - ai1019019 Adolo Lopez gerendial del
demandados ventas ventas P Aumento de ventas Estudio de mercadeo errado |* Fraude interno o ateracion de [* Planficacion y evaluacion | proveedores audiboria interna y
Disminucion de ventas ) ; S ) estado actual
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8.9 Anadlisis Y Modelacion De Los Procesos Y De Sus Interacciones: Elaborar

Caracterizaciones, Segun HSEQ.

Como se mencion6é anteriormente, el sistema de gestion de calidad para la
drogueria SALUD VITAL con base al enfoque a procesos contribuye a mejorar el
desempefio de la organizacién. Por este motivo, se tomd la decision de involucrar
al personal de la drogueria con el fin de determinar los procesos que inicialmente
se ejecutaban, posteriormente, iniciamos una mesa de trabajo con el fin de
estandarizar los procesos, de acuerdo con el numeral 4,4 de laNTC ISO 9001:2015.
Para el analisis de caracterizacion de los procesos se empleod la matriz de entradas

y salidas segun se muestra a continuacion:

Tabla 12. Matriz de entradas y salidas.

Parte Interesada Entradas Posibles Causas / Riegos Salidas
Reduccion 10% de
Mal analisis del contexto costos
Alta Direccion Reducir v'  Partes interesadas. Apt_|y|dades:
costos P » Revision S.G.
v Histérico de costos. )
s Inventarios.
v" Revision de mercado. s
> Revision
proveedores.
Inconformidad del comprador Fidelizacién
Producto de Servicio mal prestado. Actividades:

Clientes calidad Sin stock del producto
Analisis de inventarios mal

formulado

ANENEN

No conformidades de entes
regulatorios

Productos de | v No acatamiento a las no
calidad conformidades de un ente
regulatorio.
v" No tener un SGC disefiado para la
drogueria.

Alta Direccién

» Evaluar proveedores.

» Condiciones de
almacenamiento.

Cumplimientos legales

Actividades:
> 0 “cero” no
conformidades
criticas.
Maximo 10 no
conformidades
mayores.
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Alta Direccioén

Alta Direccion -
Clientes

Clientes

46

Cumplimiento
de los
requisitos
legales

Servicio de
alta calidad
Precios
Competitivos

Disponibilidad
de productos

Sanciones legales y/o econémicas

v

v

Mano de obra: Desde la direccién
técnica no se garantizd tener al dia
la documentacién para cumplir los
requerimientos legales.

Método: No se dispone de un SGC
para prever este riesgo.
Magquinaria: Equipos dafiados.
Materiales: Carencia de materiales
y/o mala calidad de estos para
correcciones locativas.

Medio ambiente: Disposicion
inadecuada de residuos.

Medicién: Carencia de plan de
calibraciones de equipos.

Pérdida de clientes por mala

reputacion

Mano de obra: Personal no
capacitado.

Método: No hay plan de
capacitacién definido.

Magquinaria: Equipos no disponibles
(glucometria, toma de tension,
basculas de control de peso)
Materiales: Carencia de materiales
para la venta de los productos.
Medio ambiente: Garantizar que el
espacio sea 6ptimo para la
prestacion del servicio

Medicién: Desconocimiento de la
percepcion de cliente por la o
medicion.

Insatisfaccién y pérdida de clientes

v

Mano de obra: Inventarios no
verificados por el personal
(omisién, carencia de
conocimiento)

Método: Carencia de
procedimientos para:

= Seleccién de proveedores.

= Control de inventarios.

= Plan de pagos.

Magquinaria: Dafio o ausencia del
software para manejo de
inventarios.

Materiales: Estanteria de mafa
calidad que afecta el
almacenamiento del producto.
Medio ambiente: Dafio de los
productos por malas condiciones

YV WV VYV

Actas de aprobacion

regulatoria

Actividades:
Procedimientos.
Informacioén juridica
al dia.

Director técnico con
documentos al dia.
Cierre de actividades
pendientes
solicitadas por la
secretaria de salud.

Satisfaccion del cliente

VV VY VY

vV VY VYV V

Actividades:
Protocolo de
servicio.
Instalaciones
adecuadas.

Servicio ético.
Personal capacitado.

Garantizar el total de

los productos
disponibles

Actividades:
Control de
inventarios.

Lista de faltantes.
Seleccion de
proveedores.
Conocimiento del
mercado.

Provision de
recursos para el
pago a proveedores.



de almacenamiento. (goteras,
humedad)

v" Medicién: Desconocimiento de la
Medicion errada por no
conocimiento del mercado.

De igual forma se utilizaron diagramas de tortuga una metodologia que ayudo a
evidenciar las interacciones de los procesos estableciendo las actividades, entradas
y salidas, activos con los que se cuenta para realizar dicho proceso, los
responsables, los métodos, los indicadores y los riesgos de las salidas de cada
actividad, pensando siempre en la metodologia PHVA (Planear, hacer, verificar y
actuar).

A continuacion, se presentan procesos considerados como fundamentales para el
funcionamiento 6ptimo de la drogueria, estos son ejemplificados por medio de la

herramienta diagrama de tortuga (ver anexos 9a — 99g).

1. Gestion De Compras - DSV001 (anexo 9-a)

Objetivo: Aprovisionamiento de insumos con el fin de tener stock que garantice la
operacion diaria.

Alcance: Aplica para todas las compras de bienes y servicios.

Entradas: Pedidos de clientes, Prondsticos de ventas, Requerimientos de clientes.
Salidas: Check List de recepcién del pedido, Planilla de notificacion de faltantes,
Formato de devoluciones por no conformidades a proveedores.

Riesgos: Perdida de insumos por mala recepciéon, Perdida de ventas por mal
aprovisionamiento, Perdida econdémica por no presentar una no conformidad a
tiempo.

Responsables: Vendedor, Administrativo.

Activos: Software, Teléfono, Neveras, Estanteria, Area de Almacenamiento.
Métodos: Procedimiento de recepcion técnica, Procedimiento de ingreso a
inventarios, Procedimiento de devoluciones a proveedores.

Indicadores: Volumen de pedidos (100% de lo proyectado al mes), Numero de
devoluciones por proveedor (95% de cumplimiento por pedido), Pagos dentro de
los plazos establecidos (100% del cumplimento mensual) cuyo responsable sera
Unicamente el Administrativo.
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2. Comercializacion De Productos OTC (DSV002) (anexo 9-b)

Objetivo: Creacion de oferta que deriven en la satisfaccion del cliente por el
intercambio de un producto.

Alcance: Aplica para todos los productos OTC.

Entradas: Pedidos de clientes, Requerimientos de clientes, Tendencia del
mercado.

Salidas: Factura de venta, Pedidos entregados, Promociones de ventas. Riesgos:
Multas por la no expedicion de factura, Perdida de clientes por el no cumplimiento
de pedidos, Vencimiento de productos, pérdidas economicas.

Responsables: Vendedor, Administrativo.

Activos: Software, Teléfono, Neveras, Estanteria, Area de Almacenamiento.
Métodos: Procedimiento de facturacion, Procedimiento de elaboracion de
pedidos, Procedimiento de elaboracion de ofertas comerciales.

Indicadores: Volumen de ventas (Incremento del 50% al implementar el SGC,
Cumplimiento de metas (98% de lo estimado), Satisfaccion del cliente (95 de
calificacién cada mes).

3. Servicio De Inyectologia (DSV003) (anexo 9-c)

Objetivo: Prestar el servicio de inyectologia priorizando el bienestar del cliente
con un servicio de calidad.

Alcance: Aplica para el servicio de inyectologia.

Entradas: Pedidos de clientes.

Salidas: Factura de venta.

Riesgos: Multas por la no expedicién de factura.

Responsables: Vendedor.

Activos: Jeringas, Guantes, Neveras, Estanteria, Area de Almacenamiento, Area
de residuos peligrosos.

Métodos: Procedimiento de facturacion, Procedimiento para inyectar.
Indicadores: Satisfaccion del cliente (95 de calificacién cada mes).

4. Comercializacion De Servicios De Recaudo Y Facturacion (DSV004)

(anexo 9-d)

Objetivo: Prestar servicios bancarios priorizando el bienestar del cliente con un
servicio de calidad.

Alcance: Aplica para toda la comercializacion de productos y servicios.
Entradas: Pedidos de clientes, Formato de cierre de caja — Dia anterior.
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Salidas: Factura de venta, Formato de consignacion de operacion diaria,
Formato de cierre de caja.

Riesgos: Multas por la no expedicion de factura, Perdida del servicio por el no
pago oportuno, Perdida de recursos por mala operatividad diaria.
Responsables: Vendedor, Administrativo.

Activos: Software, Maquina Baloto, Internet.

Métodos: Procedimiento de facturacion, Procedimiento de pago de operacion
diaria, Procedimiento de arqueo de caja.

Indicadores: Volumen de ventas (Incremento del 50% al implementar el SGC),
Cumplimiento de metas (98% de lo estimado), Satisfaccion del cliente (95 de
calificacion cada mes).

5. Arqueo De Caja — Sistema Baloto (DSV005) (anexo 9-e)

Objetivo: Realizar el cierre contable a diario de la operatividad con el fin de
garantizar el correcto manejo de los recursos.

Alcance: Aplica para los procesos misionales de productos y servicios.
Entradas: Tirilla de movimiento diario, Formato de cierre de caja — Dia anterior.
Salidas: Formato de cierre de caja, Recursos (Base operacional).

Riesgos: Perdida de recursos por mala operatividad diaria.

Responsables: Vendedor, Administrativo.

Activos: Software, Maquina Baloto, Internet.

Métodos: Procedimiento de arqueo de caja, Instructivo — formato de cierre de caja.
Indicadores: Perdida de recursos por mala operatividad diaria.

6. Argueo De Caja — Ventas Drogueria (DSV006) (anexo 9-f)

Objetivo: Realizacion de cierre contable a diario que garantiza la correcta
prestacion del servicio.

Alcance: Aplica para los procesos misionales de productos y servicios.

Entradas: Resumen de movimiento diario, Formato de cierre de caja — Dia anterior.
Salidas: Formato de cierre de caja, Recursos (Base operacional).

Riesgos: Perdida de recursos por mala operatividad diaria, Perdida de recursos por
mala operatividad diaria.

Responsables: Vendedor, Administrativo.

Activos: Software de ventas, Internet.

Métodos: Procedimiento de arqueo de caja, Instructivo — formato de cierre de caja.
Indicadores: Descuadres de caja (Cero descuadres al mes).
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7. Recepcion Técnica (DSV007) (anexo 9-q)

Objetivo: Realizar el proceso debido de los insumos recibidos después de la
gestion de compras.

Alcance: Aplica para todas las compras de productos.

Entradas: Pedidos de clientes, Pronostico de ventas, Requerimientos de clientes.
Salidas: Check List de recepcion del pedido, Planilla de notificacion de faltantes,
Formato de devoluciones por no conformidades a proveedores.

Riesgos: Perdida de insumos por mala recepcion, Perdida de ventas por mal
aprovisionamiento, Perdida econdmica por no presentar una no conformidad a
tiempo.

Responsables: Vendedor, Administrativo.

Activos: Software, Neveras, Estanteria, Area de Almacenamiento.

Métodos: Procedimiento de recepcion técnica, Procedimiento de ingreso a
inventarios, Procedimiento de ingreso a areas de almacenamiento.

Indicadores: Numero de devoluciones por proveedor (95% de cumplimiento por
pedido).

8.10 Identificar Requisitos De Los Procesos: Productos, Aspectos, Peligros,
Legales.

La matriz CLIO es una herramienta que permite analizar los requisitos inherentes a
un proceso o actividad y que son interés de los clientes, los entes reguladores, la
normalizacion y la organizacion, esta sujeta a actualizacion en la medida en que se
incluyan nuevos lineamientos al funcionamiento de la organizacion. En compaiiia
de la alta gerencia, se analizaron mediante esta herramienta, los procesos
misionales de la drogueria, que corresponden al proceso Gestibn de Compras,
Comercializacion e Inyectologia, detallando para cada uno las necesidades y
expectativas que debe satisfacer la organizacion con el fin de alcanzar los objetivos
de la calidad y la evidencia del cumplimiento de los mismos. De esta forma, se busca
dar cumplimiento al requisito 8.2.2 de la NTC ISO 9001:2015 correspondiente a la
“‘Determinacion de los requisitos para los productos y servicios” asegurando la
inclusion de los requisitos reglamentarios aplicables y los que se consideran
indispensables para el 6ptimo funcionamiento operativo y administrativo de la
drogueria.

Para el proceso de compras, se encontré indispensable la seleccién y control a

proveedores, de manera que en la farmacia se comercialicen productos de calidad
y la satisfaccion de la organizacion y los clientes, se vea reflejada en los indicadores,
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adicional, los contratos legales con los proveedores garantizan la satisfaccion de las
necesidades de ambas partes, dando cumplimiento a los requisitos 8.4 y 8.5.3 de la
NTC ISO 9001:2015 donde relaciona proveedores.

La comercializacion de productos farmacéuticos se encuentra regulada por entes
como la Secretaria de Salud y el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos
y Alimentos, quienes hacen visitas periodicas verificando la conformidad de los
requisitos establecidos para esta actividad comercial, asimismo, entidades
gubernamentales como la DIAN y la Camara de Comercio, vigilan de cerca las
obligaciones tributarias y lo establecido por la ley.

En cuanto al cliente, la comercializacion debe ser enfocada a la satisfaccion del
mismo, mediante la variedad y calidad de los productos, excelente atencion,
comunicacién eficiente, cumplimiento del codigo de ética, generacion de confianza
y medida mediante indicadores, encuestas de satisfaccion y el seguimiento estricto
de los procedimientos establecidos para el desarrollo de esta actividad. La alta
direccibn se encarga de dar cumplimiento a los aspectos mencionados
anteriormente mediante programas de capacitacion, gestion de inventarios, emision
y almacenamiento de facturas y el arqueo de caja para el control financiero de la
organizacion.

Por otra parte, el proceso de inyectologia, funciona bajo requisitos legales del
Ministerio de Salud y la farmacia busca salvaguardar el bienestar del cliente y
cumplir con sus expectativas mediante procedimientos establecidos y realizados
estrictamente, actividades de limpieza y desinfeccion, personal certificado y
capacitado para desarrollar la actividad, control, manejo y disposicion de residuos
sélidos conforme lo indica la ley, emision de facturas como una de las salidas del
servicio y la medicion de indicadores de satisfaccion que permiten desarrollar
oportunidades de mejora o tomar accion sobre las no conformidades e
inconsistencias encontradas.

En el anexo 10 se describe con mayor detalle los requerimientos de cada una de
las partes, inherentes a los procesos misionales de Salud Vital.

8.11 Productos Y Servicios No Conformes.
Teniendo en cuenta que la evaluacion de productos no conformes es parte esencial

de la organizacion, es importante gestionar el proceso de manejo de productos o
actividades no conformes, involucrando el reporte de indicadores de actividades o
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productos no conformes, el manejo de devoluciones y la revision de los procesos
fue establecido en el anexo 12-b de procedimientos .

8.12 Definir La Informacion Documentada Requerida Por Los Procesos:
Criterios De Riesgos Y Conocimiento.

En funcién de determinar la informacion requerida por los distintos procesos
evaluados en la drogueria identificados previamente, se establece la informacién
requerida para la ejecucion de las actividades, de manera tal que se tenga certeza
completa de los procesos que ejecuta la organizacion, basado en esto se presenta
el anexos 12, indicando los procedimientos de la siguiente manera.

Anexo 12-a procedimiento gestion del cambio — POE-GQ-001

Anexo 12-b manejo de productos y servicios no conformes -POE-GQ-002

Anexo 12-c procedimiento manejo de la informacion documentada -POE-GQ-003
Anexo 12-d procedimiento gestion integral de residuos - POE-GQ-004

Anexo 12-e procedimiento para el proceso de inyectologia POE-IN-005

8.13 Determinar Los Recursos Para Implementar El SGC Y Para Aumentar La
Satisfaccion De Los Clientes.

La matriz 6M se consolida como una herramienta que agrupa en seis categorias las
causas potenciales de la situacién que se desee evaluar, incluyen mano de obra,
método, maquinaria, materiales, medio ambiente y medicién, dando lugar a la
priorizacién por categoria de las condiciones presentes en la organizacion.

Como consecuencia, se desarroll6 la matriz 6M (ver anexo 13) haciendo énfasis en
los recursos con los que cuenta la drogueria SALUD VITAL en cada una de estas
categorias. Asi, identificamos que, en el ambito de mano de obra, contamos con
personal capacitado y calificado, para el ambito del Método encontramos una
debilidad, debido a que la drogueria carece de procedimientos toda vez que solo
cuenta con uno. Continuando con los aspectos de la Maquinaria y Materiales, la
drogueria cuenta con todos los equipos para suministrar los servicios que ofrece; y
para finalizar en cuanto al Medio ambiente y la Medicidn nos encontramos en una
buena situacion, sin embargo, se debe prever cualquier implicacién para no tener
problemas legales.
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Tabla 13. Matriz 6M

MATRIZ 6M — Drogueria SALUD VITAL

Mano de obra

Se cuenta con personal calificado en la Farmacia Salud Vital, que asegura:
1. Cumplimiento de funciones
2. Cumplimientos de horarios
3. Cumplimiento de cédigo de ética
4. Cumplimiento de las politicas

PERSONAL CALIFICADO:
Administrador, vendedores , direccién técnica

Los colaboradores dentro de Salud Vital son constantemente capacitados y adquieren
continuamente informacién mediante cursos y tienen la certificacion que garantiza la
prestacion de servicio 6ptimo.

EXTERNO: Contador publico

Método

Actualmente, Salud Vital, solo cuenta con el procedimiento para la gestién integral de
residuos bajo la normatividad del Ministerio de ambiente - Ministerio de salud disefiado y
establecido en la farmacia.

Maguinaria

Instrumentos y equipos de medicion tales como:
1. Termo higrémetros
2. Bascula
3. Glucémetro
4. Tensiémetro
5. Nevera
6. Software, Datafono
7. Equipamiento de Baloto
8. Mantenimiento de equipos
Los cuales son usados para el mantenimiento de los medicamentos en adecuadas
condiciones como la nevera y el termo higrometro; Para servicio de evaluacion de salud al
cliente como el glucémetro, tensiometro, bascula; Con fines rentables como el datafono y el
software.
*Equipos sometidos a calibracion

Materiales

Dentro de los materiales con los que cuenta la farmacia Salud Vital, se encuentra:
1. Stock de medicamentos y productos no farmacéuticos.

2. Dispositivos médicos.

3. Cosmeéticos.
4. Productos de aseo.
5. Bebidas.

6. Inmobiliarios.

7. Material promocional.
8. Proveedores.

Medio
ambiente

1. Instalaciones

2. Clima laboral
3. Gestion integral de residuos
4. Normas vigentes 1403 2007

Medicion

1. Medicién de las condiciones ambientales
2. Registros de las condiciones ambientales
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9. CONCLUSIONES

v

Se logro diagnosticar la situacion actual de la organizacion respecto a los
requisitos de la norma técnica Colombiana 1SO 9001:2015, evidenciando
riesgos, oportunidades de mejora, fortalezas y debilidades de la
organizacion.

se emplearon todas las herramientas puestas a disposicion desde el
programa académico logrando estructurar un sistema de gestion de calidad
segun los requisitos aplicables de la norma técnica Colombiana 1SO
9001:2015.

Se consoliddé la plataforma estratégica de la organizacion, abordando
aspectos fundamentales tales como: politica de calidad, objetivos de calidad,
filosofia, valores, mision, vision, entre otros logrando una identidad, asi
mismo se generaron estrategias para su divulgacién dentro de la
organizacion.

Se evidencié el compromiso y acompafamiento de la alta direccion en los
diferentes ambitos de este proyecto, lo cual favorecio el desarrollo de este y
cumplimiento del cronograma previsto.

Se disefio el mapa de procesos de la organizacién dando alcance a las
actividades misionales y de apoyo lo cual permitié optimizar el diagndstico de
la organizacion determinando: necesidades, recursos, entradas y salidas,
entre otros.

El diagndstico realizado permitioé evidenciar las fortalezas y debilidades de la
organizacion ante el planteamiento del problema sobre las licitaciones
publicas y la necesidad de un sistema de gestion de calidad para tener una
ventaja competitiva.

Se deja planteada una base enfocada al sistema de calidad, involucrando
documentacion como: procedimientos, manuales, herramientas de calidad,
evaluaciones de riesgo, entrenamientos y sensibilizaciones al personal entre
otros.

10.RECOMENDACIONES

Para la organizacion
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v

Se recomienda dar continuidad en la implementacion del sistema de gestion
de calidad, ya que esto beneficiara a las partes interesadas a partir de la
gestion de la alta direccion.



v' Implementar y mantener programas de capacitaciones constante en pro de
la mejora continua.

v" involucrar a todo el personal de la organizacion para lograr los objetivos de
la organizacion y el cumplimiento de las metas propuestas.

Para el desarrollo del proyecto

v' Se recomienda hacer un seguimiento constante al cronograma del proyecto
con el fin de garantizar la ejecucion de todas las actividades establecidas.

v Aplicar cada una de las herramientas y conocimientos adquiridos en los
espacios académico es de vital importancia para construir un proyecto
integral

v" Mantener los procesos de acreditacion por parte de la universidad para
fomentar el alto nivel de la calidad y aprendizaje de los estudiantes.

v Continuar brindando acompafiamiento constante a los estudiantes para el
desarrollo optimo del proyecto de investigacion.
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12. ANEXOS

Anexo 1 . Diagnéstico De Evaluacion Sistema De Gestidn

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

PARA LA ORGANIZACION SALUD VITAL S.AS.

CRITERIOS DE CALIFICACION: A.Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se
establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del
sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no

se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio
enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de
identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se

establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL

DE
CALLIFICACION
No. NUMERALES
A-V H P [N/S
A B (63 D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 10| s 3| o
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el 0
propdsito y direccién estratégica de la organizacion.
> Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones 0
externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
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SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes
3 | . s . 5
interesadas para el sistema de gestion de Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas partes
interesadas y sus requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Primer Parrafo
Se tiene determinado el alcance segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica.
Debe estar documentado y disponible.
El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 | Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacién
geografica
6 ¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos
e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios?
7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son
aplicables para el Sistema de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la 5
organizacion
Se tienen establecidos los criterios para la gestién de los procesos teniendo en
10 | cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de 5
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion 5
de estos procesos.
SUBTOTAL 20
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 21%
5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
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Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del
SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente

2 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
3 | conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde
con los propositos establecidos.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la
organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6

Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes en toda la organizacion.

SUBTOTAL

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

14%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para

1 |asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.
> La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y

oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

¢, Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ,
programas de gestion?
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4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos | | 0
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 ¢ Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGCy 0
la gestién de su implementacion?
SUBTOTAL 0 0
. . 12%
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
1 | establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC
(incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad de
> productos y servicios a los requisitos especificados, ¢ se han determinado los 0
recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la
medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso 5
operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el
4 | funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y
servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al
5 rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada educacion, 5
formacioén y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que
puedan adquirir la competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA
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6

Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones
formativas emprendidas.

7.4 COMUNICACION

7

Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del SIG
dentro de la organizacion.

7.51

NFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

8

Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria
para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

9

Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacién de
documentos.

7.5.3 Control de la informacién documentada

Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida

10 por el SGC.
SUBTOTAL 10
] : 16%
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los 5
requisitos para la provisién de servicios.
> La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la 5
organizacion.
3 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los productos y 5
Servicios.
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6

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas.

7

Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente.

8.2.2 Determinacioén de los requisitos para los productos y servicios

8

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios
que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

9

La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los
productos y servicios ofrecidos.

10

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a este.

11

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos,
cuando no se ha proporcionado informacion documentada al respecto.

12

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.

13

Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los
Servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos paralos productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y
servicios, se maodifica la informacién documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurar la posterior provisién de los servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16

La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y
desarrollo de productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

61



17

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los
requisitos legales y reglamentarios.

18

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

19

Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados

20
a lograr.
21 Se realizan las revisio_nes para (_av_aluar la capacidad de los resultados del disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificacidn para asegurar que las salidas del disefio y
22 | desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma
23 | cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades de verificacion y validacién
24 | Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las
entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los
procesos posteriores para la provision de productos y servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los
requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de
aceptacion

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de
los productos y servicios, que son esenciales para su proposito previsto y su
provision segura y correcta.

29

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo
de los productos y servicios
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Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo,
31 |los resultados de las revisiones, la autorizacion de los cambios, las acciones
tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

La organizacién asegura que los procesos, productos y servicios suministrados 5

32 >
externamente son conforme a los requisitos.

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios

33 s
suministrados externamente.

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del

34 . L
desemperfio y la reevaluacion de los proveedores externos.

35 | se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados
36 | externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de 3
entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
38 | externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del 3
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
39 | control de su sistema de gestién de la calidad. 3

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los

40 . Ly
procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los

41 -
procesos, productos y servicios.

Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos,

42 la liberacion de productos y servicios.




43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las
personas.

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo
aplicado por la organizacion.

8.5

8.5.

PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
1 Control de la produccion y de la provision del servicio

46

Se implementa la produccién y provision del servicio bajo condiciones controladas.

47

Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los
productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempefiar.

48

Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar.

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion
adecuados

50

Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las
etapas apropiadas.

51

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de
los procesos.

52

Se controla la designacion de personas competentes.

53

Se controla la validacién y revalidacion periédica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados.

54

Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos.

55

Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a
la entrega.

8.5.

2 ldentificacién y trazabilidad

56

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los
productos y servicios.

57

Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
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58

Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras
esta bajo el control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacion en los
productos y servicios.

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora
o de algun otro modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la
informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

62

La organizacion preserva las salidas en la produccién y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas
con los productos y servicios.

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién
considero los requisitos legales y reglamentarios.

65

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus
productos y servicios.

66

Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios.

67

Considera los requisitos del cliente.

68

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

69

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del
servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.

70

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las
personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.
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8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71 La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios.

72 Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y 3
servicios.

73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 3

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se 5
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no

76 . ; g 3
conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.

77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no 5
conformes.

78 |La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras 3
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no

79 | conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la
autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL 140 | 60
25%

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

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1 |La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion.

> Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion para
asegurar resultados validos.

3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.
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4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.
5 |Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.
6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

8

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la
informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacién

9

La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que surgen del
seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

11

Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos
propios de la organizacion y los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015.

12

La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas
de auditoria.

13

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso.

15

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17

Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
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18

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con la estrategia de la
organizacion.

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion

La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones

19 sobre el estado de las acciones de las revisiones previas.
20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes
al SGC.
21 | Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.
22 | Considera los resultados de las auditorias.
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 3
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 5
o5 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 3
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 Las salidas de la revisién incluyen decisiones y acciones relacionadas con
oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.
29 | Incluye las necesidades de recursos. 3
30 Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las 3
revisiones.
SUBTOTAL 5 |21
) , 9%
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
10. MEJORA

10.1 Generalidades
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La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
1 |implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y 5
mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
> La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y 5
corregirla.
3 | Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 | Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 5
5 | Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario.
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades 5
encontradas.
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
SGC.
11 Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 25
25%

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
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RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

% OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 21% IMPLEMENTAR
2. LIDERAZGO 23% IMPLEMENTAR
3. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
4. APOYO 16% IMPLEMENTAR
5. OPERACION 25% IMPLEMENTAR
6. EVALUACION DEL DESEMPENO 9% IMPLEMENTAR
7. MEJORA 25% IMPLEMENTAR
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 17%

Calificacion global en la Gestion de Calidad
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Anexo 2: matriz Pestal.

MATRIZ PESTAL - DROGUERIA SALUD VITAL

gubernamentales

dispensacion, calidad y uso adecuado en funcién
de las necesidades de la poblacion
independientemente de su capacidad de pago.

Corto . Largo
Mediano g
plazo plazo plazo
Factor Aspectos a considerar Descripcién (12 (De 1 A (mas de | Impacto
Meses o ~ tres
3 anos) ~
menos) afos)
. : Toma de decisiones sobre la regulacién del .
Cambios de gobierno L X Negativo
mercado farmacéutico.
Las condiciones de la apertura de mercados y la
: negociacién con paises extranjeros pueden influir
Tratados de libre €9 P ranjeros p
: directamente en la desnacionalizacién de la .
comercio y aperturade |. : - . X Negativo
mercados !ndustrla_farma_ce_utlca favoreciendo la
importacion y limitando el alcance los productores
nacionales.
La devaluacion del peso frente al délar puede
aumentar el precio de la materia prima,
Inflacién tecnologia, servicios y productos importados X Negativo
. haciendo costoso el aprovisionamiento de
Politico ; A,
medicamentos indispensables en stock.
La drogueria Salud Vital esta enfocada en la
Licitaciones con participacion en licitaciones ya sea de entidades
entidades publicas y/o |publicas o privadas con el fin de prestar el X Positivo
privadas servicio exclusivo generando beneficio a las
partes interesadas.
Conpes social 155 - Politica Farmacéutica
nacional. Esta politica plantea diez estrategias
Politicas gue buscan mejora el acceso, oportunidad de .
X Positivo
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Econémico

Politica de regulacién
de precios

Segun la procuraduria “De 74.696 medicamentos
que se venden en el pais, el 73,49% (54.936) no
tiene ningun tipo de regulacion, el 24% (17.769)
esta reglamentado por el precio de referencia
internacional — PRI, el 2,5% (1.922) tiene un
control directo de precios, y el 0.01% (69) tiene
una regulacion por el indice de Precios al
Consumidor -IPC” Esta declaracion y las grandes
sumas de dinero que debe pagar el gobierno por
los medicamentos No Pos, promueven la forma
de regular los precios excesivos, de manera que
la Comisiéon Nacional de Precios de
Medicamentos y Dispositivos Médicos pueda
tener control sobre el 100 % de la
comercializacién farmacéutica en el pais.

Negativo

Ciclos de mercado

Los productos o medicamentos son sometidos a
las condiciones del mercado de manera que
fluctba la oferta y demanda en diferentes
periodos de tiempo.

Negativo

Tendencia econémica

Los periodos de recesion econémica en el pais
influyen en el poder adquisitivo de las personas,
disminuyendo o aumentando las ventas.

Negativo

Social

Demografia

El 54,4 % de la poblacion de San Crist6bal
manifiesta pertenecer al régimen contributivo,
28,15 % al régimen y subsidiado y finalmente el
16,4 % manifesté no estar afiliado. Esto se
convierte en una oportunidad para prestar
servicio de caracter social a quien no pueden
acceder a medicamentos mediante los sistemas
publicos.

Positivo

Estilo de viday
tendencias

Dentro de las estrategias de apalancamiento de
la drogueria se encuentra la oferta de un amplio
portafolio de productos incluyendo categorias
como aseo personal, vitaminas, multivitaminicos,
categoria infantes y productos de belleza.

Positivo
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Nivel de ingresos

upz Sosiego, se caracteriza por tener mejores
condiciones de vida dentro de la localidad de San
Cristébal, pues predomina el estrato 3, de
manera que pueden acceder a productos
farmacéuticos con mayor facilidad.

Positivo

Ubicacién estratégica

El mercado farmacéutico se concentra
principalmente en Bogota, debido a que el 47 %
de las exportaciones y el 82 % de las
importaciones del sector se realizan en la capital.
La drogueria Salud Vital se encuentra ubicada en
la localidad San Cristébal, upz Sosiego, la cual se
caracteriza por tener mejores condiciones de vida
pues predomina el estrato 3, comprende una
parte del conjunto hospitalario de mayor
cobertura de la ciudad y la regién, conformado
por varios hospitales de tercer nivel y otros
servicios de salud. Incluidos el Hospital Materno
infantil, Hospital Canceroldgico, la Clinica
Samaritana, La ESE San Cristobal, Hospital
Clinica San Rafael, entre muchas otras clinicas y
consultorios médicos.

Positivo

Tecnolégico

Sistema de control de
inventarios

El acceso a un software que permite el control y
seguimiento del inventario aumenta la
productividad en las actividades operacionales en
la drogueria manteniendo el nivel de stock
adecuado y minimizando el riesgo de pérdida de
producto por vencimiento.

Positivo

Scanner de
prescripcién médica

Documentar y mantener los servicios que se
ofrecen bajo prescripcion médica garantiza a las
entidades regulatorias la adecuada prestacion de
servicio de distribucién farmacéutico.

Positivo

Sistema de pago de
facturas

Prestacion de servicios Baloto juegos, Baloto
recargas, Baloto transacciones bancarias.
Fidelizacion del cliente, aumento del flujo de
clientes, beneficios a la comunidad, utilidades
extras.

Positivo
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Corresponsal bancario

Por medio de corresponsal bancario se puede
realizar diferentes tipos de transacciones tales
€como consignaciones, retiros, pagos,
transferencias, consultas, giros y pago de
créditos. Fidelizacion del cliente, aumento del
flujo de clientes, beneficios a la comunidad,
utilidades extras.

Positivo

Ambiental

Manejo integral de
residuos

1. MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE
MINISTERIO DE SALUD Decreto 2676
(diciembre 22) “Por el cual se reglamenta la
gestién integral de los residuos hospitalarios y
similares”.

2. DECRETO N° 1669 (agosto 2 de 2002)

por el cual se modifica parcialmente el Decreto
2676 de 2000.

3. RESOLUCION NUMERO 01164 DE 2002
(septiembre 6) "Por la cual se adopta el Manual
de Procedimientos para la Gestion Integral

de los residuos hospitalarios y similares".

Indiferente

Legal

Normatividad legal
vigente

RESOLUCION NUMERO 1403 DE 2007 (14
DE MAYO) "Por la cual se determina el Modelo
de Gestion del Servicio Farmacéutico, se

adopta el Manual de Condiciones Esenciales y

Procedimientos y se dictan otras disposiciones".

DECRETO NUMERO 2200 DE 2005 (28 JUN
2005) "Por el cual se reglamenta el servicio
farmacéutico y se dictan otras disposiciones".

Indiferente

Obligaciones tributarias

Pago de impuesto al valor agregado (IVA)
Facturacion electrénica

declaracion de renta

Impuesto industria y comercio

Retencion en la fuente

Impuesto predial

Indiferente
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Anexo 3: Matriz DOFA

MATRIZ DOFA - DROGUERIA SALUD
VITAL
Externas/internas

Fortalezas

Debilidades

F1. Disponibilidad de medicamentos y
productos farmacéuticos garantizando la
adquisicion del producto que busca el cliente.
F2. Oferta de un amplio portafolio de productos
para el cuidado personal, belleza, vitaminicos,
entre otros.

F3. Horario de atencion de lunes a domingos,
de 7 am a 9 pm, ventaja ante la competencia
pues tienen horarios reducidos y no prestan
servicio los dias festivos.

F4. Oferta de servicios bancarios como
corresponsal bancario, pagos de servicios,
recargas y juegos via Baloto.

F5. Concepto favorable y certificacién por las
entidades regulatorias como la secretaria de
salud y el ministerio de salud.

F6. La drogueria Salud Vital ofrece el servicio
de inyectologia, el cual se presenta como
ventaja competitiva ante los establecimientos
farmacéuticos ubicados en el perimetro cercano
quienes no ofrecen este servicio.

F7. Personal capacitado para la dispensacion
de medicamentos de manera responsable.
F8. Infraestructura adecuada y condiciones de
limpieza y desinfeccién favorables.

F9. Atencidn al cliente.

F10. Estabilidad econdémica.

F11. Posicionamiento en la zona por
antigiedad.

D1. Carencia de sistema de gestidn de calidad.
D2. Existe el sistema de control de inventarios,
pero no se hace uso adecuado de él.

D3. Los pedidos a proveedores se hacen con
frecuencia semanal provocando reprocesos cada
semana.

D4. No se realizan 6rdenes a los proveedores
basandose en los pronésticos de venta.

D5. No hay un procedimiento establecido para la
recepcion técnica que no permita quedarse con
producto averiado el cual deba ser
rechazado/devuelto al proveedor.

D6. No existe procedimiento para seleccionar
proveedores.

D7. No existe procedimiento para calificar
proveedores.

D8. No se ha establecido un plan de
aprovisionamiento de medicamentos donde se
pacten fechas en la negociacioén con el proveedor.
D9. Desconocimiento de la actividad licitatoria con
entidades publicas, limitando el acceso a ellas.
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O1. Participaciones activas en licitaciones de
entidades publicas y privadas.

02. Ubicacion estratégica en el perimetro de
la zona hospitalaria de la localidad San
Cristobal, ubicandose muy cerca del Hospital
Clinica San Rafael.

disminucién de las ventas.
A5. Presencia de pequefas droguerias cerca
de Salud Vital.

disponible para crear fidelizacién en el cliente y
satisfacer sus necesidades.

o) O3. Poblacion estrato 3 con mayores
S o S
= p05|b|I|QiaQes de adquirir prpdyctos O5F2. Creacion de esquemas de promociones
= farmacéuticos y no farmacéuticos. o . L, .
= . . J_— aprovechando el posicionamiento de la O1D1. Implementacion de SGC bajo los
S, O4. Cercania al sistema de transporte publico. p . . . )
3 . . drogueria en la zona, la imagen de la marca y la | lineamientos de la NTC ISO 9001:2015.
o O5. Tendencia del mercado hacia la I L
2 ) X ubicacidn estratégica.
o adquisicion de productos de cuidado personal,
@ belleza, vitaminicos, etc.
06. Vias de acceso principales, calles y
avenidas concurridas.
O7. La zona cuenta con diferentes
establecimientos comerciales que favorecen
el transito de las personas, haciendo visible la
drogueria.
. A3. Darle adecuado uso al sistema de control de
Al. Inflacion. : ' . ) ) o
o L . F1A3. Extender el horario con el fin de ser inventarios con el fin de planificar y hacer
A2. Politica de regulacion precios para - | . I
medicamentos compet!tlvps ante la amenaza de una cadena productivo el proceso de compras, de manera que
> . i . farmacéutica. responda a la llegada de una cadena farmacéutica
3 A3. Posible expansién de grandes cadenas F2A3. Ampliar la li d duct daal tenci tablecid
3 farmacéuticas cerca - Ampliar la linea de productos no y responda a la competencia ya establecida
= ; T . . farmacéuticas para atraer mayor nimero de (pequefias droguerias cercanas).
N A4. Desnacionalizacion de la industria clientes D6. Creacion de procedimientos para seleccién
& farmacéutica, aumento de los costos, ) . . 9 P pare y
F1A5. Mantener el stock de medicamentos evaluacion de proveedores que se ajuste a las

empresas nacionales e internacionales con fines
de aprovisionamiento de productos demandados
por el consumidor a costo justo y de calidad.
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Anexo 4: perfiles de cargo

Cdbdigo No: FOR-GA-
‘W'Sa lud FORMATO PERFIL DE 006-V1
Droguaria CARGO Fechade |Version
aprobacion: 01
IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO ADMINISTRADOR
ASIGNACION SALARIAL $ 1,400,000.00

PROPOSITO DEL CARGO

v' Aplicar conocimientos farmacéuticos para prestar el servicio en la drogueria.

v Desarrollo y aplicacién de habilidades comerciales con el fin de cumplir los requerimientos de
nuestros clientes y las metas de la organizacion.

v Supervisar y revisar la apertura y el cierre de caja a diario de la drogueria.

v Velar por los activos fijos situados en la Drogueria.

COMPETENCIAS GENERALES

v Comunicar y relacionarse con personas formando un equipo de trabajo.

v Integracion en el area de trabajo con fines organizacionales, estratégicos y de servicio.

v'Cumplir las normas de la organizacién en cuanto a seguridad y salud, codigo de ética y metas
comerciales.

v Promover y desarrollar mejoras continuas, demostrar iniciativa y responsabilidad.

EDUCACION

BACHILLER — CURSOS CERTIFICADOS DE DROGUISTAS

EXPERIENCIA LABORAL

2 ANOS

FUNCIONES DEL CARGO

77



v’ Prestar el servicio continuo al publico en la drogueria.

v Prestar asesoria si es necesario a los clientes de la drogueria.

v’ Elaborar y firmar los formatos de aperturay cierre de caja a diario en la Drogueria.

v’ Supervisar y hacer la recepcion correcta de los productos comercializados en la Drogueria.
v Realizar las actividades asociadas al flujo de caja de la drogueria.

v Monitorear y controlar las actividades de los vendedores.

ENTREVISTA Aprobd No Aprobo
EXAMENES MEDICOS Aprobé No Aprobd
REVISO APROBO

Caddigo No: FOR-GA-007--V1
FORMATO PERFIL DE
Salud Fecha de
‘DE" CARGO aprobacion |Version 01
IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO VENDEDOR
ASIGNACION SALARIAL $ 1,250,000.00

PROPOSITO DEL CARGO

v’ Aplicar conocimientos farmacéuticos para prestar el servicio en la drogueria.

v Desarrollo y aplicacion de habilidades comerciales con el fin de cumplir los requerimientos de
nuestros clientes y las metas de la organizacion.

v Realizar el cierre y apertura de caja diario de la drogueria.

v’ Velar por los activos fijos situados en la Drogueria.

COMPETENCIAS GENERALES

v Comunicar y relacionarse con personas formando un equipo de trabajo.




v Integracion en el area de trabajo con fines organizacionales, estratégicos y de servicio.

v/ Cumplir las normas de la organizacion en cuanto a seguridad y salud, codigo de ética y metas
comerciales.

v Proponer ideas para la mejora continua, asi como demostrar iniciativa y responsabilidad.

EDUCACION

BACHILLER — CURSOS CERTIFICADOS DE DROGUISTAS

EXPERIENCIA LABORAL

2 ANOS

FUNCIONES DEL CARGO

v’ Prestar el servicio continuo al publico en la drogueria.

v Prestar asesoria si es necesario a los clientes de la drogueria.

v’ Elaborar los formatos de apertura y cierre de caja a diario en la Drogueria.

v Hacer la recepcion correcta de los productos comercializados en la Drogueria.
v Realizar las actividades asociadas al flujo de caja de la drogueria

No
ENTREVISTA Aprobé Aprobd

No
EXAMENES MEDICOS Aprobé Aprobo

REVISO | APROBO
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Anexo 5: cédigo de ética

) Salud CODIGO DE ETICA Y CODIGO: DSV COD-001
Crogulria CONDUCTA FECHA:
EN LA FARMACIA VERSION: 1.0

CONTENIDO

INTRODUGCCION .....oovivieicicieeeetese ettt
1. POLITICAS GENERALES........coooiveeeeeeeseeeesses s essssses s
2. POLITICAS RELACIONADAS CON EL CLIENTE .....coisvinveeeeeeeeereseessiensesnione,
3. POLITICAS RELACIONADOS CON LA SOCIEDAD .......ccoovvvmeinrnrienrenisnione.
A, SANCIONES .....cooioeieeeeeeeeseeeees et s e

5. CONOCIMIENTOY ACEPTACION DEL CODIGO DE ETICA .....oovooveeeeee,
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INTRODUCCION

La Alta Gerencia, considerando que es fundamental para La Drogueria Salud Vital, establecer politicas que permitan
la consecucién de los objetivos estratégicos, cumpliendo con principios éticos dentro del marco de la ley, adopta y
crea el presente Codigo de Etica y Conducta, en el cual se incluyen politicas y valores que se sujetan a las normas
legales y principios que soportan el sano funcionamiento de la Drogueria.

POLITICAS GENERALES

1.1. Campo de aplicacion

Las normas establecidas en el presente Codigo son de obligatorio cumplimiento por parte de todos los empleados la
Farmacia Salud Vital; todos ellos antepondran estos valores y principios a cualquier otra consideracién de caracter
individual y comercial, pues es claro que la Farmacia Salud Vital tiene como propdsito lograr el desarrollo de sus
objetivos estratégicos dentro del marco de la Ley, la aplicacion de las buenas practicas farmacéuticas y la prudencia
gue debe contribuir a mejorar la salud, a prevenir la enfermedad y hacer un buen uso de los medicamentos.

De este modo, las politicas y normas aqui contenidas prevalecen y orientan los procedimientos y demas
determinaciones adoptadas por la Farmacia Salud Vital en desarrollo de su objeto social.

1.2. Valores
Valores de la Farmacia

Cada uno de los actos y comportamientos que usted realice en cumplimiento de sus funciones como colaborador de
la Farmacia deben caracterizarse por los siguientes valores:

v' Respeto: Aceptamos las diferencias y actuamos con cortesia, con todas aquellas personas con quienes
interactuamos.

81



1.3.

Confianza: Nuestra credibilidad est4 fundamentada en la tranquilidad que pueden tener nuestros clientes con
nuestros productos, solidez y profesionalismo.

Voz del Cliente: Nos ocupamos por conocer las necesidades de nuestros clientes para poder adaptarnos y
dar respuesta profesional, ética y oportuna.

Lealtad: Valoramos el compromiso y la fidelidad de nuestros clientes y empleados.
Transparencia: Actuamos de acuerdo con las normas que nos rigen; manifestando la honestidad, claridad y
rectitud de nuestros servicios. Transmitimos a nuestros clientes la informacion de los productos, de forma clara

con el fin de satisfacer sus necesidades.

Principio Rector

Los servicios prestados por la Farmacia deben estar enmarcados dentro de los estandares éticos, anteponiendo las
sanas practicas farmacéuticas al logro de las metas comerciales.

POLITICAS RELACIONADAS CON EL CLIENTE

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.
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La primera responsabilidad de los colaboradores de la Farmacia es procurar el bienestar del paciente mediante
la adecuacién y seguimiento del servicio prestado, con objeto de mejorar o preservar su salud y calidad de vida.

El paciente tiene derecho a la intervencién de nuestro colaborador, como experto en el servicio prestado, en
cualquiera de los procesos en que intervenga el medicamento.

El colaborador promovera el derecho del paciente al acceso a tratamientos eficaces y seguros.

El colaborador respetara la dignidad del paciente y promovera el principio bioético de autonomia de las
personas, de forma que pueda tomar parte en las decisiones que atafien a su salud.

El colaborador establecera con el cliente una comunicacion personalizada que humanice y facilite su actuacién
profesional, y fomentara la relacion de confianza aun cuando sus creencias y valores sean diferentes.



2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

El colaborador proporcionara una informacion veraz y adecuada a cada cliente.

El colaborador respetara las diferencias culturales y personales de los clientes, siempre que no atenten contra
la dignidad y derecho de los demas.

El colaborador protegera la privacidad y la confidencialidad de los datos de los pacientes, guardando el secreto
profesional, salvo en los casos previstos por la ley.

El colaborador antepondra el beneficio del paciente a sus intereses personales, profesionales, econémicos o
comerciales.

POLITICAS RELACIONADOS CON LA SOCIEDAD

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

El colaborador asumira la responsabilidad de promover y preservar la mejora del estado de salud de la
poblacion.

El colaborador procurard hacer el uso racional de recursos para la ejecucién de sus actividades con criterios
objetivos y transparentes, en particular cuando éstos sean limitados.

El colaborador intervendréa en los procesos asistenciales, con el fin de garantizar la seguridad y la comunicacion
con el cliente.

El colaborador respetara las disposiciones legales y regulaciones normativas.
El colaborador se abstendra de contribuir, asesorar o participar en aquellas practicas o actuaciones
profesionales en que sus conocimientos y competencias sean puestos al servicio de actos que atenten contra

la vida, la dignidad de la persona o contra los derechos humanos.

El colaborador fomentara el respeto al entorno y al medio ambiente en relacion con el medicamento,
promoviendo politicas adecuadas de eliminacion de residuos y que eduquen en la proteccion ambiental.
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4. SANCIONES
Las violaciones de las normas, politicas y procedimientos establecidos en este Coédigo serdn sancionadas
administrativamente en la forma establecida por la ley y en el reglamento interno de trabajo, razon por la cual la alta
direccién debe evaluar y determinar la sancion a las faltas detectadas.

4.1. Sanciones legales

Dentro de las obligaciones de los funcionarios de la Farmacia, se encuentra el cumplimiento de las normas legales.
Su violacion genera las sanciones descritas en la ley penal y administrativa.

4.2. Sanciones disciplinarias

Es deber de los funcionarios acatar las normas del presente Cddigo y las demas que estén vigentes. El incumplimiento,
constituye falta a las obligaciones que le corresponden a cada funcionario como trabajador.

En atencidn a lo anterior y en los casos a que haya lugar, se aplicaran los procedimientos y las sanciones establecidas
en la ley y en el reglamento interno de trabajo.

5. CONOCIMIENTO Y ACEPTACION DEL CODIGO DE ETICA
5.1. Conocimiento y Aceptacion del Cédigo de Eticay Conducta de Negocios

Todos los funcionarios nuevos, deberan firmar la lecturay comprension del Cédigo de Etica, asumiendo el compromiso
de cumplir estrictamente su contenido mediante su firma en el contrato laboral.

De otra parte, todos los funcionarios activos de la entidad deberan renovar su compromiso de cumplir estrictamente
el contenido del Cédigo de Conducta, mediante la firma de un otrosi a su contrato laboral.
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Anexo 6. Encuesta de percepcion clientes.

R ANl

Encuesta de
percepcion de
clientes 2019

Comprometidos con un excelente servicio y con la
gestién de la calidad ponemas a su disposicidn la
sigulente encuesta de percepcidn, lo cual serd de
gran utilidad para nuestra mejora continua

1. (Consldera que nuestra organlzacidn brinda un
servicio de calidad?

2. slempre

b. ocasicralmente

c.nunca

d. na rezponce

2. {5e ha sentido blen atendido por el p i de
nuestra organizacdén?

a. slempre

b. ozasicralmente

c.nunca

d. no rezpande

3. (Cree que o conocimiento del personal de
Drogueris salod vital es?

a. Excelente

b. bueno

C. aceptable

d.malko

4. (Slente que nuestras Instalaclones ofrecen un
espacio adecuado y agradable?

asl

b.ma

c. es ndiferente

que mejoria de nuestras Instalaciones
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Anexo 7: Brochure

Implementar
informacion
documentada sobre
procedimientos
establecidos.

Los lideres de cada
proceso deben ser
ejemplos positivos para
los demas.

Demostrar una buena
actitud, capacidad y
competencia al cliente.

Dar ideas que permitan

mejorar la calidad en la

prestacion del servicio o
de cualquier proceso.

7 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD
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Realizar programas de
capacitacion a los
colaboradores, de forma
interna o con ayudas externas
(proveedores, instituciones
legales). - Realizar auditorias

Realizar programas de
capacitacion a los
colaboradores, de forma
interna o con ayudas externas
{proveedores, instituciones
legales).

Realizar programas de
capacitacion a los
colaboradores, de forma
interna o con ayudas externas
[proveedores, instituciones
legales).

7 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD
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Anexo 8: registro de sensibilizacién principios 1ISO

WVSalud

Drogueria
Registro de actividades Drogueria Salud vital

Tipo de actividad: Sensibilizacidon

Topico: Sensibilizacién de los Principios norma ISO 9000

Personal objeto de entrenamiento:_empleados drogueria salud vital

Entrenador: Direccién técnica.

Tiempo de entrenamiento; 2,5 horas

Con el fin de sensibilizar al personal de drogueria salud vital se destina espacio de
entrenamiento sobre los principios de la norma I1SO 9000, con el fin de evaluar la actividad se
realizar test de conocimientos adquiridos segun los siguientes requerimientos.

Toépico de entrenamiento % minimo
Definiciones 80%
Aplicabilidad de la norma 70%
Exigencias normativas 70%

Para efectos de trazabilidad se indican a continuacién los participantes del entrenamiento cuya
firma queda registrada.

Nombre Cedula Calificaciéon obtenida Fecha
Gloria Isabel Rojas - 51.816.834 85% Enero 2020
Administradora
Israel Rojas — Auxiliar 80.364.401 83% Enero 2020
de Farmacia
Vendedor

Responsable por el entrenamiento:

Javier Parra

Direccion técnica
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Anexo 9. Diagramas De Tortuga

Anexo 9-a Diagrama de tortura: - Proceso Gestion de Compras

Redpaniable

Softwans Equipo Administrativo
Tebifono Equipo Administrativa
Haweras Eqjuipo Administrativa
Estantaria Infrasstructisra Audmmanistrativg
Area de Almacenamiznto Infrasstructura Administrativa

Entradas

Pravesdores

Pedidos de chentes

Distribuidores

Pronostico de wentas

Admanistrador

Reeguerimientos de clientes

Alta Diraccldn

Pusesto

Formacidn Habilidades

Exp-griznia

Administrativa

Procedimiento de recepcion técnica

Alta Direccidn

Procedimiento de ingreso a inventarios  Administrativo

Alta Direccidn

Procedimiento de devoluciones a Audiein|steativo

proveadonas

Alta Diraccidn

b

GESTION DE COMPRAS
Ohjetivo: Aprovisionamiento De
Insumos, Control de Inventariasy

Froyeccicn de ventas
ADMINISTRATIVD
DSWO01

. Eguipa de
Educacidn HHR

asguridad

- Téonlca an ventas
- Conocimiento en

Vendedor - Comunicacian 1 afios Técnico Ningunao
farmacologia v B
prescripoidn

- Planfsacidn
- ; - - Lidarag - - ;
Administratieo - Técnica en ventas RrazEn 4 afios Técnico Ninguno
= COnCuiee o
[eimco

Ohbjetivar Aprovisionamiento de irsumos con el fin de tener stock gue garantice la operacidn diaria.
Alcance: Aplica para todas la

s compras de bisnes y servicios.

Sahda

K2

Check List de recepcdn del
nedido

Responsable

Riesgo

Perdida de insumos
por mals recepoidn

AN istrativo

Planilla da notificacidin da
faltantes

Administrativa

Perdida de ventas
por mal
agrovisionamasnto

Formato de devoluciones
por no confermedades a
proveadonas

Adminlstrativo

Perdida econdmica
PO el presentar
wna no conformidad
a tiempo

Indicadores

Responsables

Objetivos y metas

Unided da

redida

Valwmen de PEY H 100% da ko Rl Presigise
Admanistrativa f
padidios proyectads al mes  sto 'l
Mumarn de
e 95% de ,
Sevolegiones o cumplimiznto po DeayfCantadad
manistr, TR ¥ r .
[Fe o dal pedids %
nedids
prosaedor
Pagos dentro 100% dal
e bos plages Admanistrativo cumplimenio %
estableckios msenesieal
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Anexo 9-b Diagrama de tortura: - Proceso Comercializacion De Productos OTC

Actives Respantable
Softeana Equsipo adman|strativn
Tebdfono Eqisipo Audian|steativo
MNeaveras Equipao Admanistrativo
Estanteria Infragstmictions  Admanisteativo
Area de Mlmacenanvents  Infrasstructirs Admanlstrativo

Entradai

Provesdanai

Pedidos d= cli=ntes

Vendedor

Re=guerimizntos de clientes

Administrativa

Tendandia dal mearcado

Alta diraccidn

Matoda

Procedimiento da factsracidn

Vendasor

Admanisteativo

Procedimienta de slaboracién de
nedidos

Vendedor

Admanistrativo |

Procedimiento de elaboraciin de
ofertas comerciales

Admanistrativo

Alta Direccidn

b " 4

Redpania

-10]

Muiltas por la o

COMERCIALIZACION DE PRODUTOS OTC Leliypel riesl Vindador Sepiloch ds
Objetivo: Creacidn De Oferta Que
Deriven En La Satisfaccidn Del Cliente Perdda de clientes
Par El Intercambrio De Un Producto Pedidos. entregados Vendedar et el o
ADMINISTRATIVO cumglimiento de
Ds\VO02 padidas

A

Promocionas da wentas

Alta disaccidn

Wencimiento da
PO ucTos, perdiedas
e micas

Iretiicad ared

R papiable

Dbjetivar  metai

Unidad de rmadida

_ , Egqui d
Puesto Formacién Habilidades Experiencia Educacidn qmF_n N
Angiiridad Inscramento sl
: wileman de Ly ; 5024 al
- Tégnl W Ve Administrativa -
-!_'f:ﬂc:i'a::e:::eu E:f wenias implemsantar al
- {{R1]] .- -1 B I - -
Wendedor 3 - Comunicackin 3 afios Tacnico Minguno G0
farmacologla v B e b Lo 15 S0 a P  E]ee) Yarn Lile Bpent s Dl el Rl T
rescr ] Cuamglimien agk de |
el ant CPIMIEND s direccion oo 0e @ Real/Estimaridn %
. &2 maias astimaio
- Plamficacidn
. ; . - Lidarag . - ; Sathfaccidn Lk ] 95 a callflcaciin
Sdministratieo - Técnica en ventas IFErALEn 4 afios Técnico Minguno Administrativo i 0 100
= Comsameantos il chanta cada mes
henles = [k Pl e
Objetivor Creacion De Oferta Que Derreen En La Satisfaccion Ded Chente Por El Intercambio De Un Producto.
Alcance: Aplica para todos lo prodwctos OTC.
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Anexo 9-c Diagrama de tortura - Proceso Servicio De Inyectologia

Bctivos Tipo Responsable
leringas Equipo Vendedor . i
I Gt Elaboro Aprobd
Guantes Equipo Vendedor e ; g ;
Procedimiznto de facturaciin Vendedar Admindstrative
Haweras Equapo Wan g o
Procadimenvio para mnyectarn Warnd exdar Agdminsiratnes
Estanteria Infrasstructura Vendedaor
frea de Mlmacenamisnto Infrasstructura Vendedor
frea de reskdieos peligrosss  Infraestructins Vendador qj ﬂ
SERVICID DE INYECTOLOG(A
Objetivo: Creacidn De Ofarta Que Reaponsable
Proveedores i n isfaccian Dal Cli
DEF:;.WEF;IE ':L:-l Sal:bs.all::ll: ou D; L'.Etnl:e pidiad Ae fasia
r nEtercams U Lin aarnidio - E
. . 5 i F s ¥ W i
Pedidos. de chentes Ve dor OPERATIVO altura oa venta ) (38 R expacain o
factisea
DEVO03

& 3

Equipo de
seguridad

Fusits Faarirasids Habilidade 3 jencia  Educacion ]
e s e KA e Indicadores Responzables Objetivos y metas Unidad de medida

- Técnica en ventas Satisfaccidn 4 5 &5 de calificacion

- Conocimiento en del cliente ALl cada mes AL
farmacologia v - Comunicacian
prescripoiin - Inyectologia

- Curso de

imyectologia

Wandedor 3 afos TRCmeD MNanguano

: 5 vicio de inyectodogis pricrzands el bi e oo reicin de cali .
Objetivor Prastar 2| serdicio de inyectologia pricrizando el hienestar del ciante con un se v b caliclad
Alcance: Aplica para el seracio de inyectologia,
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Anexo 9-d Diagrama de tortura - Proceso Comercializacion De Servicios De Recaudo Y Facturacion

Activos Tipo Responzable
Software Equipo Vendedor
Maouina Balots Equspo Wendador
Internet Infraesbructura Administrativo

Ermtracdas

Pedidos de cli=ntes

|

COMERCIALIZACION DE SERVICIOS DE
RECAUDO Y FACTURACION
Objetivo: Creacian De Oferta Que
Dariwven En La Satisfaccidn Del Cliente
Par El Intercambic De Ln Sarvicio

Provesdares

Vendedor

Formato de cerre de caja—

Dia ant=riar

Admanistrativo

ADMINISTRATIVG
DSV

A

Método Elaboro Aprobs
Procadimisnto de facturacién Vendedor Administrativa
Procadimsents de pagn de operaciin Adminstraties  Alta dweccidn
tharia

Procadimea vio de anquesen 89 Caga Adminstraties Alta diraccidn

e

Redpaniable

Factwra de venta WVendador

Puiltas gor la o
expedicidn de
factura

Formato de T SREN BTN

- Admanistrativo
de op=racicn diaria

Pardula ded semvicio
por &l no pago
opsrtuns

Fonmato da Carme de caga Adiin|strativo

Pardida de redunds
P mala
operativkdad diarla

Equipa d 5 Spons 5 5y 5 ]
Formacian Habilidades Experiendia Educaclan =|u1|=l.=l L] Indicadores Responzables Objetivos y meta Unidad de medida
aeguridad
Incrementa del
- Téanica en ventas Volumen de ; 500% al %
Iral Admanistrativo ¥ ;
- Canocimien fi
Vendedor o 'Et il - Comunicacidn 1 afios Técnico Minguno ventas implementar =l
farmacologia v G0
rescripoidn
Cumalimienta 9E% de lo
i . I p a
- Planificacian de metns Alta direccidn Real/Estimacion %
. . . - Lifsarazgon - - -
Mdministratieo - Técnica en ventas i S 4 afios Técnico Ninguno A 95 de calificoctn
- ComesCimisants 3 Admanlstrativa 0 a 100
téonlco del cliente cada mes

Objetivor Prestar servicios bancarios priorizando el bi=restar del cii=nte con un servicio de calidad..
Alcance: Aplica para toda la comerciafizacion de productos y servicios.
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Anexo 9-e Diagrama de tortura: - Proceso Arqueo De Caja — Sistema Baloto

Aetivaa Reapaneable
Software Equipo Vendedor
Maquina Baloto Equipo Vendedor
Intarmat Infrasstruciisng Admnistrativo

Ermtrasdas

Tirilla de mowvimiento diarie  Vendedaor §
Admanistrativo

<

ARQUED DE CAIA—SISTEMA BALOTD
Objetivo: Realizacién de ciarre contakle
a diaric que garantizala correcta
prestacian del servicio

Formato de derre de caja—  Vendedor f
Dia anterior Administrativo

OFERATIVG

DEVONS

Egjuii d
Formacidn Habilidades Fxperiencia Educaclén q“'F.“ L]
asguridad
- Técnlca an ventas
- Comocimlen i
Vandedaor i IEt Lk o - Camunicaciin 1 afios TaEenico Ninguno
farmacohogta v
prescripoidn
- Plamifscacian
- i i
Admindstrative - Téonica =n ventas Liverazgo 4 afios TEerico Minguno
- ConesCimisants
[efnico

Miétodo

Procedimiento de argueo de caja

Elaboro

Vendedor |
Administrativa

Aprol

Administratieo

Instructive — formato de cierre de caja Vendedor

Admanistrativo

Administraties

ife

Indicadores

Descuadres
de caja

Salida

Formato de cierre de caga

Responsable

Viendador [/
Admmanistrativo

Riesgo

Pardida de recursos
por mala
operatividad diaria

Recursos (Base
operacional)

Vendador [/
Administrativo

Perdida de recursos
por mala
op=ratreidad diaria

Responsables

Weandedor
Administratieo

Objetivos y metas U

Cero descuadres al
mes

nidad de medida

Objetivor Realizar el cierre contahle a diario de b operatividad con el fin de garantizar el correcto manejo de los recursos.
Alcance: Aplica para los grocesos msionales de productos y serdicios,
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Anexo 9-f Diagrama de tortura: - Proceso Arqueo De Caja — Ventas Drogueria

Betiviad

Redpaneable

Loftware de ventas Equino

Vendedor

Imt=rre=t

Infraestructura

Administrativo |

Pravesdanas

Entradas

Resumen de mowvimisnto Vendedor

diano Admanistrativo

Vendedor |
Admanistrativa

Formato de cierre de caja -
Dia anterior

Pussto Farmacidn

ARCIUED DE CAJA — VENTAS
DROGUERIA
Objetivo: Realizacién de cierre contable
a diaric que garantizala correcta
prestacian del servicia
OPERATIVG
DEVO0G

A

Eguipa de
Exp-grianiia HHIR

Habiidades Educacidn

aeguridad

- Técmica en vantas
Verdedar - CONGCAmBenTs amn - Cornanacachin 3 afios Técnico Nangung
angusans contablas
- Técmca en ventas - Planificaciin
= i TN L] - (=38
Mdministratieo - D ¢.+' Lderazgo 4 afios Téconica Wingunao
arnqueans contablas - Conocimiento
o

Métado

Procedimiento = argues de caja

Elaboro

Vendedor
Admanistrativo

Aprobad

Administrative

Instructive — formato de cerre de caja

Vendedor
Administrativa

Administrative

if

Indicadores

Salida

Formato de cerre de caja

Responzsable

Vendador
Adiman|strathy

o]

Riesgo

Perdida de recursos
por mala
op=ratividad diaria

Racursos [Base
aperacional)

Vendador
Adfanistratiy

o]

Perdida de recursos
por mala
oparatividad diaria

Responsables

Objetivos y metas

Unidad de medida

Descuadres
de caja

Vendedor
Administratieo

Cero descuadnes al

mes

%

Objetivo: Realizar el cierre contable a diano de la operatividad con el fin de garantizar el correcto manejo de los recursos.

Alcance: Aplica para |los procesos misionales de productos y servicios.
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Anexo 9-g Diagrama de tortura: - - Proceso Recepcion Técnica

Respaniable

Softwana Equign Admanistrativo
Mewmras Equino Admanistrativo
Estanteria Infraestructura Administrativo

Arga e AIME0En SIS

I STaic s Adomn istrativo

i

Método Elabaoro Aprobd

Procedimiento da recepcidn tdomica Vendadar f Alta Direccidn
Admvinistrativo

Procedimiento de mgreso abnventancs  Vendedor [ Alta Daraccidn
Admmanlstrativo

Procedimiento da ngreso a areas de Vendadar § Alta Diraccidn

almacanamiento Administrativo

RECEPCION TECNICA

ﬁ Sabida Responsable

Check List de recepcidn del

A strat
B ian| strativg

Riesgo

Pardida de insumos
por mala recepoitn

Entradlas

Pedidos de cli=ntes

Promostico de wentas

Objetive: Realizar al proceso debido de
lzs insumes recibidos despuas de la

Sl A gastidn de compras
Administrador UPERATIVD)
DEVOOT

Reguenmiantos de clientes

Alta Diraccidn

Fuesto

Formacidn

Habilidades

Expseriznoia

. Eguipa de
Educacidn HEIE

- TéCalca e wentas
- Conocimiento en

asguridad

Vendedor - Comunicacian 1 afios Técnioo MWinguno
farmacolomia v B
prescripoiin

- Planafecacidn
- =i
Administrative - Téonica =n ventas Ligarazgo 4 afios Tacnico Ninguno

- Conimisa o
Feimio

Alcance: Aplica para todas las comporas de prodwctos,

Objetivor Garantizar la correcta recepeidn de los productos para su comercializacidn.

faltantes

Planilla de notiflcacidn de

Pardida de ventas
por mal
aprovisionamsento

Administrativa

proveadonas

Pardida =condmica
e Mo prEsEntar
una no conformidad
a timpn

Formato de devolucionss
por no confermedades a

Adminstrativo

Indicadares

Respaniables

Mume=ra de
devoluciones
por
proweedor

Adiin|strativa

J—— ot Unidad de
] IWVEaE ¥ m = 13
1 f medida
o
35;“ ::E.;-.e o por | DEviCantidad
AT Erlarys 1 I o
padldo del pedido %
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Anexo 10: matriz de requisitos CLIO

PROCESO CLIENTE Evidencia LEY Evidencia | ISO Evidencia | ORGANIZACION | Evidencia
Productos de Cumplimient | Contratos Contrato 8.4 Control Estructura | Selecciéon de Procedimiento
calidad ode legales legal de los cion y | proveedores seleccion de

indicadores: | establecidos procesos, disefio de proveedores.
Precios COD IND5-SV | con los productosy los Control y
competitivos. “Cero proveedores. servicios procesos. | seguimiento a Auditorias a
nimero de suministrado proveedores proveedores
Disponibilidad devoluciones s (Listas de
de ” externament Recepcién chequeo,
medicamentos y e técnica de | revision
productos pedidos. documental).
GESTION DE farmacéuticos. 8.5.3' -
COMPRAS ' . Propledagl Procedlmlentgl
Disponibilidad pertenecient de recepcion
de un amplio e a los técnica de
portafolio de clientes o pedidos a
productos para proveedores proveedores.
el cuidado externos
personal,
belleza,
vitaminicos,
entre otros.
Personal Cumplimient | DIAN Comproba | 4.2 Estructura | Rotacidon de Procedimiento
calificado y ode Camara de ntes de Comprensién | cién y | inventarios Controly

COMERCIALIZ . . o L

ACION competente mEjlcadores: Comercio pago de de las disefio de rotaciéon de
COD IND1-SV obligacion | necesidades | los Facturacién inventarios.
“Cumplimien es y procesos. | electrdnica
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Excelente
atencidn al
cliente.

Precios
competitivos.

Productos de
calidad
aprobados por
entes
regulatorios y
comercializados
bajo los
requisitos
establecidos.

Comunicacion
eficiente.

Disponibilidad
de
medicamentos y
productos
farmacéuticos
garantizando la
adquisicién del
producto que
busca el cliente.

to de las
necesidades
del cliente”

Indicador por
cumplimient
o de ventas/
mes: COD
IND6-SV

Matriz de
comunicacié
n

Cumplimient
ode
indicadores:
COD IND5-SV
“Cero
numero de
devoluciones

”

Procedimient
0 “Recepcion
y manejo de
productos no
conformes

RESOLUCION
1403 DE 200
7 "Por la cual
se determina
el Modelo de
Gestion del
Servicio
Farmacéutico
, se

adopta el
Manual de
Condiciones
Esencialesy
Procedimient
os y se dictan
otras
disposiciones

DECRETO
2200 DE
2005 "Por el
cual se
reglamenta
el servicio
farmacéutico
y se dictan
otras
disposiciones

tributarias

Concepto
favorable
secretaria
de salud.

Cumplimie
nto de
indicador:
IND3-SV:
“Cumplimi
ento de
requisitos
legales”

Registro vy
almacena
miento de
facturas
emitidas

expectativas
de las partes
interesadas

5.1.2
Enfoque al
cliente

7.1 Recursos

7.2
Competencia

7.5
Informacidn
documentad
a

8.2
Requisitos
para los
productos y
servicios

8.5
Producciény
provision del
servicio

Arqueo de caja

Capacitacion al
personal
(Conocimientos
técnicos y
aplicados,
atencidn al
cliente)

Registro
electrénico de
las ventas
realizadas con
trazabilidad por
fechay
producto.

Libros de
contabilidad con
cierre financiero
diario.

Recibos de
actividad
operativa diaria.

Programa de
capacitacion.

Cumplimiento
de indicador:
COD  IND4-SV
“Cumplimiento
cronograma de
capacitaciones “
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Disponibilidad
de un amplio
portafolio de
productos para
el cuidado
personal,
belleza,
vitaminicos,
entre otros.

Disponibilidad
de red para el
uso de servicios
bancarios.

(devolucione
s)

Procedimient
0 “Gestién
para el
tratamiento
de
peticiones,
quejasy
reclamos”

Procedimient
o
“Conservacio
ny
almacenamie
nto de
medicament
osy
productos
farmacéutico

”

LEY 643 DE
2001 “Por la
cual se fija el
régimen
propio del
monopolio
rentistico de
juegos de
suertey
azar.”

DECRETO
2555 DE
2010. “por el
cual se
recogeny
reexpiden las
normas en
materia del
sector
financiero,
aseguradory
del mercado
de valores y
se dictan
otras
disposiciones

4

8.7 Control
de las salidas
no
conformes

9.1.2
Satisfaccion
del cliente
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INYECTOLOGI
A

Personal
calificado y
competente

Aplicacién del

cddigo de ética.

Espacioy
condiciones
higiénicas para

el desarrollo de

la actividad
conforme lo

establece la ley.

Procedimiento

“Alistamiento y
aplicacion de

inyecciones”

No quejas ni
reclamacione
senel
servicio.

Documento
cddigo de
ética
drogueria
Salud Vital

Lista de
chequeo
procedimient
o limpiezay
desinfeccion

Lista de
chequeo
procedimient
o
“Alistamiento
y aplicacion
de
inyecciones”

DECRETO
2200 DE
2005 “Por el
cual se
reglamenta
el servicio
farmacéutico
y se dictan
otras
disposiciones

4

DECRETO
2330 DE
2006 “Por el
cual se
modifica el
Decreto 2200
de 2005y se
dictan otras
disposiciones

”n

DECRETO
2676 “Por el
cual se
reglamenta
la gestidon
integral de
los residuos

Cumplimie
nto de
indicador:
IND3-SV:
“Cumplimi
ento de
requisitos
legales”

Procedimi
ento
“Manejoy
evacuacié
n de
residuos
peligrosos

4

Registros
de control
y
evacuacio
n de
residuos
solido

7.1 Recursos

7.2
Competencia

8.2
Requisitos
para los
productosy
servicios

8.5
Produccién vy
provision del
servicio

Estructura
cion y
disefio de
los
procesos.

Facturacion
electronica

Capacitacion al

personal

(Conocimientos

técnicos y
aplicados,
atencidn al
cliente)

Procedimiento

“Alistamiento y
aplicacion de

inyecciones”

Registro
electrénico de
las ventas
realizadas con
trazabilidad por
fechay
producto.

Cumplimiento
de indicador:
COD IND4-SV
“Cumplimiento
cronograma de
capacitaciones

Lista de
chequeo
procedimiento
“Alistamiento y
aplicaciéon de
inyecciones”
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hospitalarios
y similares”.

DECRETO
1669 por el
cual se
modifica
parcialmente
el Decreto
2676 de
2000.

RESOLUCION
01164 DE
2002 "Por la
cual se
adopta el
Manual de
Procedimient
os para la
Gestidn
Integral

de los
residuos
hospitalarios
y similares".
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Anexo 11 procedimientos — gestion calidad

Anexo 11-a
Cdédigo No: POE -GQ-001
wW,Salud , odigo No Q
Drogueria PLANIFICACION DEL CAMBIO Fecha de Version ol
aprobacion:

1.0OBJETIVO: Establecer las variables que permitan identificar y controlar los cambios que afectan directamente el Sistema
de Gestion de Calidad, con el fin de cumplir los requisitos establecidos por la norma ISO 9001-2015.

2. ALCANCE: comprende desde la planeacion estratégica hasta | 3. FRECUENCIA: Cada vez que se requiera ejecutar la
cada uno de los procesos misionales contemplados dentro del implementacion de un cambio en los procesos de la
sistema de gestion de calidad. organizacion.

4. DEFINICIONES:

Cambio: Modificacién de un proceso o actividad de la organizacion.

Gestion del Cambio: “La gestion del cambio es la disciplina que guia cémo preparar, equipar y apoyar a las personas para
gue adopten con éxito un cambio a fin de impulsar el éxito y los resultados esperados por la organizacion (...) La gestion del
cambio proporciona un enfoque estructurado para apoyar a los individuos de su organizacion a pasar de sus propios estados
actuales a sus

Planes de accién: corresponden con las actividades o tareas programadas pre-implementacion o pos-implementacion de un
cambio.

Planificacidn: el proceso y efecto de organizar con método y estructura los objetivos trazados en un tiempo y espacio.
5. LINEAMIENTOS GENERALES:

5.1 las actividades descritas en este procedimiento tienen alcance para todos los procesos de la compafia y deben a
proveedores o terceros en caso de ser necesario.
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6. PROCEDIMIENTO

6.1 Desarrollar las actividades descritas a continuacion para la identificacion, generacion y seguimiento de cada cambio:

N° Paso Evidencia Observacion Responsable
- e g - . , . Alta Gerencia
Identificar el | Formato Planificacion | Identificar cual es el cambio y en qué proceso o
6.1.1 : , . : responsable del
cambio de cambios actividad se va a implementar.
proceso
Analizar del Formato Planificacion Determinar el impacto que tendr& el cambio en el
6.1.2 cambio de cambios proceso, asi como verificar el cumplimiento del objetivo, | Alta Gerencia
los recursos necesarios y las consecuencias del cambio
para la organizacion.
613 Planificar el Formato Planificacion | Determinar el responsable y las actividades a Alta Gerencia
"= | cambio de cambios desarrollar bajo un cronograma, obteniendo un registro
y la evidencia para asi poder realizar un seguimiento.
Comunicar el | Formato Planificacion . . . , Alta Gerencia
6.1.4 . , Determinar como y a quién se debe comunicar.
cambio de cambios
Implementar e o : . Alta Gerencia
Formato Planificacidon | Asegurar que el cambio se comunique a las partes
6.1.5 | el : . . : responsable del
, de cambios interesadas, se implemente y retroalimente.
cambio proceso
Realizar Realizar el seguimiento a los resultados obtenidos con Alta Gerencia
T e el cambio. Realizar informe para la alta direccion responsable del
seguimiento | Formato Planificacion .
6.1.6 , mostrando los resultados y en su debido caso las proceso
y control al de cambios : : X :
cambio observaciones para tomar acciones correctivas siempre
bajo el objetivo de la mejora continua.

6.2 diligenciar el formato de gestion del cambio, conforme los siguientes requerimientos.
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‘W;Sa lud

Droguaria

FORMATO DE GESTION DEL CAMBIO

Cadigo:

POE-GQ-001-FO01-V1

Fecha de
aprobacion:

Version 01

Cambio:

Recursos necesarios:

Para qué:

Donde:

Cuando:

Quien:

Como:

Analisis de la situacion
actual

Situacion
propuesta

Actividades para
realizar

Actividades de
seguimiento

Verificacién de eficacia

6.3 Una vez se ha implementado el cambio se debe realizar seguimiento periddico por parte de la direccién técnica con el fin

de garantizar que las practica se mantiene.

6.4 en caso de que el cambio realizado no satisfaga las necesidades para las cuales fue generado, es necesario planificar
un nuevo cambio para determinar planes de accidon mas efectivos que garanticen cubrir los requerimientos necesarios
para que las actividades se lleven a cabo de manera éptima.

NO

FECHA VERSION

CREACION/CAMBIO

DESCRIPCION

ELABORADO
POR

APROBADO
POR
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08/04/2020 01 Creacion Creacion de_I procedimiento
por primera vez.

Anexo 11-b
W Salud Codigo No:  POE -GQ -002
1.), ¥ MANEJO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS NO —
cguarfs CONEORMES Fecha de Version 01
aprobacion:

1. OBJETIVO: Definir los lineamientos para el manejo de devoluciones y productos no conformes

2. ALCANCE: aplica a la devolucién de insumos, 3. ERECUENCIA: cada vez que se requiera realizar una
medicamentos y dispositivos médicos. devolucion por inconformidad, vencimiento o costo.

4. DEFINICIONES:

Calidad: conjunto de caracteristicas de un producto que determina su aptitud para el uso. En un medicamento la calidad
esta determinada por sus caracteristicas de identidad, pureza, contenido, potencia, estabilidad, seguridad y presentacion.
(INVIMA, 2002)
Defecto: cualquier discrepancia o inconformidad de la unidad de producto con respecto a sus especificaciones. (INVIMA,
2002)

Defecto critico: aquel que afecta la calidad del producto, lo hace inutilizable, constituyéndose en un riesgo para el
usuario. (INVIMA, 2002)

Defecto mayor: defecto que sin ser critico, puede alterar la calidad del producto o reducir considerablemente su utilidad.
(INVIMA, 2002)
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Defecto menor: defecto que no afecta la calidad o el uso adecuado del producto (generalmente presentacion). (INVIMA,
2002)
Embalaje: acondicionamiento del producto para fines de transporte. (INVIMA, 2002)
Fecha de vencimiento, expiracion o caducidad: es el limite de tiempo hasta el que se garantiza que el producto mantiene
las caracteristicas de calidad (fisicas, quimicas, microbiologicas, terapéuticas y toxicoldgicas). (INVIMA, 2002)
Forma farmacéutica: sistema de entrega del farmaco (SENF) (INVIMA, 2002)
Inspeccidn: es un proceso que consiste en observar, examinar, medir y comparar las caracteristicas de calidad de la unidad
en estudio con respecto a sus especificaciones.
Lote: cantidad de un producto de calidad homogénea, que se elabora en un mismo ciclo controlado de fabricacion y posee
un cédigo de identificacion especifico. (INVIMA, 2002)
Material de acondicionamiento o empaque: material o conjunto de elementos que sirven para contener, proteger e
identificar un producto. Se considera empaque primario el que esta en contacto directo con el producto (envase y cierre); los
demas elementos se consideran empaque secundario. (INVIMA, 2002)
Medicamento: es aquel preparado farmacéutico que contiene principios activos, con o sin sustancias auxiliares, presentado
en una forma farmacéutica, se utiliza para la prevencion, alivio, diagnéstico, tratamiento, curacién o rehabilitacién de una
enfermedad. Los envases, rotulos, etiquetas, y empaques hacen parte integral del medicamento, por cuanto é estos
garantizan su calidad, estabilidad y uso adecuado. (INVIMA, 2002)
Producto defectuoso: aquel que presenta uno o mas defectos. (INVIMA, 2002)
Producto farmacéutico alterado: el que se encuentra en una de las siguientes situaciones:
Cuando hubiere sufrido transformaciones en sus caracteristicas fisicoquimicas, biologicas, organolépticas, o en su valor

terapéutico por causa de agentes quimicos, fisicos o bioldgicos.
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Cuando el contenido no corresponde al autorizado o se hubiere sustraido del original, total o parcialmente.

Producto farmacéutico fraudulento: el que se encuentra en una de las siguientes situaciones:
El elaborado por laboratorio farmacéutico que no tenga licencia sanitaria de funcionamiento.

5. LINEAMIENTOS GENERALES:

5.1 cuando se detecte una no conformidad en funcion del numeral seis de este procedimiento se debe reportar
inmediatamente a la direccion técnica, con el fin de determinar las acciones correctivas e incluir dentro de los indicadores

6. PROCEDIMIENTO

causales para el rechazo de insumos, medicamentos, o dispositivos médicos:
6.1 La informacion del rétulo y/o recipiente no es legible.

6.2 los contenedores presentan abolladuras, deformacion o afectacion por la luz, contenedores 0 envases presentan
humedad

6.3 ausencia de la banda de seguridad o sellos.

6.4 cualquier producto fraudulento o alterado y que tenga ausencia de parametros normativos (registro invima, numero de
lote, nombre comercial, denominacion comudn internacional).

6.5 fecha de vencimiento ya cumplida o a término menor de 12 meses.
Deteccién de no conformidad y notificacion al proveedor
6.6 revisar los medicamentos recibidos para detectar posibles no conformidades.

6.7 almacenar y disponer el medicamento, insumo o dispositivo en el area identificada como “no conforme” con el fin de
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clasificarlo y no comercializarlo.
6.8 en caso de detectar irregularidades criticas notificar al laboratorio fabricante.

6.9 en caso de detectar afectacion de envase primario evaluar posible contaminacion de otros medicamentos e insumos
haciendo una verificacidbn minuciosa.

6.10 contactar al proveedor para notificar la novedad.

6.11 Diligenciar el formato DSV — FM 001- 01 y realizar la devolucién en un plazo maximo de 15 dias calendario.

Cadigo:
‘W*Sa lud POE-GQ-002-F01-V1
Drogubria FORMATO DE DEVOLUCIONES i
Fecha de Version 01
aprobacion:
Producto:
Lote:

Fecha recepcion
producto:

No conformidad:
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Fecha de reporte:

Reportado por (firma y fecha)

Proveedor (firmay fecha)

6.12 reportar dentro del indicador de devoluciones

N° ELABORADO APROBADO
FECHA VERSION CREACION/CAMBIO DESCRIPCION POR POR
08/04/2020 01 Creacion Creacion dgl procedimiento
por primera vez.
Anexo 11c
Cdédigo No: POE -GQ -003
Ky, Salud 9 Q -003
Drogubria MANEJO DE LA INFORMACION Fecha d_e, Version 01
DOCUMENTADA aprobacion:

1. OBJETIVO: Establecer las generalidades para a creacion, actualizacién, diligenciamiento y control de la informacion
documentada del sistema de gestién de calidad de la Drogueria Salud Vital, con el fin de garantizar el acceso oportuno de la

documentacion.

2. ALCANCE: Aplica para toda la informacion documentada de

la Drogueria SALUD VITAL.

vital

3. ERECUENCIA: cada vez que se emita, revise o apruebe un
documento asociado a los procesos de la drogueria salud
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4. DEFINICIONES:

Documento: Informacion y el medio en el que esta contenida

Informacidn: Datos que poseen significado

Informacién documentada: Informacién que una organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.
Actualizacién o modificacién: Cambios realizados en un documento controlado.

Procedimiento: Instrucciones especificadas para llevar a cabo un proceso.

Instructivo: Forma especifica y detallada de llevar a cabo una tarea o actividad.
Lote: cantidad de un producto de calidad homogénea, que se elabora en un mismo ciclo controlado de fabricacion y posee un
cbdigo de identificacion especifico. (INVIMA, 2002)

5. LINEAMIENTOS GENERALES:

5.1Todos los colaboradores de la organizacién que elaboren modifiquen o actualicen un documento incluido en el sistema de
gestion de calidad, deben cefiirse al presente proceso para el control de la informacion documentada.

5.2La divulgacion de una nueva version de un documento debe ser notificada a todos aquellos involucrados. Adicional se debe
tener un registro de entrenamiento en el cual se diligencie la fecha de divulgacién de este.

5.3La documentacion debe ser almacenada por un periodo minimo de 5 afios para documentacion fisica y 15 afios para
documentacion electrénica posterior a este periodo debe pasar a archivo muerto y su disposicién se debe documentar en un
acta.

5.4La letra para la elaboracién de documentos oficiales debe corresponder con “Arial 11”

5.5La asignacion del codigo de un documento estara a cargo de la direccidn técnica y se establece dependiendo del proceso para
el cual fue creado y segun el tipo de documento, El codigo consta de cuatro partes como minimo:

e Sigla del tipo de documento

| TIPO DE DOCUMENTO | CODIGO |
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MANUAL MAN
PROCEDIMIENTO POE
CARACTERIZACION CAR
INSTRUCTIVO INS

FORMATO FOR

e Sigla del proceso

GESTION ADMINISTRATIVA GA INYECTOLOGIA | IN
GESTION DE CALIDAD GQ GESTION GC
CONTABLE
GESTION DE COMPRAS CP CONTROL DE Cl
INVENTARIOS
COMERCIALIZACION CO

¢ Numero consecutivo

Inicia en 001 y aumenta de manera consecutiva
e Version

Inicia en 01 y aumenta de manera consecutiva

e En caso de ser un formato ligado a un procedimiento este se incluye como una F y un nhumero consecutivo al final.

INSTRUCTIVO INS

POLITICA PLT
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CRONOGRAMA

CRO

PROCESO CODIGO

5.5.1. EJEMPLO:

. Procedimiento para el manejo de la informacién documentada

POE-GQ-001-V1

. Formato control documental
POE-GQ-001-F01-V1

5.6. Cada documento creado o modificado debe tener lugar en el formato de control de la informaciéon documentada.

6 PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Identificar la Determinar si es necesario crear o actualizar un documento. Responsable de
necesidad de crear el los procesos.
documento

Verificar los
requerimientos
segun la estructura
de los documentos

1.1.1. Encabezado: Para la elaboracion de nuevos documentos, se deben construir
los encabezados de la siguiente forma:

e Logotipo de la organizacion: Se ubicara en la esquina superior izquierda del
documento

e Titulo: Nombre de identificacion del documento.
e Codigo: Numero de identificacién del documento, de acuerdo con el numeral 4.3.

Responsable de
los procesos.
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e Version: Version actual del documento (para documentos nuevos la version inicial
es (01)
e Fecha de aprobacion: Fecha desde la cual el documento entra en vigencia.
e Numero de pagina.
1.1.2. Estructura:
Objetivo
Alcance
frecuencia
Lineamientos generales: En caso de que no aplique colocar N/A.
Procedimiento

Control de cambios: Fecha, N° Version, Creacién/Cambio, Descripcion,
Responsable, Aprobacion.

Creacion el
documento

1.1.3. Las é&reas implicadas podran crear documentos y/o formatos que incidan en
Su proceso, tales como: manuales, instructivos, politicas, guias, protocolos, entre
otros. Pero estos deben ser revisados, codificados e incluidos en el sistema de
gestion por el coordinador de calidad.

1.1.4. Todo documento debe ser redactado utilizando un lenguaje claro y conciso.
La elaboracion de dicha documentacion y/o formatos se debe realizar cumpliendo
los requisitos definidos, en cuanto a formato y estructura.

Responsable de
los procesos.

Cambio de un
documento

1.1.5. Para que un documento pueda ser modificado primero se debe notificar a la
direccién técnica, quien sera el responsable de entregar el archivo vigente editable
al responsable del proceso para ser modificado.

Al finalizar la actividad de actualizacién, el documento y/o formato debe ser
entregado al director técnica, quien a su vez lo revisa y si cumple todos los
lineamientos, aplica la version segun corresponda

Elaborador del
documento
responsable del
proceso

Direccidén técnica
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Revision y
aprobacién de la
solicitud de cambios

1.1.6. La verificacion y aprobacion de los documentos es responsabilidad del
director técnico: sin embargo, debe tener seguimiento por el duefio del proceso.
Los cambios documentales que afecten a mas de un proceso deben ser enviados
a las demas dependencias, para su verificacion y analisis.

Elaborador del
documento
responsable del
proceso
Direccidén técnica

Divulgar los
documentos internos

1.1.7. El entrenamiento en los documentos y/ o formatos esta a cargo del
responsable del proceso, y se debe realizar a todo el personal impactado.

La divulgacion y actualizacion en fisico de los documentos del sistema de gestion
de calidad esta a cargo de direccién técnica

Elaborador del
documento
responsable
proceso /
Direccion técnica

1.1.8. El documento original debe ser mantenido de forma editable y en fisico. para

Elaborador del

ello se debe disponer de: carpetas, armarios, soportes informaticos, entre otros, para | documento
garantizar su integridad. responsable del
. proceso

Archivo La direccion técnica se encarga de realizar copias de los mismos para la
distribucion de las areas que lo requieran con el fin de garantizar su conservacion, | Direccion técnica
de forma que permanezcan legibles, identificables y recuperables cuando se
necesite.
1.1.9. Cuando un documento sea identificado y cuya version deba ser eliminada se | Direccidn técnica
deberan marcar en las hojas la palabra: “Documento Obsoleto” y es responsabilidad
del lider del proceso el retirar estos documentos del sitio de trabajo.

Control de

gggggg‘;os 1.1.10. Se debe identificar en control de cambios la fecha efectiva de

eliminacion, y la descripcion del porqué de la obsolescencia.
La direccion técnica debe tomar este procedimiento y moverlo a un medio
magnético en la carpeta de documentos obsoletos.
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6.1reportar dentro del indicador de devoluciones

N° ELABORADO APROBADO
FECHA VERSION CREACION/CAMBIO DESCRIPCION POR POR
08/04/2020 01 Creacion Creacion dgl procedimiento
por primera vez.
Anexo 11-d
Cddigo No: POE -GQ -004
Salud
Wy Fecha de Versién 01

B GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS aprobacion:

1. OBJETIVO: Definir los lineamientos para el manejo integral de desechos y residuos

2. ALCANCE: aplica aresiduos peligrosos y no peligros

generados en la drogueria salud vital.

residuo.

3. FRECUENCIA: cada vez que se requiera disponer de un

4. DEFINICIONES:

Residuos no peligrosos: son aquellos que no presentan un riesgo para la salud humana y/o el medio ambiente.

Residuos peligrosos: aquellos que pueden generar afectacion a la salud o al medio ambiente ya sea por contacto o exposicion.
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Residuos ordinarios y/o comunes: son aquellos generados en el desempefio normal de las actividades.

Residuos infecciosos o de riesgo bioldgico: son aquellos que resultan remanentes de la aplicacion de inyecciones y que pueden
llegar a producir una enfermedad infecciosa.

Residuos reciclables: son aquellos que no se descomponen facilmente y pueden volver a ser utilizados en procesos productivos,
generalmente

5. LINEAMIENTOS GENERALES:

5.1 todo tipo de residuo emitido en los procesos operativos de la drogueria debe tener una disposicion adecuada dependiente de la
clasificacion indicada en las definiciones.

5.2 en caso de no conocer la manera de disponer algun tipo de residuo es necesario comunicarse con las lineas de atencién o
emergencias con el fin de tener claro el manejo.

5.3 el personal de la organizacion debe contar con un proceso de formacion en manejo de residuos considerados como infecciosos
o de riesgo bioldgico teniendo en cuenta la actividad de inyectologia.
6. PROCEDIMIENTO

6.1 realizar la clasificacion de los residuos acorde con las definiciones

6.2 disponer de canecas o0 bolsa rojas que contengan la siguiente identificacion:
* color verde: residuos ordinarios o comunes

* color gris: residuos reciclables

* color rojo: residuos peligrosos

* Color rojo con emblema de riesgo bioldgico: residuos infecciosos o de riesgos biologicos.
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6.3 teniendo en cuenta el proceso de inyectologia, todas las agujas, ampollas de vidrio deben ser dispuestas en guardianes de color
rojo que se encuentren en optimas condiciones

6.4 los restos de algodones, curas o elementos de inyectologia deben ser dispuestos en bolsas de color rojo.
6.5 realizar entrega de los residuos peligrosos al personal especializado para el recogimiento de estos residuos acorde con la

frecuencia establecida.

6.13 Notificar a direccion técnica cualquier accidente involucrado con los residuos peligrosos.

N° ELABORADO APROBADO
FECHA VERSION CREACION/CAMBIO DESCRIPCION POR POR
10/04/2020 01 Creacion Creacion de_zl procedimiento
por primera vez.
Anexo 11-e

Cddigo No: POE -IN -005

Salud .
1'12:» Fechade Version 01
’ PROCESO DE INYECTOLOGIA aprobacion:

1. OBJETIVO: Definir los lineamientos para el proceso de inyectologia.

2. ALCANCE: aplica a las actividades de puesta de inyecciones | 3. ERECUENCIA: cada vez que se realice el proceso
para los clientes de drogueria salud vital de inyectologia.
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4. DEFINICIONES:

Inyeccion: Accidn que consiste en introducir una sustancia o un medicamento en el interior de un organismo mediante una
jeringa o un instrumento adecuado.

Inyeccidn intravenosa: En la inyeccion intravenosa se introduce la aguja a través de la piel en una vena. En un angulo de 20° el
liquido entra por lo tanto en el sistema circulatorio.

Inyeccién subcutanea: En la inyeccion subcutanea la aguja penetra muy poco espacio por debajo de la piel, el angulo de

inyeccion con respecto a la piel debe ser de 45°, el liquido se deposita en esa zona, desde donde es igualmente absorbida de
forma lenta por todo el organismo.

Residuos infecciosos o de riesgo bioldgico: son aquellos que resultan remanentes de la aplicacion de inyecciones y que
pueden llegar a producir una enfermedad infecciosa.

Residuos reciclables: son aquellos que no se descomponen facilmente y pueden volver a ser utilizados en procesos productivos,
generalmente

5. LINEAMIENTOS GENERALES:

5.1 contemplar los lineamientos establecidos en el codigo de ética.

5.2 notificar cualquier situacién que afecte el cumplimiento del cédigo de ética o que afecte la situacion de salud del personal o
de algun cliente.

6. PROCEDIMIENTO

6.1 Escoger el sitio de la inyeccion
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Las mejores zonas del cuerpo para aplicarse una inyeccion SC son:

Brazos. Por lo menos 3 pulgadas (7.5 centimetros) por debajo del hombro y 3 pulgadas (7.5 centimetros) por encima del codo,
en la parte lateral o posterior.

Parte frontal de los muslos. Por lo menos 3 pulgadas (7.5 centimetros) por debajo de la cadera y 3 pulgadas (7.5 centimetros)
por encima de la rodilla.

Zona del vientre. Por debajo de las costillas y por encima de los huesos de la cadera, por lo menos a 2 pulgadas (5 centimetros)
de distancia del ombligo.

El sitio de la inyeccion debe estar sano, lo cual significa que no debe haber ningln enrojecimiento, hinchazon, cicatrizacion ni
otro dafio en la piel o el tejido por debajo de esta.

Cambie el sitio de aplicacion de una inyeccion a la siguiente, por lo menos por una pulgada. Esto mantendra su piel saludable y
ayudard al cuerpo a absorber bien el medicamento.

6.2 Reunir los suministros
Se necesitard una jeringa que tenga una aguja SC (subcutanea) colocada. Estas agujas son muy cortas y delgadas.

NO usar la misma aguja y jeringa mas de una vez.

Si la envoltura o la tapa en el extremo de la jeringa estan rotas o faltan, depositela en el recipiente de objetos cortopunzantes y
utilice una aguja y jeringa nuevas.

2 toallitas de alcohol
2 0 mas gasas limpias

Un recipiente para objetos cortopunzantes
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6.3 Preparar el sitio de la inyeccion
Se deben seguir los siguientes pasos:

4.

Para ayudar a prevenir una infeccion, lavese las manos con jabon y agua corriente durante al menos 1 minuto. Lave muy
bien el dorso, las palmas, los dedos y entre estos en ambas manos.

Séquese las manos con una toalla de papel limpia.

Limpie la piel en el sitio de la inyeccion con una toallita de alcohol. Empiece en el punto en donde planea inyectar y frote con
un movimiento circular alejAndose del punto de partida.

Deje que la piel se seque al aire 0 séquela con una gasa limpia.

Preparar la jeringa
Se deben seguir los siguientes pasos al preparar la jeringa:

Sostenga la jeringa como un lapiz en la mano con la que escribe, apuntando con la punta de la aguja hacia arriba.
Quite la tapa de la aguja.
Golpee suavemente la jeringa con el dedo para llevar las burbujas de aire hasta la parte superior.

Presione con cuidado el émbolo hacia arriba hasta que la linea oscura del émbolo esté nivelada con la linea de la dosis
correcta.

6.4 Inyectar el medicamento

1.

Con la mano que no esta sosteniendo la jeringa, coja una pulgada (2.5 centimetros) de piel y tejido graso (no musculo) entre
los dedos.
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2. Introduzca rdpidamente la aguja hasta el tope en la piel en un angulo de 90 grados (un angulo de 45 grados si ho hay mucho
tejido graso)

3. Cuando la aguja esté totalmente introducida, presione lentamente el émbolo de la jeringa para inyectar el medicamento.
4. Suelte la piel y sostenga la aguja en su lugar.

5. Ponga la aguja en el recipiente de objetos cortopunzantes.

6. Mantenga la presion en el sitio durante unos segundos para detener cualquier sangrado.

7. Lavese las manos cuando termine.

N©° ELABORADO APROBADO
FECHA VERSION CREACION/CAMBIO DESCRIPCION POR POR
10/04/2020 01 Creacion Creacion dgl procedimiento
por primera vez.
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Anexo 12 — cartas de aceptacion.

Bogotd, 07 de octubre de 2019

Dottorta)
GERMAN MARIN SEGURA
Director de Posprados CONVENID USTA - BCONTEC

Un cordal spudo. £n atencidn 8 su solciud para que j0s estudisntes de |a Especinizacion
en Direccitn y Gestion de (3 Cabidad, Smerlly Gelitzs Lopez Ibarra identificada con C.C
1'121.952.260 & Bogotd, Accifo Harnan Lopez Suarez wentificado con CC 1'019.072.204,
Jarer Fernando Parra Rojas [dantificado con C.C 1032439 815 v Yesska Pacla Quintero
Fodlis igentficads con C.C 1°098,756 471, desarrollen en nuestrs orgdmeacdn of Lrabajo
thulsdo “Estructeracién v planeocion de un SGC endocaco en norma NTC 150 5001:2015,
para droguerias salud vital”, les Informames que dicha peticion ha sido aceptada. En la
medida gue el proyecto avance ef comité de Drogueria Salud vital verificara la apicatdidad
de las recomendaciones, con el fin de incorporarls a 105 moestros procescs. Asi mismo
autorizamos para que un representante de la Universidad compeusbe on suesiras
InsLalRciones los avances del progecto, &0 Bl MOmMEnto Gus L& eQuecs ¥ GUE L& Bcusrde
electuielo. No teemos objeciones s que los resultacios del trabsjo sesn publicados y que
¢l nombee de nuestra crgsnascion sparezcs en los documentos Agradecemos su
colaboracén y esperamos que las resultados sean de benesfico pars ambas partes.

Cordulments,

Javier Fermndyé
Director téonco

Oroguens Saded Vanl Bogotd,
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GO TeCIG
Bogotd, 09 de octubre ds 2019

Estvmado
Javier Fernando Parra
DOwector téonico - Droguenta salud Vitsl Bogotd

Roolia un cordha sakudo

L.wnmymmhmmmumm
o Universidad Santo Tamas = looantec, promusve of desarolo investigatvo sabve fa
Mmmmammnwmmm Eneale
senido, desde nuestras Megs do W esfigocion, estamas inferessdos on desarrolar
mmmmmmuwammmumm

Cmmmbm.mawomoquuuum-maum
Smery Geliza Lopez lbara ientibcada can C.C 17121 552.260 o% Bogold, Adoo
Herman Lopez Suarez dontWcado con G C 1°018.072 202, Jawwor Fermando Fora Rojas
Konificado con G.C 1032 439.815 y Yessica Pacla Quintero Avia identilficads con C.C
1098 736471, quienes cursan 8 Espooiizecion y as encimniran desarrolandd sy
wmmmym*mmcMmWNmrso
8001:2015, para aroguerias salug vital”, con &f K g% Que 50 ios parmila acceso A ke
Mmmmwﬁymowomedma)m
mmwnmmawwmnmwmu
mymmmmmmmmnhm*
vestigacion.

meymmmmmdnmm
ambas parfes.

Emamwmmww#m

WCONTEC : Unversdad Seto Temis

Carmera 37 No. srgy 1 Carrara7Mo. SiA 43, Departamerns de Adires oo 5 n @
nx-(wumu.n».mrum _ PEX: (4ra) elirliygg, ent - 10g0-90g3 : @
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