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Resumen Ejecutivo
El informe presente aborda la gestion de procesos, politicas y procedimientos internos en Punto
Farma, durante el perdido de practica profesional realizada entre octubre y diciembre del 2024,
en respuesta a la necesidad de contar con lineamientos claros y estructurados. La falta de
documentacion formal representaba un desafio significativo, lo que motivo el disefio y validacion
de herramientas alineadas con normas internacionales, como la ISO 9001 e ISO 10013. El objetivo
principal fue actualizar y estandarizar la documentacion interna mediante una guia técnica y una

matriz de riesgos, promoviendo la uniformidad y el cumplimiento organizacional.

Se desarroll6 una guia técnica que facilito la creacién de 10 procesos desde cero y se actualizaron
14 procesos, ademas se crearon 4 politicas, todos alineados con los estandares internacionales.
También se redactaron dos politicas nuevas y se actualiz6 una existente, resolviendo la ausencia
de lineamientos formales al proporcionar formatos predefinidos y flujogramas estandarizados.
Este enfoque permitié una mejor comprension y funcionalidad de los procesos, asegurando su

alineacién con los objetivos de la empresa.

La validacién de la guia técnica demostro su eficacia a través de la creacidn de una politica interna
basada en la gestién de caja chica del gerente de operaciones. Este ejercicio confirmé la utilidad
de los lineamientos y formatos para estructurar politicas claras y consistentes. Asimismo, la matriz
de riesgos permitio la identificacion y categorizacion de amenazas y oportunidades, fortaleciendo
la organizacién y el andlisis de los documentos en relacion con las funciones operativas. Los
resultados obtenidos demuestran que es recomendable replicar la metodologia en las areas de la
organizacion que lo requieran, implementando la guia técnica de forma integral y capacitando al

personal en su uso para asegurar la correcta aplicacion de los lineamientos establecidos

Palabras claves: Guia Técnica, Procesos Internos, Flujograma, ISO 9001, Manual de

Procesos
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Lista de Siglas y Glosarios

Manual de Procedimientos: Documento detallado que describe paso a paso las actividades,
responsabilidades y secuencia de tareas necesarias para la ejecucion de los procesos de una
organizacion.

Procesos: Conjunto de actividades o tareas interrelacionadas que transforman insumos en
resultados, aportando valor a la organizacion y orientdndose hacia el cumplimento de sus
objetivos.

Inventario: Sistema organizado de registro y control de los bienes, materiales o productos que
posee una empresa.

Politica: Conjunto de directrices o normas establecidas por una organizacion para orientar y
regular sus actividades y decisiones.

Punto de ventas: Lugar fisico y virtual donde se realizan transacciones comerciales entre el cliente
y la empresa.

Sistema SAP: Systems, Applications, and Products

ISO: Organizacién Internacional de Normalizacion o Estandarizacion.
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|. INTRODUCCION

Un manual de procesos es una herramienta esencial para cualquier organizacién que busque
consolidar su estructura operativa y asegurar la consistencia en el cumplimiento de sus actividades
diarias. En el sector farmacéutico, donde la precision y el cumplimiento de normativas son
prioridades, un manual de procesos se convierte en un documento fundamental que no solo
busca estandarizar las operaciones, sino que también minimiza riesgos, garantiza la calidad en
cada etapa y facilita el entrenamiento de nuevos colaboradores. Al disponer de un documento
formal, se fortalece el sistema de gestidn interna y se garantiza que todas las operaciones se

realicen bajo un marco estandarizado.

El presente proyecto tendra como objetivo principal la elaboracion de manuales de procesos, asi
como la estructuracion y la documentacion de procesos y politicas dentro de la empresa Punto
Farma. Mediante la verificacion de los procesos se espera identificar areas con posibles opciones
de mejora que contribuyan a una mayor eficiencia operativa. Se llevara a cabo una recopilacién
de datos que facilite la evaluacién de la efectividad de los procesos y la identificacién de ajustes

continuos, enmarcando todas las actividades dentro de un proceso de mejora continua.

Para finalizar, la estructura del informe estara conformada de la siguiente manera, comenzara con
las generalidades de la empresa que contendra la descripciéon de la empresa y también del
departamento o unidad. Posteriormente se visualizard el planteamiento del problema que
contendra los precedentes del problema, definicién del problema, objetivos del proyecto de
mejora esta secciéon se dividirda en dos partes: objetivo general y objetivos especificos,
seguidamente del marco tedrico y la metodologia que contendra las variables de investigacién,
técnicas e instrumentos aplicados, metodologia y cronograma de actividades, los resultados

obtenidos y finalizando con las conclusiones y recomendaciones a partir de los resultados.



[l. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Punto Farma es una de las cadenas de farmacias respaldada por el grupo SIMKA, un grupo
empresarial bien establecido desde 2007. Su misién principal es atender las necesidades de la
ciudadania en productos farmacéuticos y de consumo, ofreciendo un servicio confiable y de
calidad. Con un enfoque orientado hacia el bienestar de la comunidad, Punto Farma trabaja para
brindar acceso a productos esenciales a precios competitivos. Ademas, su compromiso va mas
allad de la comercializacién, ya que busca ser una opcién que genera confianza y apoyo en cada

uno de sus clientes, contribuyendo asi el bienestar integral de la sociedad. (Grupo Simka, s/f)

2.2 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD

El area de Gestion de Operaciones y Logistica en Punto Farma se encarga de planificar, organizar
y supervisar los procesos o etapas que forman parte del control de inventarios. Su propdsito
principal incluye mantener un orden dentro de la bodega desde donde se distribuyen los
productos a los puntos de ventas. También se encarga del almacenamiento adecuado para los
diferentes tipos de productos, mediante la aplicacion de las politicas de calidad creadas para el
manejo de los productos especiales. Este departamento también administra las relaciones con
proveedores, colabora con la logistica de mercancias y con otras areas relacionadas con las
actividades operativas.

El ingeniero de proceso y mejora continua es el nombre del cargo asignado para este proyecto,
quien esta encargado de apoyar con la elaboracién, estructuracién y documentacion de los
procesos relacionados con el manejo de inventario dentro de las bodegas de Punto Farma. Sus
objetivos principales son estandarizar, documentar y proponer posibles mejoras en los procesos
actuales y en la recoleccion de los datos. Su trabajo tiene diversas tareas que se unifican en la
creacion de un manual de procesos que contenga las politicas de la empresa, los procesos
actualizados, organizados, especificados, asi como los flujogramas que ayuden con la

comprension visual del flujo de trabajo.



[ll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA

En REDIBA S.A. ESP, ubicada en Bucaramanga, Colombia, se cred un manual de procedimientos
de inventario para mejorar el control y la gestién de los recursos utilizados en la recolecciéon de
residuos y servicios de aseo. Este documento estandariza los procesos de inventario en cada
oficina, fortaleciendo el sistema de control interno y facilitando un seguimiento constante de las
existencias. La implementacion del manual permitio reducir costos al evitar faltantes o excesos de
materiales, mejorar la eficiencia operativa y capacitaciones basadas en la importancia de un
manejo adecuado de los recursos. Esto también promovio la coordinacion entre areas, mejorando

la calidad del servicio prestado por la empresa. (2009_Tesis_Rueda_Villarraga_Eva.pdf, s/f).

En Pamplona, Espafia, se cre6 un proyecto que consistio en el desarrollo de un manual de
procesos, para cumplir con los estandares de la norma ISO 9001:2015. Se evalud el contexto de la
empresa, identificando grupos de interés y sus expectativas, y se definieron riesgos y objetivos.
Esto permitio revisar y mejorar los procesos internos, orientandolos hacia la eficiencia y la calidad
continua. El manual de procesos estandarizd cada procedimiento clave y facilité la comunicacion
interna. La documentacién creada no solo apoyé la certificacion, sino que también fortalecio la
imagen de la empresa, atrayendo a clientes e inversionistas al demostrar un compromiso sélido

con la calidad. (Arbelaez, 2021).

En la Universidad de Piura, Per, se elaboré un manual de procesos y procedimientos para mejorar
la autoevaluacion y apoyar la acreditacion bajo el modelo de calidad nacional. Este manual, con
14 procesos clave, organiza los recursos de manera efectiva, especialmente en la compleja etapa
de autoevaluacién, brindando diagramas, narrativas y formatos especificos. Su aplicaciéon ha
facilitado a los programas académicos identificar fortalezas y areas de mejora, logrando, entre
otros éxitos, la acreditacion sin observaciones de la carrera de Primaria, sirviendo asi de modelo

para otras facultades. (Palomino & Carbonel, 2013)



Se realiz6 un proyecto en Jaramillo, Ledn, México, cuyo objetivo principal era establecer un manual
de procesos y procedimientos que optimizara el control interno en los departamentos clave, como
crédito y captaciones. Esta herramienta, disefiada tras el andlisis y el cumplimiento de los
requisitos necesarios donde se mejor6 la calidad del servicio, mejorando asi la eficiencia en las
operaciones. A través de una investigacion y una clara definicion de roles, el manual permite una
gestién agil de la informacidn y apoya la capacitacion de los empleados. Ademas, al identificar y
resolver cuellos de botella en areas como crédito, se ofrecieron recomendaciones para satisfacer

las necesidades en beneficio de la comunidad. (Sauce & Fernando, s/f)

Se desarrolld un proyecto en La Alcaldia Municipal del Distrito Central (AMDC) basado en la
documentacion y estandarizacién de los procesos supervisados por la UMPEG. Este trabajo
incluyo la creacion de un inventario que identificd 257 procedimientos en las distintas direcciones,
junto con la aplicacién de la metodologia 5S para clasificar y organizar los documentos. Ademas,
se mejoro una guia metodoldgica para elaborar manuales de procesos, afiadiendo elementos y
formatos que faciliten la estandarizacion y claridad en los procedimientos. Con estas herramientas,
la AMDC puede tomar decisiones mas informadas y ofrecer a sus empleados y contribuyentes

una estructura comprensible para el seguimiento y evaluacion de sus actividades. (Galeano, s/f)

3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

En la actualidad Punto Farma no dispone de manuales de procedimientos que cubran todas las
fases de los procesos que se llevan a cabo en cada una de las areas de la empresa. Los procesos
documentados anteriormente no han sido actualizados y ni se han elaborado flujogramas que
representen cada actividad y procedimiento, lo que restringe la claridad de comprension en las
tareas operativas. Ademas, algunos procedimientos no estdn completamente especificados, lo
que provoca ambigliedades y posibles inconsistencias en su ejecucion. Esta falta de
documentacion exhaustiva y representacion visual de los procesos dificulta la estandarizacion y

limita la identificacion de posibles mejoras en la gestion del inventario de la empresa.



3.3 OBJETIVOS

3.3.1  OBJETIVO GENERAL
Contribuir a la gestion de procesos, politicas y procedimientos internos de la empresa mediante
su actualizacion y alineacién con normas internacionales, incorporando el analisis de riesgos

apoyando asi con el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

3.3.2  OBJETIVO ESPECIFICOS

e Realizar una guia técnica que facilite la redaccién y actualizacién de politicas, manuales de
procedimientos y procesos internos para la empresa utilizando las indicaciones que brinda
la norma I1SO 9001 y la ISO 10013.

e Validar la efectividad de la guia técnica mediante la creacion de una politica interna y el
desarrollo desde cero de un proceso, aplicando los lineamientos y formatos establecidos
para garantizar su funcionalidad y alineacion con los objetivos de la organizacion.

e Actualizar los procesos y las politicas que han sido recolectados anteriormente, ayudando
asi a que sean mas especificos y garantizando el orden de ejecucién de los procedimientos
y el cumplimiento de las politicas necesarias segin la empresa solicite, aplicando los
lineamientos de la norma ISO-9001.

e Diseflar una matriz de riesgos que permita el analisis y la categorizacién de posibles
amenazas y oportunidades en los procesos de la empresa, considerando su probabilidad

de ocurrencia e impacto, utilizando Excel como herramienta.



IV. MARCO TEORICO

4.1 PROCESO

Un proceso se define como una serie de pasos o actividades ordenadas o sistematicas que buscan
transformar entradas en salidas con valor agregado, para alcanzar un objetivo especifico (Aldea
Molina, 2021). Por otro lado, los procesos de inventario son aquellos procedimientos relacionados
con la gestion y control de las existencias o mercancias en una organizacién. El propdsito de
reconocer esta serie de actividades es asegurar que los productos estén disponibles en el
momento y lugar requeridos y en la cantidad y calidad adecuada. Algunos procesos que forman
parte son la recepcién de mercancias, su almacenamiento, la actualizacién de registros, la

realizacién de inventarios fisicos y la rotacion y salida de los productos.

El estudio "La gestion logistica de almacenes en el desarrollo de los operadores logisticos” analiza
el Almacén Mayorista 10 C para proponer un procedimiento que optimice las practicas de
almacenamiento mediante fases estructuradas. Primero, se caracterizan el almacén y su proceso;
luego, se evaluan la capacidad, balance de demanda y capacidad, y nivel de servicio.
Posteriormente, se identifican deficiencias clave y se sugieren mejoras. Este enfoque contribuye a
una organizacion eficiente del inventario y mejora el control y uso de tecnologia, lo que
incrementa la satisfaccién del cliente y optimiza la toma de decisiones logisticas. (Calzado-Giron,

2020)

La identificacion de los procesos en un almacén donde se guardan productos farmacéuticos
resulta esencial para garantizar que todas las actividades vinculadas al manejo de medicamentos
y productos se lleven a cabo de forma segura, eficiente y en cumplimiento con las normativas.
Comprender cada etapa del proceso permite mejorar el control de inventarios y ayuda a asegurar

el cumplimiento de los estandares de calidad y seguridad.



4.2 MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos es un documento detallado que describe y estandariza los procedimientos
y actividades dentro de una organizacion. Este manual establece de manera estructurada cada
paso a seguir en los diferentes procesos, especificando tareas, roles, responsabilidades y recursos
necesarios para ejecutar las actividades de manera eficiente y conforme a los estandares de la
empresa. Un manual de procesos muy bien estructurado cuenta con diagramas, flujos y guias de
actuacién que permitan a los empleados entender claramente cémo realizar sus tareas facilitando

la comprension. (689.pdf, s/f)

El estudio llevado a cabo en la Fundacion Nahim Isaias, ubicada en el canton Milagro, evidencio
los efectos negativos de la falta de manuales de procesos en las areas de facturacion e inventarios.
La carencia de estos manuales obstaculizaba la eficiencia en la gestion y el control de inventarios,
especialmente en la administracion de medicamentos, un recurso fundamental para la
organizacion. Esto repercutia en la efectividad econdmica y en la calidad del servicio brindado. La
implementacién del manual de procesos en inventarios permiti6 mejorar considerablemente el
control de estos insumos y establecid procedimientos especificos que detallan las funciones y

responsabilidades de cada puesto. (Paola, s/f)

Un manual de procesos resulta esencial en el desarrollo de este proyecto, ya que proporciona una
guia detallada que documenta cada fase de los procedimientos, garantizando la adherencia a
estandares claros y consistentes. Esto permite identificar y corregir ineficiencias, logrando asi un
flujo de trabajo mas eficiente y minimizando errores o desviaciones en las actividades diarias.
Ademas, el manual facilita la capacitacién del personal, actuando como un recurso de referencia
que unifica las operaciones y define las responsabilidades. Contar con procesos documentados
también favorece el cumplimiento normativo y fomenta la mejora continua, aspectos

fundamentales para asegurar la calidad y competitividad del proyecto.



4.3 GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

La guia técnica para la elaboracion de manuales de procedimientos es un recurso que proporciona
instrucciones y pasos para documentar y estructurar procedimientos de manera organizada y
estandarizada. Su propdsito principal es asegurar que los manuales sean comprensibles,
consistentes y practicos para los usuarios. Contempla aspectos como los métodos para recopilar
y representar la informacion, la organizacién recomendada de los manuales y lineamientos para
su actualizacion periddica. Se considera como una herramienta fundamental en la implementacion

de sistemas de calidad y mejora continua. (Cantellano, s/f)

La guia técnica para la elaboracion de manuales de procedimientos fue crucial para la Secretaria
de Relaciones Exteriores al estandarizar la documentacién de procesos administrativos,
mejorando la coordinacién y supervisién de actividades. Este recurso cumplié con los requisitos
legales y optimiz6 el desempefio de las unidades internas al aportar claridad en sus funciones.
Ademas, permitié al personal comprender mejor las operaciones internas, promoviendo una
gestion mas eficiente y alineada con sus responsabilidades institucionales.

(guia_elab_manu_proc.pdf, s/f)

Contar con una guia para la elaboracion de manuales de procedimientos es fundamental porque
facilita la estandarizacién de los procesos internos, asegurando claridad y consistencia en la
ejecucion de las actividades. Esta herramienta es clave para optimizar la coordinacion y el control
en las operaciones, permitiendo que todos los colaboradores comprendan sus roles y
responsabilidades de manera eficiente. Ademas, al sistematizar los procedimientos, se reducen
errores, se mejora la productividad y se garantiza el cumplimiento de las politicas internas,

fortaleciendo asi la gestion administrativa y el desempefio general de la organizacion.



4.4 DIAGRAMAS DE FLUJOS

Los diagramas de flujo se definen como una herramienta visual esencial para representar, de
manera estructuraday sistematica, los pasos involucrados en un proceso o sistema. Cada actividad
o tarea se ilustra mediante simbolos especificos, los cuales se interconectan a través de flechas
que indican la secuencia légica y el flujo de las acciones. Esta metodologia facilita la comprensién
integral del proceso, promoviendo una vision clara y estandarizada de cada fase. En ingenieria y
diversas areas profesionales, el uso de diagramas de flujo es clave para optimizar procesos,
implementar mejoras y establecer una documentacion precisa de los procedimientos.

(Archivo1.5032.pdf, s/f)

Un proyecto enfocado en la mejora en dos areas especificas de la empresa Acero S.A.C en Lima
Pery, desarrollé un diagrama de flujo con el objetivo de optimizar tiempos y reducir costos
operativos. Este diagrama simplific y consolid6 actividades al integrar las distintas areas en un
solo flujo de trabajo, facilitando la coordinacion de funciones estratégicas y asignando roles
especificos a los ingenieros civiles, ademas de reducir la cantidad de revisores a uno (checker). La
importancia de esta herramienta radico en la visualizacién completa del proceso, permitiendo la
identificacion y eliminacion de pasos innecesarios, lo cual mejor6 la eficiencia y aumentd la

productividad de la empresa. (Betzabeth, s/f)

Aplicar diagramas de flujo en este proyecto es fundamental ya que facilita la estructuracion y
documentacion de cada etapa del proceso. Estos procesos pueden ser documentados desde la
recepcion de los diferentes tipos de productos, asignacién en el inventario, control de productos
vencidos o productos devolutivos por otras razones. Esta herramienta visual permitira identificar

con facilidad el flujo de trabajo enfocado en el proceso que conlleva el inventario.



4.5 ESTANDARIZACION

La estandarizacion consiste en definir y aplicar normas o especificaciones uniformes para
productos, servicios o procesos en una organizacion o sector, con el fin de reducir la variabilidad
y asegurar consistencia, eficiencia y calidad en los resultados. Este proceso permite que todos los
involucrados sigan los mismos procedimientos, promoviendo asi la comprensién, la optimizacién
y la mejora continua. Al aplicar estas reglas comunes, se facilita la comunicacion y se generan
condiciones para evaluar y perfeccionar constantemente los métodos empleados.

(Estandarizacion y Globalizacion.PDF, s/f)

La estandarizacién en este proyecto garantizd el cumplimiento de los estandares de calidad
conforme a las normas ISO, asegurando que los procesos esenciales estuvieran debidamente
documentados y en linea con las especificaciones establecidas. Esta estructura redujo el
desperdicio de materia prima y el tiempo en diferentes areas, lo cual resulté en un aumento tanto
en la productividad como en las utilidades. Al formalizar procedimientos en compras, ventas y
mantenimiento, la empresa logroé establecer una guia clara para preservar la calidad del producto
y fomentar la mejora continua. Asimismo, con un manual de calidad y los registros adecuados

aumento su competitividad y su alcance en el mercado. (zsGFgM-Tesis_t884id.pdf, s/f)

La estandarizacién desempefia un papel crucial en este proyecto, ya que definir procedimientos
claros y consistentes ayuda a minimizar errores y asegura un control adecuado en cada fase del
proceso. Esta estructura contribuye a que las actividades se realicen de manera uniforme y
predecible, evitando variaciones que podrian afectar la eficiencia. Al documentar y uniformar los
procesos, se facilita tanto la deteccion de oportunidades de mejora como el uso éptimo de los
recursos, lo cual beneficia la productividad. Este enfoque permite a la empresa cumplir con
normativas vigentes, reforzando la calidad y la coherencia en sus operaciones y alinedndola con

los estandares de la industria.
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4.6 MEJORA DE PROCESOS

La mejora de procesos es una practica enfocada en el analisis y optimizacién de las actividades y
etapas de un proceso, con el proposito de alcanzar un desempeiio mas eficiente, efectivo y de
alta calidad. Su objetivo central es identificar y abordar problemas especificos, tales como cuellos
de botella, redundancias y pasos innecesarios en el flujo de trabajo, permitiendo asi la reduccién
de tiempos, la disminucion de costos y el incremento en la calidad de los servicios. (mejora-de-

procesos.pdf, s/f)

Se realizdé un proyecto enfocado en la mejora de procesos en la UEB Comercializadora de
Productos Agropecuarios Cienfuegos, permitiendo el incremento en la eficiencia logistica y
facilitando la correccion de posibles fallas clave en su cadena de suministro. Gracias a un enfoque
centrado en la mejora continua de la comercializadora, se identificaron areas criticas en el
transporte. Se implementaron diversas herramientas logrando asi la reduccién de costos y

también fortaleciendo la competitividad de la empresa. (Covas-Varela et al., s/f)

La mejora continua en este proyecto es esencial para optimizar la gestion de productos
farmacéuticos y elevar su eficiencia y efectividad en toda la cadena de manejo. Al examinar de
manera detallada cada etapa, desde la recepcion hasta el control de productos vencidos, se
pueden identificar ineficiencias significativas, como retrasos en la asignacion de productos y
problemas en el registro de inventario. Estos ajustes permiten no solo agilizar el flujo de trabajo,
sino también mejorar la precision en el manejo de los recursos, fortaleciendo asi la capacidad de

respuesta y la calidad del servicio en el area de productos farmacéuticos.
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4.7 PoLiTicA

Una politica empresarial es un conjunto de directrices formales disefiadas para orientar las
acciones y decisiones dentro de una organizacion. Estas politicas establecen estandares claros
sobre qué se debe hacer y cémo actuar en situaciones especificas, promoviendo la coherencia en
los procesos y el cumplimiento de objetivos estratégicos. Ademas, buscan garantizar la alineacion
con normativas internas y externas, fomentando un entorno de trabajo estructurado y eficiente.
Su aplicacion abarca areas clave como recursos humanos, calidad, seguridad y operaciones,
asegurando practicas consistentes y un marco claro para la toma de decisiones. (Eduardo &

Carlos, 2015)

Se realizd un proyecto en la empresa SATEL S.A.,, donde se desarrollaron politicas para abordar
los problemas criticos relacionados con el control de inventarios, ya que permitid definir
lineamientos claros para la gestion de la adquisicion, almacenamiento y distribucion de
materiales. La falta de estas politicas habia provocado desorden, retrasos en las entregas, escasez
de materiales y costos operativos elevados. Al implementarlas, se logré optimizar la gestiéon de
inventarios mediante un registro preciso de entradas y salidas, reduciendo asi los faltantes y
aprovechando mejor los recursos. Esto proporciond una estructura sélida para manejar los

materiales de forma efectiva y disminuir las pérdidas econémicas en la empresa. (Alvarado, s/f)

En el proyecto, la creacion y actualizacion de politicas es esencial para establecer un marco que
garantice el manejo organizado y eficiente de los procesos involucrados. Las politicas permiten
definir lineamientos claros que aseguran la estandarizacién de procedimientos, minimizan errores
y mejoran la toma de decisiones. Ademas, proporcionan una base estructurada para el control y
seguimiento de actividades, promoviendo la transparencia y el cumplimiento de los objetivos del
proyecto. Al implementarlas, se logra optimizar recursos, reducir riesgos y fomentar la mejora

continua, lo que contribuye directamente al éxito y sostenibilidad de los resultados obtenidos.
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4.8 MATRIZ DE RIESGOS

Una matriz de riesgos es una herramienta utilizada para evaluar y clasificar los riesgos asociados
a un proceso, proyecto o actividad. Se presenta como un grafico o tabla que cruza dos factores
principales: la probabilidad de ocurrencia y el impacto potencial del riesgo. (ACCID, 2019) Para
desarrollar una matriz de riesgos en procesos, el primer paso es identificar los posibles riesgos
que puedan influir en la ejecucion del proceso. Posteriormente, cada riesgo se analiza
considerando su probabilidad de ocurrencia y su nivel de impacto, asignandoles puntuaciones

basadas en una escala previamente establecida. (Palma Rodriguez, 2011)

La implementacion de la matriz de riesgos en una fabrica que realiza procesos utilizando
herramientas para soldar fue fundamental para identificar, analizar y gestionar los factores que
pueden afectar el desempefio y el cumplimiento de los objetivos organizaciones. Esta herramienta

ayudo a identificar riesgos precisos y especificos.

4.9 NORMA ISO

La norma ISO 10013 es una norma internacional que ofrece directrices para la elaboracion,
gestién y mantenimiento de la documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Esta
disefada para ayudar a las organizaciones a estructurar documentos como manuales de
procedimientos, politicas, instrucciones de trabajo y registros, asegurando que sean claros, y
consistentes. (Quality management systems € Guidance for documented information, s/f) La
norma ISO 9001 establece que la organizacion debe mantener la documentacién requerida para
cumplir con sus requisitos, lo que incluye politicas de calidad, objetivos, procedimientos y

registros para evidenciar el cumplimiento. (nJxtVH-Norma-1SO-9001-2015.pdf, s/f).
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En la planta de estirénicos de Altamira, la adopcion de las normas ISO 9001:2015 e ISO 10013:2021
permitié implementar un sistema de gestion documental eficiente y personalizado. Este sistema
resolvié problemas clave como la dispersion y falta de actualizacion de la informacion técnica
necesaria para proyectos, mantenimiento y expansion de sistemas. Garantizé que los documentos
estuvieran organizados, actualizados y disponibles en los puntos clave, facilitando la integracion
entre departamentos. Ademas, fortalecié la preservacion del conocimiento organizacional y
promovio la mejora continua. La iniciativa también preparé el camino hacia la digitalizacion del

control documental, impulsando futuras optimizaciones. (G09070013_donacion_tesis_bib.pdf, s/f)

La implementacion de las normas ISO 9001:2015 e ISO 10013:2021 resulta fundamental para el
proyecto de elaboracion de manuales y politicas, ya que ofrecen una estructura clara para
gestionar y mantener la informacion documentada de manera organizada, accesible y actualizada.
Basar la guia en estas normas asegura que los documentos estén alineados con los objetivos
organizacionales, promoviendo la integracién entre areas y minimizando riesgos derivados de
informacion obsoleta. Ademas, facilita auditorias, la formacion del personal y la preservacion del
conocimiento, garantizando un enfoque sistematico que impulsa la mejora continua en los

procesos documentales.
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V. METODOLOGIA

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION
Las variables de investigacién para este proyecto estan relacionadas a los procesos en los cuales
se realizaron cambios, afiadieron flujogramas y también se analizaron y mejoraron agregando

procedimientos faltantes.

e Politica de productos devolutivos

e Politica de productos no devolutivos

e Medicamentos refrigerados y Controlados (proceso de gestion)
e Almacenamiento y despacho de productos

e Recepcion de medicamentos

5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

e Miro: Para la elaboracién de diagramas de flujos y procedimientos levantados
e Microsoft Word: Para la elaboracién del informe y redaccion de los Manuales de procesos

e Excel: Para la elaboracion de la Matriz de Riesgos.

5.3 METODOLOGIA DE ESTUDIO
La investigacion cualitativa permite una comprensién detallada de los fenédmenos en un entorno
laboral mediante el andlisis de procesos, comportamientos y el contexto organizacional. En lugar
de emplear datos numéricos, este enfoque utiliza métodos como la observacion y el analisis de
contenido para explorar las dinamicas y flujos especificos de un sistema. A diferencia de la
investigacion cuantitativa, que se basa en el analisis estadistico, la cualitativa busca documentar

practicas y patrones operativos para una comprension profunda. (Mesias, s/f)

Este enfoque resulta especialmente adecuado para el proyecto de creacion de un manual de
procesos en Punto Farma, ya que facilita la identificacion de problemas o areas de mejora en los
flujos de trabajo y practicas diarias mediante el analisis detallado de los procedimientos actuales.
Esto es fundamental para construir un manual de procesos efectivo y adaptado a las necesidades

reales del contexto operativo
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5.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEMANAT SEMANA2 SEMANA3 SEMANA4 SEMANAS SEMANAG SEMANAT7 SEMANAS SEMANA9 SEMANA10
ACTIVIDADES/TAREAS L{M{MPJIVES]DLLIM{MP [V S|D]L{M{M[JJV{S{DJL{M[MJJ{VIS{D]LIM{M{JJV|S|DJL{M[M]J[VIS{DJLIM{M{JJV]{S[DJL{MIM[J[VIS{DJLIM{M[{J]V]S|D|L[MIM][]|V
14| 15{16[17{18| 19]20] 21|22{23]24{25[26{27{28{29|30 (31| 12 [ 3|4 [5[6|7| 8|9 |10 11)12{13 [TA[{15| 16 17| H| H| H| | | | ) it ) ot | MMM 1| 2 3 (4[5 |6 7| 8| O| ] | M| M| | | || | i

Induccidn sobre el manejo del inventario desde el punto de ventas

Realizar flujograma sobre el proceso deinvetario en los puntos de ventas

Induccion de as actividades que se realizan en la empresa

Recoleccion deinformacion sobre los procesos realizados en los puntos de ventas

Realizar flujogramas con lainformacion recolectada

Revisar cada uno de los procesos que se realizan en el area de bodega

Realizar flujograma paralos procesos realizados

Informar al Gerente de Operaciones sobre as actividades realizadas durantela empresa

Recolectar informacidn sobre el proceso de "Recepcion de productos”

Editar flujograma del proceso de "Recepcion de productos”

Trabajar en el primer avance

Entrega del primer avance

Elaborar guia técnica parala elaboracion y actualizacion de politicas, procesosy procedimientosinternos

Recolectar informacion para la elaboracion de politicainterna

Redactar politicainterna

Actualizar cambios de la politicainterna

Recolectar informacion para el proceso de compras online

Realizar flujograma compraclicky ficlink

Finalizar estado del arte

Reunion con coordinador de call center para verificar lainformacion recolectada

Recolectar infromacion sobre proceso de compras

Elaboracidn de proceso paracomprasen linea

Realizar correcciones delos procesos redactados

Elaboracidn deavancetres

Atualizacion, creacion de procesosy politicas

Entrega de los documentos

Realizar Correciones de Avances

EntregaFinal

TERNA

16



VI. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 CREACION DE UNA GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y ACTUALIZACION DE POLITICAS,

PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS INTERNOS
Para iniciar con la redaccion de los manuales de procedimientos requeridos en Punto Farma, se
disefié una guia metodoldgica basada en las normas internacionales ISO 9001 e ISO 10013. Estas
normas establecen directrices claras para la creacién de politicas, procedimientos y manuales de
procesos, garantizando una documentacidén organizada, estandarizada y coherente. La guia
técnica que se observa en la Figura 1, consta de un total de 28 paginas, que contienen diversos
apartados que contienen formatos, lineamientos, instrucciones y recomendaciones al momento

de elaborar una politica y redactar un proceso.

Figure 1 Guia técnica para la elaboracién y actualizacion de politicas, procedimientos y procesos internos

GUIA TECNICA PARA LA
ELABORACION Y ACTUALIZACION
DE POLITICAS, PROCEDIMIENTOS

Y PROCESOS INTERNOS

Fuente: Elaboracion propia

Aplicando este enfoque metodolégico se asegurd que los procedimientos sean precisos y faciles
de comprender. Ademas, la estructura propuesta facilita la uniformidad y consistencia en la forma
de documentar, lo cual es esencial para alcanzar altos niveles de calidad. El disefio de la guia
también se enfocé en simplificar la interpretacion y uso de los manuales, asegurando que sean

herramientas practicas para el personal.
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816.1.1 ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LA GUIA TECNICA

e Secciones Introductorias

La guia comienza con una seccion que presenta las bases conceptuales para su implementacion.
En esta parte, se abarcan elementos como la introduccion, el alcance, los objetivos, las definiciones
y los lineamientos generales. Estos componentes iniciales proporcionan a los usuarios el contexto
necesario sobre la relevancia de la guia y su objetivo principal. Por otro lado, establecen los
principios fundamentales que deben seguirse durante la elaboracion de politicas y procesos. A

continuacion, en la Figura 2 se presenta el indice con el contenido de esta guia.

Figure 2 Tabla de contenido guia técnica para la elaboracién y actualizacion de politicas, procedimientos y procesos
internos

Tabla de Contenido:

Int: 3
Al 4
(o) 4
Definici 5
Lineamientos Especificos 6
Procedimientos para la Elaboracién y Creacién de Politicas I 7
1.0 Definir el Propésito y Alcance de la Politica 7
1.1 Asignar idad 7
12 ilar i iény isit 8
1.3 Desarrollo y Redaccién de la Politica 8
14 isiény i i6 8
1.5 Estructura Recomendada para Politicas 9
1.6 Formato de Portada para la Elaboracién de Politicas.....iiiinssnnmnnnnn 10
1.7 Instructivo para Llenado de Portada para la Elaboracién de Politicas......ccuuue 11
1.8 Instructivo para Llenado de b d 12
1.9 Formato para el Cuerpo del D 13
2.0 Instructivo para Llenado del D 14
Elaboracién y Creacién de un Pri 15
2.1 Formato de Portada para Documentos de Procesos o P di 16
2.1.1 Instructivo para Llenado de Por 2 17
2.2 Instructivo para Llenado de bezad: 18
2.3 Instructivo para el Llenado del Cuadro de Activi 19
2.4 Instructivo para la Creacion del Flujog 20
Control de Cambi 21
3.1 Formato de Solicitud para Elab ién, A lizacién o C: lacién de Procedi .21

32 ctivo: Fi de Solicitud para Elab i6n, A lizacién o G lacién de
Procedimi 22
3.3 Instrucclones para Cambios en la Fecha del D 23
3.4 Instrucclones para Cambios en la Numeracién de la Version: ... 23
ANEXOS 24

Fuente: Elaboracion propia
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e Procedimientos para la Elaboracion y Creacion de Politicas Internas:

Esta seccién describe en detalle las acciones necesarias para la formulacién de politicas internas
de manera estructurada y eficiente. El proceso comienza con una explicacion clara y concisa del
procedimiento a seguir para elaborar politicas, subrayando su importancia dentro de la
organizacion. Actualmente, Punto Farma carece de politicas formales por escrito, lo que
representa un desafio significativo, especialmente al gestionar situaciones como la emision de
memorandums o el manejo de quejas relacionadas con el incumplimiento de funciones por parte
de los colaboradores. La ausencia de lineamientos documentados genera incertidumbre y dificulta

la implementacién de medidas correctivas.

Figure 3 Formato politica interna

Nombee del Documento:

Punto ¢ Farma

Cédigo del Documento: Area de Desarrolo: Fecha:

Objetive:

Alcance:

Revision de la poltica:

Elaborado per kut‘:ur:abu del Cumplimiento
Interno

Gurente Generd

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en la Figura 3, se puede visualizar el formato elaborado para la portada de los
documentos que contendran las politicas rectadas. Esta seccion define el propdsito y el alcance
de la politica, estableciendo claramente su objetivo y ambito de aplicaciéon. Ademas, se resalta la
importancia de asignar un responsable en el area de desarrollo, asignando asi a un responsable
de la implementacién y actualizacion de la politica. Por ultimo, la seccion concluye con la revision
del documento y la incorporacién de retroalimentacién y las firmas del personal seleccionado

para validar el documento.

Figure 4 Formato cuerpo del documento de politica interna

TITULO POLITICA

objetivo:

Alcance:

Definiciones:

DIRECTRICES DE USO PERMITIDO Y RESTRICCIONES

Condiciones
Permitidas:

Condiciones
No Permitidas:

RESPONSABILIDADES:

Elaborado por Responfable del Cumplimiento

Gerente General

Fuente: Elaboracion propia
El formato que se muestra en la Figura 4 es el ejemplo del cuerpo del documento donde se
describiria cada uno de los segmentos necesarios para realizar una politica completa. Cada una
de estas secciones cuenta con instrucciones sobre los lineamientos y también sobre la redaccién
y la légica que debe de tener cada uno, también se detalla el procedimiento adecuado para
recopilar la informacién y especificar los requisitos que deben ser claramente definidos. Estos
lineamientos tienen como objetivo mantener un formato para todas las politicas que se redacten

a futuro y evitar la confusién entre la redaccién de una politica y un proceso.
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e Elaboracion y Creacion de un Proceso

El apartado dedicado a la elaboracién y creacion de procesos resalta la importancia de
estructurarlos de manera adecuada dentro de la organizacion. Se incluyen aspectos
fundamentales como la definicion del objetivo que justifica la existencia del proceso en la
empresa, la identificacion de los participantes o responsables involucrados, y la consideracién de
la documentaciéon y formularios que forman parte de los recursos necesarios para su
implementacién. Estos elementos aseguran que los procesos estén alineados con los objetivos

organizacionales y sean funcionales en su ejecucion.

Figure 5 Formato portada de documento de procesos

b

Nombre del

Punto < Farma

Cédigo de Area de Fecha:

por: por: Aprobado por:

Objetivo:

Gerante de 05 Comarcial -
Fuente: Elaboracion propia
Ademas, en la Figura 5 se muestra uno de los formatos que forman parte de la documentacion
del proceso. Al tener formatos estandarizados para portadas, cuerpos y encabezados, se puede
facilitar la redaccion de los procesos y realizarlo de manera uniforme. Ademas, para garantizar la
uniformidad, la guia cuenta con seccién de simbologia, se incorpora una tabla que detalla los
signos especificos que deben utilizarse al momento de disefiar flujogramas. Esto permite
establecer un lenguaje visual unificado y comprensible para todos los procesos de la organizacién,

evitando inconsistencias y mejorando la claridad en su representacién grafica.
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e Control de Cambios

Se disefié un formato de cambios con el proposito de establecer un proceso claro, estructurado
y transparente para gestionar las modificaciones en las politicas y proceso internas de la
organizacion. Este documento permite registrar formalmente cada actualizacion, detallando la

razon, la fecha y los responsables de llevarla a cabo, asegurando asi un historial confiable de

cambios realizados. A continuacion, en la Figura 6 se muestra una imagen del formato

Figure 6 Formato para solicitud para elaboracion, actualizacién o cancelacién de documentos

Nombre:

Codigo: |

Numero de Revisidn:

Tipo de Solicitud:

O

Elaboracién

0O Actualizacién

O cancelacidn

Causa de la Solicitud:

Descripcion de la Solicitud:

Nombre:

Area:

Puesto:

Elaborado por:

Aprobado por:

Ademas, al contar con un registro organizado facilitara el monitoreo de las modificaciones,
garantizando su correcta comprensién e implementacién en toda la empresa. Este enfoque no
solo contribuye a mantener la coherencia en las politicas y procesos, sino que también fortalece

la comunicacion interna, minimizando posibles malentendidos y asegurando que todos los

Fuente: Elaboracion Propia

empleados estén informados sobre las directrices mas recientes.



6.2 VALIDACION DEL INSTRUCTIVOS CREADO PARA LA GUIA TECNICA

6.2.7 VALIDACION: POLITICA INTERNA
Para validar la eficiencia de las instrucciones descritas en las distintas secciones, se procedio a
elaborar una politica basada en una de las responsabilidades del gerente de operaciones: el
manejo de la caja chica. Este proceso incluyd la recopilacion de informacion relevante y la
consideracién de las recomendaciones detalladas en los apartados anteriores. La creacion de esta
politica, mostrada en la Figura 7, responde a una necesidad especifica dentro de la empresa,
considerando que, a futuro, se planea eliminar el uso de efectivo en las operaciones cotidianas.

En su lugar, se pretende implementar el uso de una tarjeta de crédito corporativa.

Figure 7 Portada politica interna

Nombre del Documento:

Punto ¢ Farma POLITICA DE CONTROL DE GASTOS CORPORATIVOS
Cadigo del Documento: Area de Desarrollo: Fecha:
PF-FI-PL-001 Finanzas 11/2024

Establecer directrices claras para el uso adecuado de la tarjeta de
Objetivo: crédito corporativa, garantizando el control financiero y el
cumplimiento de las normativas internas.

Esta politica es aplicable a todos los empleados autorizados a usar la

Alcance: N . .
tarieta de credito corporativa del departamento.

Revision de la politica:

Esta politica sera revisada periodicamente para garantizar su relevancia y
efectividad. Se recomienda a todos los usuarios mantenerse informados sobre
cualquier cambio o actualizacion.

" Elaborado bor- T Responsable del Cumplimiento
Interno

Gerente General

Fuente: Elaboracion Propia
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La Figura 9 presentada a continuacion ilustra un ejemplo del contenido de la politica realizada,
esta fue incluida como anexo en la guia para servir de referencia visual del formato final esperado.
Esta guia proporciona varios apartados que detallan las instrucciones y lineamientos a seguir.
Estos abarcan desde el correcto llenado de la portada, la estructuracién del contenido del
documento y el disefio de los encabezados, hasta las recomendaciones precisas para la redaccién

de las politicas.

Figure 8 Politica Interna

POLETICA DE CONTROL DE GASTOS CORPORATIVOS

Establecer directrices claras para el uso adecuado de la tarjeta de crédito
Objetivo: | corporativa, garantizando el control financlero y el cumplimiento de las
normativas internas.

Esta politica es aplicable a todos los empleados autorizados a usar tarjeta de
Alcance: | crédito corporativa del departamento.

« Tarjeta de Crédito Cor de pago a
empleados autorizados para realizar gastos aprobados en beneficio de la
organizacién.

Definiciones:

« Liquidacién de Gastos: Procesos de registro y justificacién de los gastos
realizados con la tarjeta de crédito corporativa.

DIRECTRICES DE USO PERMITIDO, RESTRICCIONES y IJQUIDACION DE GASTOS

+ Compras Especificas del Departamento: La tarjeta de crédito corporativa solo
se utilizars para compras ¥ del cep:

" « Limites de Compra: El limite maximo por producto es de $ 2,000. Cualguler gasto

Condiciones | ;. pxceda este monto requerirs I aprobackin previa del Gerente General.

Permitidas:

+ Pagos de Serviclos: Esta permitida la compra de licenclas, softwares y otros

servicios que requieran pago con tarjeta, siempre que estén relacionades con las
necesidades del departamento.

Fuente: Elaboracion Propia
Ademas, se cred un documento adicional que incluye un formato predefinido con elementos
necesarios. Este formato esta disefiado para que los responsables de redactar nuevas politicas
puedan enfocarse plenamente en garantizar la claridad, precision y pertinencia del contenido, sin
necesidad de invertir tiempo en tareas técnicas relacionadas con el disefio del documento. La
politica incluida en las imagenes fue revisada por el responsable del area correspondiente, de esta
manera se garantizé que el resultado final reflejara adecuadamente los objetivos operativos y

administrativos de la empresa.
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6.2.2 VALIDACION: REDUCCION DE PROCESO INTERNO
La Figura 10 se ilustra el paso inicial del proceso, que consistio en la recopilacién de informacion
sobre el flujo de trabajo del proceso “Ventas Online”. Para obtener estos datos, se llevé a cabo
una reunion inicial con el coordinador del call center, quien explico detalladamente cémo se
gestionan las compras en linea mediante las plataformas Ficolink y Compra clic. Estas plataformas
representan dos de las principales opciones de pago disponibles para los clientes al realizar

compras a través del sistema en linea

Figure 9 Tabla de redaccién de procesos

Proceso de Ventas No Presendales (Compra ClicK)

NE Actividad Descripcion Responsable | Area
Acceder a la seccion “Compra Oick”
Abrir "Compra Click™ en | dentro del portal web de BAC, donde

pagina de BAC s2 gastionan las transaccones
relaclonadas con este servido
Ingresar los datos requeridos para
completar la creacidn de una
Compra Click. La Informacién
induye:

Registrar Manuaimente | ¢ Nombre: Primer nombre y
Inf 6n apellido del diente
ormad « Precio: Valor unitario del

producto.
« Cantidad de

productos: NUmero total de

unidades a Incluir en la compra
Coordinagor | VENTAS
Verificar & reg|5tr0 exacto de las ge Call Center | ONLINE
3 Contabllizar Stock existencias disponibles en &l
Inventario
Después ga colocar 13 Informaddn
4 Crear "Compra Click” necesaria se procede a realizar 1a
compra
Compartir 2l enlace correspondienta
de URL por WhatsApp|
Selaccionamos & apartaco de
“ventas” para verificar sl el diente
ya reallzo el pago.

5 Enviar URL al Cliente

6 | Validar estado de venta | Los posibles estados son los
sigulentes:

« Pendiente: S| el cobro aparece
como pendiente, significa gue

Fuente: Elaboracion Propia
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Para la creacion del flujograma, se empled una simbologia estandarizada, garantizando la
consistencia visual y conceptual en la representacion del proceso. El disefio del flujograma siguié
estrictamente el orden en que se recopild la informacion, lo que permitié reflejar fielmente las
actividades y secuencias involucradas. Una vez completado el primer borrador, se organizé una
reunién de validacion con los responsables del area para asegurar que tanto la redaccion de los
procesos como el disefio del flujograma fueran precisos y comprensibles. Durante esta sesién, se
realizaron ajustes necesarios para corregir posibles inconsistencias o mejorar la claridad del

esquema.

Figure 10 Flujograma inicial

Inicio

Abrir "Compra
Click" en pagina de

Registrar
Manualmente
Informacién para
crear una compra
click

Contabilizar Stock

Crear Compra Click

Enviar URL al
Cliente

Validar estado de
venta

Estado
de venta

Pendiente

Oz

Esperar hasta que
el cliente abra el
link y realice el
pago

Pagado

Validar el pago del
cliente en el
apartado "Ventas"

Enviar recibo a
Farmacia

Adjuntar el recibo
y factura

Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez obtenida una base inicial de informacién sobre el objetivo de este proceso, se decidio
profundizar en la investigacion para recopilar datos mas especificos. Para ello, se programé una
reunién adicional con otro coordinador del area encargada, con el objetivo de ampliar los detalles
disponibles y optimizar la precisién del flujograma. Antes de llevar a cabo esta reunion, se preparé
un listado de preguntas estratégicas, disefiadas para abordar cada etapa del proceso con mayor
detalle. Este enfoque permitié garantizar que la informacién recopilada fuera mas completa y

especifica, facilitando la elaboracién de un flujograma mas claro y representativo.

Figure 11 Flujograma final

Fuente: Elaboracion Propia
El flujograma mostrado en la Figura 12 se ampli¢ y detallé significativamente, pasando de
simplemente describir las formas de pago y los procedimientos asociados en las diferentes
plataformas, a incluir todo el proceso completo desde el inicio. Esto abarca desde el momento en
que el cliente establece contacto a través de WhatsApp o una llamada telefénica, hasta la
finalizacion del pago. Este enfoque permite visualizar de manera integral cada etapa del proceso,
asegurando una comprension mas clara y precisa de todas las interacciones y actividades

involucradas. El Anexo 5 muestra la misma imagen con mayor claridad
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6.3 Actualizacion, Creacion de Manuales de procedimientos y politicas

Actualmente, las oficinas de Punto Farma no cuentan con procesos documentados, lo que dificulta
la identificacion de necesidades y areas de mejora en diversos departamentos. Durante el periodo
de trabajo, se actualizaron los procesos anteriormente redactados, se crearon politicas y se
documentaron procesos los cuales fueron redactados siguiendo las instrucciones especificas
establecidas en la guia elaborada en el Objetivo 1, mencionado mostrando asi que la redaccién y

los lineamientos son.

Figure 12 Catalogo de politicas y procesos

Procesos:
Catalogo de Politicas y
Procedimientos de Punto Farma

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente, se realizaron actualizaciones en los procesos del centro de distribucién para
garantizar su cumplimiento con las normas ISO, logrando la actualizacién de 14 procesos.
También se redactaron dos nuevas politicas y se actualizé dos existentes. Como parte del trabajo,
se desarroll6 un archivo en Excel nombrado “Catalogo de Politicas y Procedimientos”, como se
puede observar en la Figura 13, donde se registraron los titulos de los procesos levantados y
aquellos identificados como faltantes. Este archivo proporciona una base organizada para futuras
elaboraciones y permite continuar el desarrollo de procesos de manera eficiente y alineada con
las necesidades de la empresa; ademas, en los anexos se incluyen imagenes que ilustran este

archivo.
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6.4 Matriz de Riesgos

6.4.1 ELABORACION DE MATRIZ DE RIESGOS
Para la creacion de la matriz de riesgos mostrada en la Figura 14, se consideraron los rangos
establecidos por el departamento de auditoria de la empresa, garantizando que el formato y los
criterios fueran comprensibles para todos los involucrados. La estructura de la matriz incluye

diferentes apartados que permiten clasificar y evaluar los documentos de manera integral. Como

se describe a continuacion.

Figure 13 Matriz de riesgos

Fuente: Elaboracion propia
En primer lugar, se incluyeron los datos generales de los documentos para proporcionar una
descripcion clara y estructurada. Este apartado identifica el nombre del documento redactado,
define si corresponde a un procedimiento o politica, y detalla el tipo de operacion al que
pertenece. Asimismo, se especifica la categoria del proceso, clasificandolo en areas como
comercial, operaciones, ventas no presenciales, contabilidad y distribucién. Esta clasificacion

permite organizar y relacionar los documentos con las funciones especificas de la empresa.

Posteriormente, se establecié un apartado de criterios para evaluar los documentos en funcién
de aspectos clave. Entre los criterios considerados estan la estrategia, el impacto en el negocio, el
riesgo asociado, el cumplimiento normativo, el beneficio operativo, la frecuencia de uso y las
dependencias o vinculaciones con otros procesos. Cada uno de estos aspectos se evalud

utilizando una escala de 1 a 3, donde 1 representa un nivel leve y 3 un nivel critico o fuerte.
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Ademas, se realizdé una suma total de las evaluaciones por criterio para determinar el nivel de
criticidad de cada documento. Este calculo permite priorizar aquellos documentos que requieren
mayor atencién debido a su importancia estratégica o su impacto en los procesos de la empresa.
Finalmente, se especifico el gerente responsable de cada documento. Esto asegura que cada
elemento evaluado tenga un encargado directo para su gestion y actualizacion, lo que facilita el

seguimiento y cumplimiento de las acciones necesarias.
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VIl. CONCLUSIONES

Se desarroll6 una guia técnica que permitid la estandarizacion y estructuracion de los
procesos, politicas y procedimientos internos en Punto Farma. Este documento resolvié la
ausencia de lineamientos formales al proporcionar instrucciones claras basadas en estandares
internacionales, mejorando significativamente la uniformidad y organizacion de la
documentacion interna.

Ademas, el disefio de formatos predefinidos y flujogramas estandarizados facilito la creacion
y comprension de los procesos, asegurando que sean funcionales y alineados con los objetivos
operativos de la empresa.

La validacién del instructivo creado para la guia técnica demostré su eficacia al garantizar que
los lineamientos e instrucciones establecidos fueran practicos y aplicables. En el caso de la
politica interna, se disefid un documento basado en la gestién de caja chica del gerente de
operaciones, lo que permitié estructurar una politica clara y alineada con los objetivos
operativos de la empresa. Este ejercicio confirmd que los apartados de la guia, como el
formato predefinido y los lineamientos para la redaccion, facilitaron la creacion de una politica
precisa y consistente, eliminando la necesidad de desarrollar disefios desde cero.

La falta de documentacién de procesos en las oficinas de Punto Farma representaba un
obstaculo para identificar oportunidades de mejora en los diferentes departamentos. Durante
el periodo de trabajo, se lograron avances significativos al levantar 28 procesos desde cero y
actualizar 15 procesos clave del centro de distribucion para alinearlos con las normas ISO.
Asimismo, se redactaron dos nuevas politicas y se actualizd una existente. El archivo en Excel
desarrollado como parte de esta labor organiza los procesos levantados e identifica los
faltantes, facilitando asi el seguimiento y la continuidad del trabajo en la gestion de procesos.
La incorporacién de datos generales en la matriz de riesgos permite una identificacion y
clasificacion estructurada de los documentos, lo que facilita su organizacion y relacién con las
funciones especificas de la empresa. Esta metodologia contribuye a un analisis mas efectivo,
garantizando que cada documento sea evaluado segun su naturaleza, relevancia y alineacion
con las areas operativas y estratégicas, fortaleciendo asi la gestion documental y la toma de

decisiones informadas.
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VIll. RECOMENDACIONES

Implementar la guia técnica de manera integral en todas las areas de la empresa, capacitando
al personal encargado para garantizar su correcta aplicacion, realizar revisiones periodicas de
los documentos para asegurar su vigencia y adaptabilidad, y utilizar un formato de control de
cambios para registrar modificaciones y evitar inconsistencias. Ademas, se sugiere
estandarizar el uso de flujogramas en los procesos operativos para mejorar la claridad y
comprension de las actividades y replicar la metodologia en otras areas o empresas similares,
adaptandola a sus necesidades especificas para fomentar una gestion mas eficiente y
estructurada de los procesos internos.

Se recomienda implementar el instructivo validado en todos los procesos internos que
requieran documentacion estructurada, asegurando que los responsables utilicen los
formatos y lineamientos establecidos para garantizar uniformidad y claridad. Ademas, se
sugiere realizar validaciones similares en otros procesos clave de la organizacion, utilizando
herramientas como reuniones de recopilacion de informacién y flujogramas estandarizados
para representar fielmente las actividades involucradas.

Utilizar el archivo en Excel como un recurso dindmico que sea actualizado periédicamente con
nuevos procesos y mejoras identificadas. Ademas, es fundamental integrar este sistema en las
practicas operativas de la empresa, asegurando la estandarizacion de los futuros procesos y
su alineacion con las normativas aplicables, lo que fortalecera la eficiencia y el cumplimiento
organizacional.

Actualizar la matriz de riesgos de manera continua con los futuros procesos que se desarrollen
en la empresa, asegurando la estandarizacién de la informacion y manteniendo la coherencia
en la clasificacion y evaluacién de los documentos. Esto garantizara que la herramienta siga

siendo relevante y Util para la gestion y analisis de riesgos.
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Anexo 1150 10013

XI. ANEXOS

NORMA ISO
INTERNACIONAL 10013

Traduccién oficial Primera ediciéa
. . 2021.03

Official translation

Traduction officielle

Sistemas de gestiéon de la calidad —
Orientacién para la informacién
documentada

Quality management systems — Guidance for documented
information

Systémes de management de la gualité — Recommandations pour les

iTeh STXARDIRDPREVIEW

(standards.iteh.ai)

Publicado por la Secretaria Central de 1SO en Ginebra, Suiza, como
traduccion oficial en espafiol avalada por el Grupo de Trabajo Spanish
Transiation Task Force (STTF), que ha certificado la conformidad en
relacién con las versiones inglesa y francesa.

Ndmero de referencia
1S0 10013:2021 (traduccion oficial)
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Anexo 2 1SO 9001

NORMA ISO
INTERNACIONAL 9001

Traduccién oficial Quinta edicién
. . 2015-09-15

Official translation

Traduction officielle

Sistemas de gestion de la calidad —
Requisitos

Quality management systems — Requirements
Systémes de t de la qualité — Exigences

4

o

Publicado por la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza, como
traduccién oficial en espafiol avalada por el Grupo de Trabajo Spanish
Translation Task Force (STTF), que ha certificado la conformidad en
relacién con las versiones inglesa y francesa.

Spps——— Nimero de referencia

AR 1S0 9001:2015 (traduccién oficial)
N ©150 2015



Anexo 3 Guia técnica para la elaboracion y actualizacion de politicas y procesos internos

GUIA TECNICA PARA LA
ELABORACION Y ACTUALIZACION
DE POLITICAS Y PROCESOS
INTERNOS
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INTRODUCCION

La presente guia ha sido desarrollada para optimizar la creacion, actualizacién
y control de documentos organizacionales, enfocandose en manuales de procesos y
politicas. Estos documentos son esenciales para estructurar y estandarizar las
actividades dentro de la organizacion, asegurando que cada tarea se realice de
manera coherente y eficiente. Mediante la adopcion de un formato uniforme y
lineamientos claros, se facilita la comprension y uso de la documentacion,
promoviendo asi la eficacia en todos los niveles.

Ademads, esta guia establece un sistema de control de cambios que permite
registrar todas las modificaciones, desde pequefios ajustes hasta actualizaciones
significativas. Este control documentado incluye la numeracién de versiones, fecha,
descripcion de cambios y responsables, lo cual facilita el sequimiento del historial de
cada documento. De este modo, todos los usuarios pueden acceder a la version mas
actualizada y relevante para su area de trabajo, asegurando la coherencia en los
procesos internos.

La estandarizacion de los manuales y politicas también fortalece la comunicacion
entre areas y facilita la capacitacion de nuevos colaboradores. La claridad en la
documentacion permite minimizar errores y fomenta una cultura organizacional
basada en las mejores practicas. Con esta guia, la organizacion se compromete a
mantener un entorno de trabajo donde la informacion fluya de manera ordenada y
cada miembro cuente con el respaldo documental necesario para cumplir con los
procedimientos de forma efectiva y alineada a los objetivos estratégicos.
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ALCANCE

Este documento establece los lineamientos necesarios para la creacion, gestion
y actualizacion de politicas, procedimientos, manuales y matrices de aprobacién en
Punto Farma. Aplica a todas las areas operativas y administrativas que participan en
la elaboracion, revision y aprobacion de estos documentos. Asegurando que cumplan
con los estdndares de calidad y consistencia necesarios para apoyar la eficiencia
organizacional y el cumplimiento normativo.

OBJETIVO
Establecer un conjunto de lineamientos y estandares para la elaboracion,
actualizacidn y gestion de manuales de procesos y politicas, con el fin de asegurar la
consistencia, claridad y accesibilidad de los documentos. Esta guia busca optimizar
la comunicacidn y el flujo de informacion entre areas, facilitando el control de cambios
y promoviendo una documentacion eficaz que respalde el cumplimiento de los

procedimientos organizacionales.
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DEFINICIONES

Proceso: Secuencia de actividades interrelacionadas orientadas a alcanzar un
objetivo o resultado especifico en una organizacion.

Politica: Conjunto de principios, normas o directrices establecidas para
orientar las decisiones y acciones de una organizacion en una direccion consistentes

con sus objetivos.

Manual: Documento utilizado como guia visual donde se describen en orden
légico las actividades o tareas de un proceso, sistema, politica, protocolo u otros.

Procedimiento: Conjunto especifico de pasos detallados para realizar una
tarea o actividad dentro de un proceso.

Protocolo: Brinda mayor detalle de lineamientos especificos de un proceso o
subproceso.

Flujograma: Diagrama que represente de manera grafica la secuencia de pasos
o decisiones en un proceso, facilitando su comprensidn y analisis.

Formato: es la disposicion y estilo estructural de un documento, que incluye
aspectos como tipografia, margenes, alineacion y estructura.
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LINEAMIENTOS ESPECIFICOS

Para el disefio y el desarrollo del contenido, deben de seguirse los siguientes
lineamientos, los cuales se consideran al crear los documentos que integran el

manual normativo:

+ Titulos Principales: Los titulos principales deben estar en mayusculas, en
negrita, con tamano de letra 12, y centrados en la pagina.

« Subtitulos: Los subtitulos deben estar en negrita, tamanfio de letra 12, alineados
a la izquierda, y solo con mayuscula en la primera letra de la primera palabra.

+ Estructura de Parrafos: Cada parrafo debe contener un maximo de cinco lineas,
seguir un orden secuencial de ideas y mantener un espaciado entre lineas de 1.15,

con alineacidn justificada.

+ Incisos: En caso de requerir un listado con incisos o sub-incisos, deben utilizarse
bullets o vifietas para mantener la estructura visual.

+ Fuente y Tamaio: Utilizar la fuente Verdana en tamafio 11 para el cuerpo del
texto.

« Definiciones: Cuando se usan abreviaturas o palabras técnicas puedan dificultar
la comprensién del lector, debe incluirse un apartado con la definicion de cada
una.

+ Margenes: Establecer margenes de 2.5 cm (1 pulgada) en los laterales y en la
parte inferior, y de 2.21 cm (0.87 pulgadas) en la parte de superior.

« Numeracion de secciones: Utilizar un sistema de numeracién jerarquica para
facilitar la ubicacion de las secciones. Ejemplo: 1, 1.1, 1.1.1.
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PROCEDIMIENTOS PARA LA ELABORACION Y CREACION DE PoLiTiCAS
INTERNAS

Para la elaboracion y creacidon de politicas efectivas en una organizacion, es
fundamental considerar ciertos principios que aseguran su claridad, efectividad y
alineacion con los objetivos organizacionales.

Una politica serd completa y adecuadamente definida cuando abarque de
manera detallada todos los aspectos vinculados al tema seleccionado. No debe existir
ambigledad sobre el "qué", "como", "quién", "cudndo", "donde" y "en qué

circunstancias" se deben realizar las acciones.

1.0 Definir el Propésito y Alcance de la Politica

Es fundamental definir claramente los objetivos especificos de la politica, asi
como el alcance de su aplicacion dentro de la organizacidn. Este proceso implica
identificar a los empleados, areas y procesos que se veran afectados por la
implementacion de la politica. Asimismo, es necesario asegurar que los objetivos
propuestos en la politica estén completamente alineados con los objetivos
estratégicos y misionales de la organizacion.

1.1 Asignar Responsabilidades

Asignar responsabilidades de manera clara y detallada es esencial para el éxito
de cualquier politica interna. Cada funcién y tarea dentro de la politica debe estar
vinculada a roles especificos, de modo que todos los empleados involucrados
comprendan sus obligaciones y expectativas.
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1.2 Recopilar informacién y Requisitos

La recopilacion de informacion y requisitos es una etapa critica en la creacion
de politicas, ya que asegura que la politica se fundamente en datos precisos y
necesidades reales. La recopilacion detallada de requisitos permite anticipar posibles
obstéaculos y adaptar la politica a los recursos y limitaciones de la organizacion.

1.3 Desarrollo y Redaccién de la Politica

Al redactar una politica, es fundamental enfocarse en su claridad, concision y
proposito, cuidando que se mantenga como un marco general de actuacion y no se
confunda con un procedimiento detallado. Una politica debe definir de manera precisa
los objetivos, los alcances y las directrices generales que guiaran las acciones dentro
de la organizacion.

Es importante evitar mencionar instrucciones operativas especificas, ya que
estas corresponden a los procedimientos. En lugar de eso, la politica debe incluir
elementos clave como el propdsito, el ambito de aplicacion, las responsabilidades
generales y los principios rectores. Al mantener un lenguaje directo y evitar
ambigluedades, la politica sera efectiva para establecer expectativas claras sin
adentrarse en detalles técnicos que dificulten su comprension o la hagan redundante

con otros documentos organizacionales.

1.4 Revisién y Retroalimentacién

La etapa de revision y retroalimentacion es crucial para asegurar que la politica
sea comprensible, aplicable y alineada con los objetivos de la organizacién. Durante
esta fase, el borrador de la politica debe ser evaluado por las partes clave
involucradas, quienes pueden proporcionar comentarios constructivos sobre su
claridad, alcance y practicidad. Este proceso permite identificar posibles dreas de
mejora y ajustar la politica para que responda mejor a las necesidades
organizacionales.
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1.5 Estructura Recomendada para Politicas Internas:

+ Objetivo: Describe el propdsito de la politica y lo que se busca lograr. (Aplica a
todas las politicas)

« Alcance: Define a quién o qué areas de la organizacion afecta la politica. (Aplica
a todas las politicas)

+ Definiciones: Proporciona explicaciones de términos especificos para asegurar
claridad. (Opcional; solo si se usan términos técnicos o especificos)

« Normas y Lineamientos: Establece lo que estd permitido y lo que no,
proporcionando directrices claras para el cumplimiento. (Aplica a la mayoria de
las politicas)

+ Roles y Responsabilidades: Define quién es responsable de implementar y
supervisar la politica. (Aplica a todas las politicas)

+ Procedimiento: Describe los pasos que deben seguirse para cumplir con la
politica. (Opcional; solo si la politica requiere un proceso especifico)

+« Recursos Necesarios: Enumera materiales, tecnologia o personal necesarios
para la implementacion. (Opcional; solo si se requiere soporte especifico)

« Sanciones y Consecuencias: Describe las acciones a tomar en caso de
incumplimiento. (Opcional; solo para politicas que incluyen penalizaciones o
consecuencias)

+ Permisos y Restricciones: Explica los limites de lo que se puede y no se puede
hacer bajo esta politica. (Aplica a la mayoria de las politicas, segun el contexto)

+ Revision y Actualizacion: Indica la frecuencia de revision y quién es
responsable de actualizar la politica. (Aplica a todas las politicas).

« Aprobacion y Fecha de Vigencia: Indica las personas responsables de la
aprobacion y la fecha en que la politica entra en vigor. (Aplica a todas las
politicas).

Pagina 9 de 28

47



o ] cédigo: PF-GT-OP-001
GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y

Fecha: 11/2024
TR 1 BJACTUALIZACION DE POLITICAS Y PROCESOS [ersién: 1.0
INTERNOS Iarea Responsable: | GER. OPERACIONES
Pagina: 10 |de:| 28

1.6 Formato de Portada para la Elaboracién de Politicas

Nombre del Documento:

Punto ¢ Farma

Codigo del Documento: Area de Desarrollo: Fecha:

Objetivo:

Alcance:

Revision de la politica:

Elaborado por Responsable del Cumplimiento

Interno

Gerente General
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1.7 Instructivo para Llenado de Portada para la Elaboracion de
Politicas

« Nombre del Documento: Registrar el nombre de la politica a documentar,
centrada en mayuscula con tamafio 12.

+ Codigo del Documento: El cédigo del documento se compone de cuatro partes:
Las siglas de la empresa: “"PF", cddigo de la estandar para todos los
procedimientos de Punto Farma.

Las siglas representativas de cada uno de los departamentos correspondientes:

- CO: Comercial - SI: Sistemas

- CN: Contabilidad - OP: Operaciones

- FI: Finanzas - TH: Talento Humano

- CN: Contabilidad - LG: Legal

- LO: Logistica - GG: Gerencial General

- La nomenclatura utilizada para las politicas es la siguiente: PL: Politicas
- Numero de documento: “001" (numeracion secuencial).
Ejemplo: PF-CO-PL-001. *Es importante mantener este orden para asegurar
una identificacion clara del documento.
« Area de Desarrollo: Area responsable o departamento responsable de garantizar

el cumplimineto de la politca.

+« Fecha: Anotar el mes y afio (mm/aaaa) en que se documenta la politica.
Ejemplo: 11/2024

+ Objetivo: Describe el propésito principal de la politica y lo que se espera lograr
con su implementacion en la organizacion.

« Alcance: Define a quiénes, areas o situaciones especificas aplica la politica dentro
de la organizacion, estableciendo sus limites y contexto de aplicacion.

+ Revision de Politica: Colocar informacion sobre la revision de la politica, que
mencione si fue aprobada, si fue actualizada o mencionar cualquier cabio o
correccion.

« Firmas: Al pie de la pdagina incluir las firmas del personal a cargo de la politica.
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1.8 Instructivo para Llenado de Encabezado

Cédigo]

Titulo de la Politica Fecha 11/2024

Versién

« Titulo de la Politica: Colocar el titulo de la politica a redactar en mayuscula,
centrada con tamanio 12.

+ Codigo: El codigo del documento se compone de cuatro partes:
Las siglas de la empresa: "PF", cddigo de la estandar para todas las politicas de
Punto Farma.

Las siglas representativas de cada uno de los departamentos correspondientes:

- CO: Comercial - SI: Sistemas

- CN: Contabilidad - OP: Operaciones

- FI: Finanzas - TH: Talento Humano

- CN: Contabilidad - LG: Legal

- LO: Logistica - GG: Gerencial General

- VN: Ventas No Presenciales
La nomenclatura utilizada para las politicas es: PL: Politicas.

Ejemplo: PF-CO-PL-001. *Es importante mantener este orden para asegurar
una identificacion clara de los documentos.

+ Fecha: Anotar el mes y afio (mm/aaaa) en que se documenta el proceso.
Ejemplo: 11/2024

« Version: Indicar la versidon del documento.
Ejemplo:1.0.
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1.9 Formato para el Cuerpo del Documento

TITULO DE LA POLITICA

Objetivo:

Alcance:

TiTUuLO #2

TiTuLO #3
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2.0 Instructivo para Llenado del Documento

+ Titulo de la Politica: Escribir el titulo de la politica en la celda roja, con letra
tamano 14, en negrita y color blanco.

* Titulos #2: Los titulos dentro del cuerpo del documento deben colorase en el
apartado azul, centrados, en tamafio 11, en negrita y color negro.

* Titulos #3: Escribir el titulo del segmento a describir centrado en la celda, con
letra tamafio 11, en negrita, color negro y alineado a la derecha.

+ Objetivo: Describe el propésito principal de la politica y lo que se espera lograr
con su implementacion en la organizacion.

* Alcance: Define a quiénes, areas o situaciones especificas aplica la politica dentro
de la organizacion, estableciendo sus limites y contexto de aplicacion.

+« Contenido Dentro de las Celdas: El contenido dentro de los cuadros debe estar
justificado, con tamarfio de letra 11 y un interlineado de 1.5.

« Vifetas: Si es necesario crear un listado, usar vifietas de punto o una linea como
la siguiente: -
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ELABORACION Y CREACION DE UN PROCESO

La elaboracion de un proceso es fundamental, ya que permite estructurar y
estandarizar las actividades dentro de una organizacién, asegurando que cada tarea
se realice de manera coherente y eficiente. Documentar un proceso proporciona una
guia clara que minimiza errores, mejora la comunicacion entre areas y facilita la
capacitacion de nuevos colaboradores.

Durante el levantamiento de un proceso, se deben considerarse los siguientes
aspectos para asegurar una recopilacién completa y precisa de informacidn:

+ Objetivo del Proceso: Define el propdsito o razon de ser del proceso dentro
de la organizacion.

+« Entradas y Salidas: Identifica los insumos necesarios para iniciar el proceso
y los resultados esperados al finalizar.

+ Participantes y Responsables: Especifica los actores clave en el proceso,
incluyendo sus roles y responsabilidades.

+« Secuencia de Actividades: Documenta cada paso y el orden ldgico de las
actividades realizadas en el proceso.

« Documentacion y Formularios Utilizados: Registra todos los documentos,
formularios y registros empleados o generados durante el proceso.

+ Recursos Utilizados: Define los recursos materiales, tecnolégicos y humanos
necesarios para la ejecucion de cada actividad.

« Tiempo de Ejecucion: Determina cuanto tiempo toma cada actividad y el
tiempo total estimado para completar el proceso.

« Puntos Criticos o de Control: Identifica actividades donde se deben realizar
verificaciones o controles clave para asegurar la calidad o precision.

+« Indicadores de Desempeiio: Establece los indicadores actuales para evaluar
la efectividad y eficiencia del proceso.

+ Riesgos Asociados: Identifica posibles riesgos o problemas comunes y sus
impactos en el proceso.

+ Mejoras Identificadas: Recoge las recomendaciones de los participantes para
mejorar el proceso o eliminar ineficiencias.
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2.1 Formato de Portada para Documentos de
Procesos o Procedimientos

Nombre del Documento:
Punto < Farma
Cddigo del Documento: Area de Desarrollo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Objetivo:
Alcance:
Gerente de Operaciones Gerente Comercial Gerente General

Pagina 16 de 28

54



. Kédigo: PF-OP-GT-001
GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION Y  Fecha: 11/2024
TR 711 )| ACTUALIZACION DE POLITICAS Y PROCESOS [ersién: 1.0
INTERNOS [prea Responsable: JGER. OPERACIONES
Pagina: 17 | de: | 28

2.1.1 Instructivo para Llenado de Portada:

+ Nombre del Documento: Registrar el nombre del proceso o politica a
documentar.

+ Codigo del Documento: El coédigo del documento se compone de cuatro partes:
Las siglas de la empresa: “PF", cddigo de la estandar para todos los

procedimientos de Punto Farma.

Las siglas representativas de cada uno de los departamentos correspondientes:

- CO: Comerdial - SI: Sistemas

- CN: Contabilidad - OP: Operaciones

- FI: Finanzas - TH: Talento Humano
- CN: Contabilidad - LG: Legal

- LO: Logistica - GG: Gerencial General

- VN: Ventas No Presenciales
- La nomenclatura utilizada para los procesos es la siguiente: PR: Procesos
Ndmero de documento: “001" (numeracion secuencial).

Ejemplo: PF-CO-PR-001. *Es importante mantener este orden para asegurar
una identificacion clara del documento.

« Area de Desarrollo: Registrar el drea donde se lleva a cabo el proceso o politica
a documentada.

+« Fecha: Anotar el mes y afio (mm/aaaa) en que se documenta el proceso.
Ejemplo: 11/2024

+ Objetivo: Especificar el objetivo del proceso o politica a documentar.

+ Alcance: Describir brevemente los temas y procedimientos que cubiertos,
definiendo los limites y aplicaciones del contenido para orientar su uso.

« Firmas: Al pie de la pagina, incluir las firmas de:
- Gerencia a cargo de la ejecuciéon y cumplimiento.

- Gerente general.
- Gerencia que elabora el documento.
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2.2 Instructivo para Llenado de Encabezado:

[cédigo:

|Fecha: 11/2024
Punto < Farma TITULO DEL DOCUMENTO Version:

Area Responsable:

Pagina: [De]

Formato para Encabezado de los Documentos

+ Lineamientos Especificos:
- Titulo: Escribir en mayusculas, alineado al centro.

- Fuente: Verdana.

- Tamano de letra: 12 puntos.

- Alineacion del Texto: Centrado.

- Tamarno de letra para el llenado de la parte dereche: 10 puntos.

« Titulo del Documento: Especificar el titulo del documento, indicando si es un
manual o una politica.

* Cédigo: Incluir el mismo cédigo que se colocd en la portada del documento.
Ejemplo: PF-CO-PR-001 *Mantener el mismo orden.

« Area: Indicar el 4rea donde se lleva a cabo el proceso o politica a documentada.

+ Fecha: Especificar el mes y afio en que se elabora el documento.
Ejemplo: 11/2024.

« Version: Indicar la version del documento.
Ejemplo:1.0.

« Pagina: Indicar el nimero total de paginas del documento en el margen superior
derecho y centrado, con tamario de letra 10.
Ejemplo: Pagina: 5 de: 15.

*NOTA: Si el documento estd siento actualizado, consultar las indicaciones en el
apartado "Control de Cambios”.
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2.3 Instructivo para el Llenado del Cuadro de Actividades

PROCESO DE XX
N° Actividad Descripcion Responsable Area

Tabla para Descripcion de Procesos

« Contenido: Tamafio de letra nimero 10, espaciado 1.0 y centrado.
Nota: La descripcion es la Gnica que debe de ir justificada.

« Encabezado del la Tabla: Debe de ir el todo en mayuscula, centrado y con letra
tamano 11 y en negrita.

« Numero de Actividad: Asignar un nimero a cada actividad en el orden en que
sera documenta.

e Actividad: Describir cada actividad siguiendo el orden del flujograma vy
comenzado siempre con un verbo en infinitivo que indique la accién principal.
Ejemplo: Verificar - Trasladar - Coordinar
*Nota: Si existe una decision en la actividad, seguir las indicaciones de
redaccion especificas del flujograma.

¢ Descripcion: Detallar los elementos que conforman la actividad, incluyendo que
debe realizarse y los aspectos necesarios para completarla. Los detalles
especificos pueden incluir documentos y los sistemas utilizados para gestionar la
actividad.
Ejemplo: “Conciliar registros de compra con forma de pago especifica”

+« Responsable: Indicar quien es el encargado de ejecutar la actividad descrita.
Ejemplo: “Coordinador de Arqueo”

e Area: Especificar el area donde pertenece el proceso en el cual se realiza la
actividad redactada.
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2.4 Instructivo para la Creacién del Flujograma
SIMBOLO NOMBRE DESCIPCION
Oveso .. Indica el punto de inicio y finalizacion de un
Inicio/Fin
proceso.
Rectangulo i
9 Representa un actividad o tarea especifica
Proceso
dentro del proceso.

Rectangulo con esquinas Representa una actividad especifica dentro de
redondeadas Subproceso un procesp Prmcnpal gue contribuye al_logro de
E sus objetivos mediante tareas definidas y

auténomas
Rombo
. Sefiala un punto de decision en el proceso, con
Decision

al menos dos opciones posibles (Si/No).

Conector o Flujo

Muestra la direccion y secuencia entre los pasos
del proceso.

Pentdgono

O

Conector o Conector
Fuera de Pagina

Indica que el flujo del proceso continua en otro
lugar del documento, ya sea en otra pagina o en
otra parte del diagrama.

Simbologia para Diagramas de Flujo

Recomendaciones: Para la elaboracion de los diagramas, se deben considerar los

siguientes aspectos:

« Texto en los Simbolos: El texto dentro de los simbolos debe mantener un
tamarnio de letra adecuado que facilite la lectura. Ademas, debe estar justificado
y centrado para una presentacion visual equilibrada.

« Tamaio de los Simbolos: Los simbolos utilizados deben tener un tamarfio
uniforme para asegurar la consistencia visual.

+« Conectores: Los conectores deben estar posicionados de manera que el flujo
de informacion sea claro y facil de seguir.

« Diseiio de los Simbolos: Los simbolos deben ajustarse al disefo especificado

a continuacion.
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CONTROL DE CAMBIOS

El control de cambios es fundamental en la gestion de manuales de procesos y
politicas, ya que permite registrar todas las modificaciones, desde pequefios ajustes
hasta actualizaciones significativas. Mediante una tabla de control, cada cambio se
documenta con su version, fecha, descripcion y responsable, facilitando el
seguimiento del historial y asegurando que todos los usuarios trabajen con la version
mas reciente.

3.1 Formato de Solicitud para Elaboracién, Actualizacién o
Cancelacién

Nombre:
Cédigo: | Numero de Revisién:
Tipo de Solicitud: O Elaboracién O Actualizacién O cancelacién

Causa de la Solicitud:

Descripcion de la Solicitud:

Nombre:
Area:
Puesto:

Elaborado por: Aprobado por:

*Nota: Si la solicitud se estd realizando para la actualizacién de
algin documento, seguir las siguientes indicaciones:
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3.2 Instructivo: Formato de Solicitud para Elaboracién,
Actualizacién o Cancelacién de Procedimientos

Datos de procedimiento o politica:

+ Nombre: Nombre completo del documento que se va a actualizar, elaborar
o cancelar.

+ Codigo: Cddigo del documento a actualizar, elaborar o cancelar.

¢« Namero de Revision: Numero actual de revision o version del documento
que se desea modificar.

+ Tipo de Solicitud: Especificar el tipo de solicitud.

+ Causa de la Solicitud: Indicar las razones que justifican la solicitud.

+ Descripcion de la Solicitud: Detallar los cambios solicitados, el proceso o
politica a elaborar, o razones especificas en caso de cancelacion.

Datos del Solicitante:

« Nombre: Nombre completo del solicitante.

« Area: Area de la organizacion en la que se desempefia el solicitante.

« Puesto: Cargo o funcion que ocupa el solicitante dentro de la estructura
organizacional.
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3.3 Instrucciones para Cambios en la Fecha del Documento

En la casilla designada en la portada del documento para la fecha, se debe
registrar el mes y afo en que se actualiza el documento de |la siguiente manera:
Ejemplo: Act. 11/2024

3.4 Instrucciones para Cambios en la Numeracién de la
Version:

La numeracién de la edicion o version de un manual o politica sigue una
convencion que permite identificar cambios importantes (versiones mayores) y
cambiones menores (versiones menores).

« Version 1.0: Identifica la primera version completa del manual, politica o
proceso. Esta version indica que el documento esta listo para su uso y ha pasado las
revisiones iniciales para garantizar su integridad.

« Version 2.0: Se cambia el nimero principal cuando se realizan modificaciones
significativas en el documento. Estos cambios pueden incluir:

- Reestructuraciéon completa.

- Adicién de nuevos procesos o politicas.

- Actualizaciones que alteran la implementacion de los procesos y la
explicacion de los procedimientos.

« Version 1.1: Se modifica el decimal (nimero después del punto) para indicar
que se han realizado ajustes menores que no afectan el contenido central. Estos

cambios pueden incluir:

- Correccidn de errores tipograficos.
- Mejoras en la redaccion.
- Ajustes en el formato.

« Version 1.0.1: Identifica revisiones pequenas que generalmente no afectan
el contenido sustancial o los procedimientos, sino que abordan detalles menores.
Estos cambios pueden incluir:

- Actualizacion de una referencia o enlace
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ANEXOS
EJEMPLO REDACCION DE poLiTICA

Nombre del Documento:

Punto ¢ Farma

POLITICA DE CONTROL DE GASTOS CORPORATIVOS

Cédigo del Documento: Area de Desarrollo: Fecha:

PF-FI-PL-001 Finanzas 11/2024

Establecer directrices claras para el uso adecuado de la tarjeta de
Objetivo: crédito corporativa, garantizando el control financiero y el
cumplimiento de las normativas internas.

Esta politica es aplicable a todos los empleados autorizados a usar la

i tarjeta de crédito corporativa del departamento.

Revision de la politica:

Esta politica sera revisada periddicamente para garantizar su relevancia y
efectividad. Se recomienda a todos los usuarios mantenerse informados sobre
cualquier cambio o actualizacion.

Elaborado por Responsable del Cumplimiento
Interno

Gerente General
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POLITICA DE CONTROL DE GASTOS CORPORATIVOS

Establecer directrices claras para el uso adecuado de la tarjeta de crédito
Objetivo: | corporativa, garantizando el control financiero y el cumplimiento de las
normativas internas.

Esta politica es aplicable a todos los empleados autorizados a usar tarjeta de
Alcance: | crédito corporativa del departamento.

« Tarjeta de Crédito Corporativa: Instrumento de pago asignado a
empleados autorizados para realizar gastos aprobados en beneficio de la

Definiciones: organizacion.

« Liquidacion de Gastos: Procesos de registro y justificacion de los gastos
realizados con la tarjeta de crédito corporativa.

DIRECTRICES DE USO PERMITIDO, RESTRICCIONES y LIQUIDACION DE GASTOS

« Compras Especificas del Departamento: La tarjeta de crédito corporativa solo
se utilizara para compras necesarias y especificas del departamento.

+ Limites de Compra: El limite maximo por producto es de $ 2,000. Cualquier gasto

Condiciones que exceda este monto requerird la aprobacién previa del Gerente General.

Permitidas:
« Pagos de Servicios: Esta permitida la compra de licencias, softwares y otros

servicos que requieran pago con tarjeta, siempre que estén relacionados con las
necesidades del departamento.
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Condiciones No
Permitidas:

Gastos Personales: Esta estrictamente prohibido utilizar |la tarjeta para
gastos personales

Gastos de Viaje: No se permite utilizar |la tarjeta para gastos a viajes,
alimentacion y hospedaje.

Gastos de Otros Departamentos: No se permitird el uso de la tarjeta
para realizar compras o0 pagos que correspondan a otros departamentos.

Compras No Autorizadas: Cualquier gasto no autorizado o no
relacionado con las funciones del departamento sera considerado
inapropiado.

Gestion de

Liquidacion:

Formato de Liquidacion: Para liquidar los gastos, se debe presentar un
formato sencillo que incluya lo siguiente:

- Numero de Factura

- Comercio

- Concepto de Gasto

- Monto

Firma del Gerente General: Todos los formatos de liquidacion deberdn
ser firmados por el Gerente General para su validez.

Liquidacion Conta Estado de Cuenta: La liquidacidn se realizara contra
el estado de cuenta correspondiente de la tarjeta.

Plazos de

Liquidacion:

Tiempo de Presentacion: La documentacion de soporte para el pago
debe entregarse dentro de los 8 dias posteriores a la fecha de corte. Esta
documentacion debe estar completa e incluir todos los pasos de registro y
aprobacion en el sistema contable SAP, tales como la Solicitud de Pedido,
Orden de Compra, creacién y asignacion de activo fijo (si aplica), y la
factura original.

Intereses por Falta de Pago: En caso de que se generen intereses
debido a la falta de liquidacién o pago a tiempo, el responsable de |a tarjeta
sera responsable de cubrir dichos intereses. Y se creard un cobro
automatico en el sistema para ser deducido por planilla.
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RESPONSABILIDADES:

+ Responsabilidad del Usuario: El titular de la tarjeta es responsable de asegurarse de que
todos los gastos sean justificados y cumplan con esta politica.

« Auditoria Interna: La empresa se reserva el derecho de realizar auditorias periddicas para
verificar el cumplimiento de esta politica.

+« Consecuencias por Infracciones: El incumplimiento de esta politica puede resultar en
medidas disciplinarias, que pueden incluir la revocacion del acceso a la tarjeta corporativa.

Elaborado por Responsable del Cumplimiento
Interno

Gerente General

Pagina 27 de 28

65



Anexo 4 Catalogo de politicas y procedimientos

Procesos Version: |

Catdlogo de Politicas y Procesos Actualizado: 25/52023

Emisién: Por definir

Procesos:
Catalogo de Politicas y
Procedimientos de Punto Farma

Procesos Punto Farma
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5| procee o Comera o o o0 or Pr-co-er-016_|pracesn de recbo fsica y sitema de productos para 1a venta ekl T — ;;';\3- ﬂ;nﬂ dorde PRl
6| v | o | comen o S o DR T — p—— rre e s aence spvea
P or Comerciat co o o1 o r-co-pR-015 [pracesn de solcud insumos de puntos de vent e e tence ﬂvm:e -;‘;‘;n/‘
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Codigo | Nomendlatura Tipo . Cédigo de a q
No. | Tipo de d to | cadi rtamento No. D to Versié b 3 "
o. | Tipo de document igo empresa | Departamento | o T CR0 | mento | No- Documen ersion Rl Nombre del Proceso o Politica unidad de negocio st politca Estatus
R oolitics e cnanzas o N oo 0 orrpLog) |POltica de usoy gastos con tarjeta de crédito Politca de uso y gastos con tarjeta de crédito. | Todas las erencias aue cuenten con Proceso levantado, aun sin
corporativa corporativa Juna tarjeta de créito corporativa___ | mejoras
Politica de niveles de autorizacion de Grdenes de. Politica de niveles de autorizacion de ordenes .
2 Politica 3 Finanzas il PL 002 o PE-FI-PL-002  [compras de insumos, activos, gastos y productos para la [de compras de insumos, activos, gastos y Todas las gerencias me":d'a";“' se establece como
venta productos para la venta P
3 Politica 3 Finanzas il PL 003 o PF-FI-PL-003  |Politica de manejo de ‘Caja Chica’ en puntos de venta, :’:f;sa"s levantado, aun sin
Politica de faltant ran %
. ooltca o — N N 0 0 or-ripLoos |POlica de faltantes y sobrantes de efectivo y oiros Proceso levantado, aun sin
medios de pago mejoras
5 Politica 3 Finanzas A PL 005 01 PF-FPL-00S | Politica de cuentas por cobrar a empleados Proceso levantado, aun sin
mejoras
6 Politica 3 Logistica 0 PL 001 21 PF-LO-PL-001  [Politica de productos no devolutivos Proceso evantado, aun sin

mejoras

Seleccion, negociacion y adquisicion de productos

1 Compras y Proveedores Obtener productos a precios competitivos y asegurar la calidad.
prasy de proveedores. P P P yaseg
Coordinacion de la recepcion, almacenamiento, Optimizar el flujo de productos y asegurar su disponibilidad en el
2 Logistica y Distribucién o P y oe X P yaseg P
distribucién de productos entre sucursales. punto de venta.
” N . " i Ofrecer un servicio al cliente de alta calidad y asegurar la correcta
3 Venta y Atencion al Cliente Procesamiento de ventas y atencion al cliente R . .
dispensacion de medicamentos.
.. . Manejo de devoluciones de productos Resolver problemas de clientes de manera efectiva y mantener la
4 Gestion de Devoluciones y Reclamos J L, ) P y - p . y
resolucion de quejas o problemas de clientes. satisfaccion del cliente.
Control y administracion del stock de . o I
L. N X Y Asegurar disponibilidad de productos y minimizar rupturas de
5 Gestion de Inventarios medicamentos y productos de salud en todas las stock
sucursales. ’
N Entrenamiento del personal en procedimientos, Garantizar que el personal esté bien capacitado y actualizado en
6 Capacitacién y Desarrollo . .. . .
regulaciones y servicio al cliente. sus funciones.
Aseguramiento de que las operaciones cumplan  {Cumplir con las normativas de seguridad y farmacéuticas para
7 Cumplimiento Normativo 9 g . P . P . P . 9 y P
con las leyes y regulaciones locales y nacionales. :evitar sanciones y problemas legales.
Monitoreo y mejora continua de la calidad de los . " .
8 Gestion de Calidad - yme . Mantener altos estandares de calidad en productos y servicios.
servicios y productos ofrecidos.
- . Control y supervision de los aspectos financieros, :Mantener una salud financiera adecuada y realizar un
9 Gestion Financiera . . . . L
incluyendo presupuestos y flujo de caja. seguimiento eficiente de los recursos.
. . Desarrollo e implementacién de estrategias para Aumentar las ventas y la lealtad del cliente mediante promociones
10 :Marketing y Promociones . o S
atraer y retener clientes. y campafias publicitarias.
1M1 M - del . Supervision y mantenimiento de las instalaciones jAsegurar que las instalaciones estén en buen estado y sean
fisicas de las sucursales. seguras para el personal y los clientes.
. Generacion de informes y analisis de datos Proveer informacion util para la toma de decisiones estratégicas y
12 :Reportes y Analisis

operativos, financieros y de ventas.

operativas.
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EJEMPLO DE SEGUIMIENTO DE ESTATUS DE PROCESOS

Estado Total Estatus de Documentos
Aprobado/ No Firmado
Documentos Pendientes de Revision
Fase de Revision por Responsable
Pendiente de Aprobacion
Pendientes de Creacion

Vigente/Socializado
Total general 30

Aprobado/ No Firmado
= Documentos Pendientes de Revisién

N WWo W

= Fase de Revision por Responsable
Pendiente de Aprobacion

= Pendientes de Creacion

= Vigente/Socializado

A Documentos por Area

Area Total
Comercial - PV 23 25
Finanzas 1
Logistica 1 20
Talento Humano 5

15 .
Total general 30 Ventas especiales
o aTotal

5
0 e = R

Comercial - PV Finanzas Logistica Talento Humano

Responsable Total Documentos por Responsable

Brenda Garcia 5
Constantino Padilla 23
Herminio Matute 1 Merari Flores .1
Merari Flores 1

Total general 30 Herminio Matute -|

Constantino paciic TG -:
Brenda Garcia -5

mTotal
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Anexo 5 Flujograma final

ente se contacta
con Call Center

Al seleccionar una de las

ciudades, se transfierea | Selecciona la 1
uno de los grupos al gue ciudad Consultar de qué + Pedidos Generales

corresponde la cludad | manerasele [e——— ' - Pedidos con Receta
N puede asistir + Segurosy Convenio
Opciones: Clleﬁ: delas 1 |+ Consultas
+ Pedidos Generales 5 desdl
« Pedidos con Receta —r_. :Jp:mr!esm C::Zu::j;a d % :
. automatiza
: Sc:gu"l’:ai Eonyenia estd realizando la
nsul L llarmada
° .E Rﬂﬂ::::::a Pedir al cliente la
. oNI ¢ e— documentacién
+ Carnetde necesana
1
Validar nombre de
|2 aseguradiora en
€l sistema
Posibles errores identificados:
+ Imagenes enviadas con falta de claridad o calidad
4 insuficiente
{ « Documentacién incompleta o ausente
+ Error del diente al enviar documentacion incorrecta o
equivacada
= " 1 Datos Personales:
Documentacién requerida: Solicitar el cliente Validar datos e o coren
+ Namero de teléfono del contacto Ja documentacion personales del b . ;i
« Carnet del seguro del beneficiario } e requerida para cliente + Direccién de residencia
+ Documento de identificacion (ID) ] (Z mplen? el ¥ J
+ Nombre completo del beneficiario
- Diectitn de ; proceso Verificar en el
L T sistema la
N ibili del
Registrar en
sistema "POS" los producto
datos indicado en la
l receta
erificar si el
usuario pertenece (Esta
al grupe de la disponible el
tercera edad medicamento?
Realizar 1
intertienda sl
Aplica Verificar en el
Aglicar descuente . descuento sistema si el
a los productos [ Si prod
seleccionades de tercera "
edad? elegible para canje

Y

Infromar al cliente

Notificar al cliente
para que
proporcione una
nueva direccion

NO Aplica el sobre el tipo de
4 i si canje que aplica
verlficar la para canje? para el producto
sl direccion de envio que desea
del producto 1
- - Verificar que tipo
Zona Roja Ludlesla Pedir copia de la de canje se aplica
l— i razén? NO#  Gitima receta al producto
utilizada T

La direccion
esta dentro

i
Pedir al cliente la
Guardar receta documentacién

No se encuentra
registrada fﬂ sistema

Contactar al Call

que se necesita
Ingresar datos al para el canje
sistema
Colocar en Aplicar canje
sistemasla  ——

direccidn

Center para
solicitar ]
autorizacion de n

extensién

Notificar al cliente
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Copiar URL Y

iberar o1 pedido

{ ]

1

Erwiar a farmacia
el codigo de

¥
referencia de
pago
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Tarjeta de debito Tarjeta de crédito | Efectivo |
Registrar
" manualmente
¢Desea realizar Informacion del
©lpago pedido
mediante Link
de pago? 1
Enviar a punto de
ventas la
informacidn
FICOHSA Nlo registrada
BAC Registrar
I manualmente
Abrir “Compra informacion del
e B .
BAC 1
R i Empacar producto
seleccionar Registrar Enviar a punito de
ventas la y adjuntar receta
apartada de manualmente o i
i informacién médica
ficolink informacion del registrada
1 cliente para crear L T l
i Punto ds ta
‘Abrir ventana de una cempra click unto f ven
“Generador de Repartidor llega
Cobros Répidos" Entregar datéfono, al punto de
Crear compra click wventas por el
1 3l repartidor
preductay se le
. Regls(raj dan
manualmente del cm;ﬁ: Y Instrucclones
cliente | l
\pp
l cliente
Repartidor cumple
Generar el cobro Validar con entregar
venta producto

El repartidor recoge el preducto en el
punto de venta con instrucciones para
realizar la entrega.

Alfinalizar, regresa con los elementos
correspondientes, como efectivo,
datafono o receta médica

I




