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Resumen Ejecutivo  

El informe presente aborda la gestión de procesos, políticas y procedimientos internos en Punto 

Farma, durante el perdido de práctica profesional realizada entre octubre y diciembre del 2024, 

en respuesta a la necesidad de contar con lineamientos claros y estructurados. La falta de 

documentación formal representaba un desafío significativo, lo que motivó el diseño y validación 

de herramientas alineadas con normas internacionales, como la ISO 9001 e ISO 10013. El objetivo 

principal fue actualizar y estandarizar la documentación interna mediante una guía técnica y una 

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

 

Se desarrolló una guía técnica que facilitó la creación de 10 procesos desde cero y se actualizaron 

14 procesos, además se crearon 4 políticas, todos alineados con los estándares internacionales. 

También se redactaron dos políticas nuevas y se actualizó una existente, resolviendo la ausencia 

de lineamientos formales al proporcionar formatos predefinidos y flujogramas estandarizados. 

Este enfoque permitió una mejor comprensión y funcionalidad de los procesos, asegurando su 

alineación con los objetivos de la empresa. 

 

La validación de la guía técnica demostró su eficacia a través de la creación de una política interna 

basada en la gestión de caja chica del gerente de operaciones. Este ejercicio confirmó la utilidad 

de los lineamientos y formatos para estructurar políticas claras y consistentes. Asimismo, la matriz 

de riesgos permitió la identificación y categorización de amenazas y oportunidades, fortaleciendo 

la organización y el análisis de los documentos en relación con las funciones operativas. Los 

resultados obtenidos demuestran que es recomendable replicar la metodología en las áreas de la 

organización que lo requieran, implementando la guía técnica de forma integral y capacitando al 

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

 

 

Palabras claves: Guía 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 ejecución de los procesos de una 

organización.  

Procesos: Conjunto de actividades o tareas interrelacionadas que transforman insumos en 

resultados, aportando valor a la organización y orientándose hacia el cumplimento de sus 

objetivos. 

Inventario: Sistema organizado de registro y control de los bienes, materiales o productos que 

posee una empresa.  

Política: Conjunto de directrices o normas establecidas por una organización para orientar y 

regular sus actividades y decisiones.  

Punto de ventas: Lugar físico y virtual donde se realizan transacciones comerciales entre el cliente 

y la empresa. 

Sistema SAP: Systems, Applications, and Products  

ISO: Organización Internacional de Normalización o Estandarización.  
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I. INTRODUCCIÓN  

Un manual de procesos es una herramienta esencial para cualquier organización que busque 

consolidar su estructura operativa y asegurar la consistencia en el cumplimiento de sus actividades 

diarias. En el sector farmacéutico, donde la precisión 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 gestión interna y se garantiza que todas las operaciones se 

realicen bajo un marco estandarizado. 

 

El presente proyecto tendrá como objetivo principal la elaboración de manuales de procesos, así 

como la estructuración y la documentación de procesos y políticas dentro de la empresa Punto 

Farma. Mediante la verificación de los procesos se espera identificar áreas con posibles opciones 

de mejora que contribuyan a una mayor eficiencia operativa. Se llevará a cabo una recopilación 

de datos que facilite la evaluación de la efectividad de los procesos y la identificación de ajustes 

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

 

Para finalizar, la estructura del informe estará conformada de la siguiente manera, comenzará con 

las generalidades de la empresa que contendrá la descripción de la empresa y también del 

departamento o unidad. Posteriormente se visualizará el planteamiento del problema que 

contendrá los precedentes del problema, definición del problema, objetivos del proyecto de 

mejora esta sección se dividirá en dos partes: objetivo general y objetivos específicos, 

seguidamente del marco teórico y la metodología que contendrá las variables de investigación, 

técnicas e instrumentos aplicados, metodología y cronograma de actividades, los resultados 

obtenidos y finalizando con las conclusiones y recomendaciones a partir de los resultados.  
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II. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

2.1 DESCRIPCIÓN 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 misión principal es atender las necesidades de la 

ciudadanía 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. Además, su compromiso va más 

allá de la comercialización, ya que busca ser una opción que genera confianza y apoyo en cada 

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

2.2 DESCRIPCIÓN DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD 

El área de	Gestión de Operaciones y Logística	en Punto Farma	se encarga de planificar, organizar 

y supervisar los procesos o etapas que forman parte del control de inventarios. Su propósito 

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 aplicación de las políticas de calidad creadas para el 

manejo de los productos especiales. Este departamento también administra las relaciones con 

proveedores, colabora con la logística de mercancías y con otras áreas relacionadas con las 

actividades operativas.  

El ingeniero de proceso y mejora continua es el nombre del cargo asignado para este proyecto, 

quien está encargado de apoyar con la elaboración, estructuración y documentación 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 recolección de los datos. Su trabajo tiene diversas tareas que se unifican en la 

creación de un manual de procesos que contenga las políticas de la empresa, los procesos 

actualizados, organizados, especificados, así como los flujogramas que ayuden con la 

comprensión visual del flujo de trabajo.  
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III. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA 

En REDIBA S.A. ESP, ubicada en Bucaramanga, Colombia, se creó un manual de procedimientos 

de inventario para mejorar el control y la gestión de los recursos utilizados en la recolección 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 implementación del manual permitió 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 promovió la coordinación entre áreas, mejorando 

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

 

En Pamplona, España, se creó un proyecto que consistió en el desarrollo de un	manual de 

procesos, para cumplir con los estándares de la norma ISO 9001:2015. Se evaluó el contexto de la 

empresa, identificando grupos de interés y sus expectativas, y se definieron riesgos y objetivos. 

Esto permitió revisar y mejorar los procesos internos, orientándolos hacia la eficiencia y la calidad 

continua. El manual de procesos estandarizó cada procedimiento clave y facilitó la comunicación 

interna. La documentación creada no solo apoyó la certificación, sino que también fortaleció la 

imagen de la empresa, atrayendo a clientes e inversionistas al demostrar un compromiso sólido 

con la calidad. (Arbeláez, 2021). 

 

En la Universidad de Piura, Perú, se elaboró un manual de procesos y procedimientos para mejorar 

la autoevaluación y apoyar la acreditación bajo el modelo de calidad nacional. Este manual, con 

14 procesos clave, organiza los recursos de manera efectiva, especialmente en la compleja etapa 

de autoevaluación, brindando diagramas, narrativas y formatos específicos. Su aplicación ha 

facilitado a los programas académicos identificar fortalezas y áreas de mejora, logrando, entre 

otros éxitos, la acreditación sin observaciones de la carrera de Primaria, sirviendo así de modelo 

para otras facultades.  (Palomino & Carbonel, 2013) 
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Se realizó un proyecto en Jaramillo, León, 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, diseñada tras el análisis y el cumplimiento de los 

requisitos necesarios donde se mejoró la calidad del servicio, mejorando así la eficiencia en las 

operaciones. A través de una investigación y una clara definición de roles, el manual permite una 

gestión ágil de la información y apoya la capacitación de los empleados. Además, al identificar y 

resolver cuellos de botella en áreas como crédito, se ofrecieron recomendaciones para satisfacer 

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

 

Se desarrolló un proyecto en La Alcaldía Municipal del Distrito Central (AMDC) basado en la 

documentación y estandarización de los procesos supervisados por la UMPEG. Este trabajo 

incluyó la creación de un inventario que identificó 257 procedimientos en las distintas direcciones, 

junto con la aplicación de la metodología 5S para clasificar y organizar los documentos. Además, 

se mejoró una guía metodológica para elaborar manuales de procesos, añadiendo elementos y 

formatos que faciliten la estandarización y claridad en los procedimientos. Con estas herramientas, 

la AMDC puede tomar decisiones más informadas y ofrecer a sus empleados y contribuyentes 

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

3.2 DEFINICIÓN 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 áreas 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 comprensión en las 

tareas operativas. Además, algunos procedimientos no están completamente especificados, lo 

que provoca ambigüedades y posibles inconsistencias en su ejecución. Esta falta de 

documentación exhaustiva y representación visual de los procesos dificulta la estandarización y 

limita la identificación de posibles mejoras en la gestión del inventario de la empresa. 
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3.3 OBJETIVOS 

 

3.3.1 OBJETIVO GENERAL 

Contribuir a la gestión de procesos, políticas y procedimientos internos de la empresa mediante 

su actualización y alineación con normas internacionales, incorporando el análisis de riesgos 

apoyando así con el cumplimiento de los objetivos organizacionales. 

 

3.3.2 OBJETIVO ESPECÍFICOS  

• Realizar una guía técnica que facilite la redacción y actualización de políticas, manuales de 

procedimientos y procesos internos para la empresa utilizando las indicaciones que brinda 

la norma ISO 9001 y la ISO 10013. 

• Validar la efectividad de la guía técnica mediante la creación de una política interna y el 

desarrollo desde cero de un proceso, aplicando los lineamientos y formatos establecidos 

para garantizar su funcionalidad y alineación con los objetivos de la organización. 

• Actualizar los procesos y las políticas que han sido recolectados anteriormente, ayudando 

así a que sean más específicos y garantizando el orden de ejecución de los procedimientos 

y el cumplimiento de las políticas necesarias según la empresa solicite, aplicando los 

lineamientos de la norma ISO-9001.  

• Diseñar una matriz de riesgos que permita el análisis y la categorización de posibles 

amenazas y oportunidades en los procesos de la empresa, considerando su probabilidad 

de ocurrencia e impacto, utilizando Excel como herramienta.  
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IV. MARCO TEÓRICO 

4.1 PROCESO 

Un proceso se define como una serie de pasos o actividades ordenadas o sistemáticas que buscan 

transformar entradas en salidas con valor agregado, para alcanzar un objetivo específico (Aldea 

Molina, 2021). Por otro lado, los procesos de inventario son aquellos procedimientos relacionados 

con la gestión y control de las existencias o mercancías en una organización. El propósito 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 recepción de mercancías, su almacenamiento, la actualización de registros, la 

realización de inventarios físicos y la rotación y salida de los productos.  

 

El estudio	"La gestión logística de almacenes en el desarrollo de los operadores logísticos"	analiza 

el Almacén Mayorista 10 C para proponer un procedimiento que optimice las prácticas de 

almacenamiento mediante fases estructuradas. Primero, se caracterizan el almacén y su proceso; 

luego, se evalúan 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 organización eficiente del inventario y mejora el control y uso de tecnología, lo que 

incrementa la satisfacción del cliente y optimiza la toma de decisiones logísticas. (Calzado-Girón, 

2020) 

 

La identificación 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 estándares de calidad y seguridad.  
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4.2 MANUAL DE PROCESOS  

El manual de procesos es un documento detallado que describe y estandariza los procedimientos 

y actividades dentro de una organización. 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 estándares de la 

empresa. Un manual de procesos muy bien estructurado cuenta con diagramas, flujos y guías de 

actuación que permitan a los empleados entender claramente cómo realizar sus tareas facilitando 

la comprensión. (689.pdf, s/f)  

 

El estudio llevado a cabo en la Fundación Nahím Isaías, ubicada en el cantón Milagro, evidenció 

los efectos negativos de la falta de manuales de procesos en las áreas de facturación e inventarios. 

La carencia de estos manuales obstaculizaba la eficiencia en la gestión y el control de inventarios, 

especialmente en la administración de medicamentos, un recurso fundamental para la 

organización. Esto repercutía en la efectividad económica y en la calidad del servicio brindado. La 

implementación del manual de procesos en inventarios permitió mejorar considerablemente el 

control de estos insumos y estableció procedimientos específicos 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 

guía detallada que documenta cada fase de los procedimientos, garantizando la adherencia a 

estándares claros y consistentes. Esto permite identificar y corregir ineficiencias, logrando así un 

flujo de trabajo más eficiente y minimizando errores o desviaciones en las actividades diarias. 

Además, el manual facilita la capacitación 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. 
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4.3 GUÍA TÉCNICA PARA LA ELABORACIÓN DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS  

 

La guía técnica para la elaboración de manuales de procedimientos es un recurso que proporciona 

instrucciones y pasos para documentar y estructurar procedimientos de manera organizada y 

estandarizada. Su propósito principal es asegurar que los manuales sean comprensibles, 

consistentes y prácticos para los usuarios. Contempla aspectos como los métodos para recopilar 

y representar la información, la organización recomendada de los manuales y lineamientos para 

su actualización periódica. Se considera como una herramienta fundamental en la implementación 

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

 

La guía técnica para la elaboración de manuales de procedimientos fue crucial para la Secretaría 

de Relaciones Exteriores al estandarizar la documentación de procesos administrativos, 

mejorando la coordinación y supervisión de actividades. Este recurso cumplió con los requisitos 

legales y optimizó el desempeño de las unidades internas al aportar claridad en sus funciones. 

Además, permitió al personal comprender mejor las operaciones internas, promoviendo una 

gestión más eficiente y alineada con sus responsabilidades institucionales. 

(guia_elab_manu_proc.pdf, s/f) 

 

Contar con una guía para la elaboración de manuales de procedimientos es fundamental porque 

facilita la estandarización de los procesos internos, asegurando claridad y consistencia en la 

ejecución de las actividades. Esta herramienta es clave para optimizar la coordinación y el control 

en las operaciones, permitiendo que todos los colaboradores comprendan sus roles y 

responsabilidades de manera eficiente. Además, al sistematizar los procedimientos, se reducen 

errores, se mejora la productividad y se garantiza el cumplimiento de las políticas internas, 

fortaleciendo así la gestión administrativa y el desempeño general de la organización. 
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4.4 DIAGRAMAS DE FLUJOS 

 

Los diagramas de flujo se definen como una herramienta visual esencial para representar, de 

manera estructurada y sistemática, los pasos involucrados en un proceso o sistema. Cada actividad 

o tarea se ilustra mediante símbolos específicos, los cuales se interconectan a través de flechas 

que indican la secuencia lógica y el flujo de las acciones. Esta metodología facilita la comprensión 

integral del proceso, promoviendo una visión clara y estandarizada de cada fase. En ingeniería y 

diversas áreas profesionales, el uso de diagramas de flujo es clave para optimizar procesos, 

implementar mejoras y establecer una documentación precisa de los procedimientos. 

(Archivo1.5032.pdf, s/f) 

 

Un proyecto enfocado en la mejora en dos áreas específicas de la empresa Acero S.A.C en Lima 

Perú, desarrolló un diagrama de flujo con el objetivo de optimizar tiempos y reducir costos 

operativos. Este diagrama simplificó y consolidó actividades al integrar las distintas áreas en un 

solo flujo de trabajo, facilitando la coordinación de funciones estratégicas y asignando roles 

específicos a los ingenieros civiles, además de reducir la cantidad de revisores a uno (checker). La 

importancia de esta herramienta radicó en la visualización completa del proceso, permitiendo la 

identificación y eliminación de pasos innecesarios, lo cual mejoró la eficiencia y aumentó la 

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

 

Aplicar diagramas de flujo en este proyecto es fundamental ya que facilita la estructuración y 

documentación de cada etapa del proceso. Estos procesos pueden ser documentados desde la 

recepción de los diferentes tipos de productos, asignación en el inventario, control de productos 

vencidos o productos devolutivos por otras razones. Esta herramienta visual permitirá identificar 

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

 

La estandarización consiste en definir y aplicar normas o especificaciones uniformes para 

productos, servicios o procesos en una organización 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 así la comprensión, la optimización 

y la mejora continua. Al aplicar estas reglas comunes, se facilita la comunicación y se generan 

condiciones para evaluar y perfeccionar constantemente los métodos empleados. 

(Estandarización y Globalizacion.PDF, s/f) 

 

La estandarización en este proyecto garantizó el cumplimiento de los estándares de calidad 

conforme a las normas ISO, asegurando que los procesos esenciales estuvieran debidamente 

documentados y en línea con las especificaciones establecidas. Esta estructura redujo el 

desperdicio de materia prima y el tiempo en diferentes áreas, lo cual resultó en un aumento tanto 

en la productividad como en las utilidades. Al formalizar procedimientos en compras, ventas y 

mantenimiento, la empresa logró establecer una guía clara para preservar la calidad del producto 

y fomentar la mejora continua. Asimismo, con un manual de calidad y los registros adecuados 

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

 

La	estandarización	desempeña 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 podrían afectar la eficiencia. Al documentar y uniformar los 

procesos, se facilita tanto la detección de oportunidades de mejora como el uso óptimo 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 alineándola con 

los estándares de la industria. 
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4.6 MEJORA DE PROCESOS 

 

La mejora de procesos es una práctica enfocada en el análisis y optimización de las actividades y 

etapas de un proceso, con el propósito de alcanzar un desempeño más eficiente, efectivo y de 

alta calidad. Su objetivo central es identificar y abordar problemas específicos, tales como cuellos 

de botella, redundancias y pasos innecesarios en el flujo de trabajo, permitiendo así la reducción 

de tiempos, la disminución de costos y el incremento en la calidad de los servicios. (mejora-de-

procesos.pdf, s/f) 

 

Se realizó un proyecto enfocado en la mejora de procesos en la UEB Comercializadora de 

Productos Agropecuarios Cienfuegos, permitiendo el incremento en la eficiencia logística y 

facilitando la corrección de posibles fallas clave en su cadena de suministro. Gracias a un enfoque 

centrado en la mejora continua de la comercializadora, se identificaron áreas críticas en el 

transporte. Se implementaron diversas herramientas logrando así la reducción 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 gestión de productos 

farmacéuticos y elevar su eficiencia y efectividad en toda la cadena de manejo. Al examinar de 

manera detallada cada etapa, desde la recepción hasta el control de productos vencidos, se 

pueden identificar ineficiencias significativas, como retrasos en la asignación de productos y 

problemas en el registro de inventario. Estos ajustes permiten no solo agilizar el flujo de trabajo, 

sino también mejorar la precisión en el manejo de los recursos, fortaleciendo así la capacidad de 

respuesta y la calidad del servicio en el área de productos farmacéuticos. 
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4.7 POLÍTICA  

Una política empresarial es un conjunto de directrices formales diseñadas para orientar las 

acciones y decisiones dentro de una organización. Estas políticas establecen estándares claros 

sobre qué se debe hacer y cómo actuar en situaciones específicas, promoviendo la coherencia en 

los procesos y el cumplimiento de objetivos estratégicos. Además, buscan garantizar la alineación 

con normativas internas y externas, fomentando un entorno de trabajo estructurado y eficiente. 

Su aplicación abarca áreas clave como recursos humanos, calidad, seguridad y operaciones, 

asegurando prácticas consistentes y un marco claro para la toma de decisiones. (Eduardo & 

Carlos, 2015) 

 

Se realizó un proyecto en	la empresa SATEL S.A., donde se desarrollaron políticas para abordar 

los problemas críticos relacionados con el control de inventarios, ya que permitió definir 

lineamientos claros para la gestión de la adquisición, almacenamiento y distribución de 

materiales. La falta de estas políticas había provocado desorden, retrasos en las entregas, escasez 

de materiales y costos operativos elevados. Al implementarlas, se logró optimizar la gestión de 

inventarios mediante un registro preciso de entradas y salidas, reduciendo así los faltantes y 

aprovechando mejor los recursos. Esto proporcionó una estructura sólida para manejar los 

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

 

En el proyecto, la creación y actualización de políticas es esencial para establecer un marco que 

garantice el manejo organizado y eficiente de los procesos involucrados. Las políticas permiten 

definir lineamientos claros que aseguran la estandarización de procedimientos, minimizan errores 

y mejoran la toma de decisiones. Además, 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 gráfico 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 ejecución del proceso. Posteriormente, cada riesgo se analiza 

considerando su probabilidad de ocurrencia y su nivel de impacto, asignándoles puntuaciones 

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

 

La implementación de la matriz de riesgos en una fábrica que realiza procesos utilizando 

herramientas para soldar fue fundamental para identificar, analizar y gestionar los factores que 

pueden afectar el desempeño y el cumplimiento de los objetivos organizaciones. Esta herramienta 

ayudo a identificar riesgos precisos y específicos. 

 

4.9  NORMA ISO  

 

La norma ISO 10013 es una norma internacional que ofrece directrices para la elaboración, 

gestión y mantenimiento de la documentación de un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC). Está 

diseñada para ayudar a las organizaciones a estructurar documentos como manuales de 

procedimientos, políticas, 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 organización debe mantener la documentación requerida para 

cumplir con sus requisitos, lo que incluye políticas de calidad, objetivos, procedimientos y 

registros para evidenciar el cumplimiento. (nJxtVH-Norma-ISO-9001-2015.pdf, s/f). 
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En la planta de estirénicos de Altamira, la adopción de las normas ISO 9001:2015 e ISO 10013:2021 

permitió implementar un sistema de gestión documental eficiente y personalizado. Este sistema 

resolvió problemas clave como la dispersión y falta de actualización de la información técnica 

necesaria para proyectos, mantenimiento y expansión de sistemas. Garantizó que los documentos 

estuvieran organizados, actualizados y disponibles en los puntos clave, facilitando la integración 

entre departamentos. Además, fortaleció la preservación del conocimiento organizacional y 

promovió la mejora continua. La iniciativa también preparó el camino hacia la digitalización del 

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

 

La implementación de las normas ISO 9001:2015 e ISO 10013:2021 resulta fundamental para el 

proyecto de elaboración de manuales y políticas, ya que ofrecen una estructura clara para 

gestionar y mantener la información documentada de manera organizada, accesible y actualizada. 

Basar la guía en estas normas asegura que los documentos estén alineados con los objetivos 

organizacionales, promoviendo la integración entre áreas y minimizando riesgos derivados de 

información obsoleta. Además, facilita auditorías, la formación del personal y la preservación del 

conocimiento, garantizando un enfoque sistemático que impulsa la mejora continua en los 

procesos documentales. 
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V. METODOLOGÍA 

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACIÓN  

Las variables de investigación para este proyecto están relacionadas a los procesos en los cuales 

se realizaron cambios, añadieron flujogramas y también se analizaron y mejoraron agregando 

procedimientos faltantes.  

• Política de productos devolutivos 

• Política de productos no devolutivos 

• Medicamentos refrigerados y Controlados (proceso de gestión)  

• Almacenamiento y despacho de productos 

• Recepción de medicamentos 

5.2 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS  

• Miro: Para la elaboración de diagramas de flujos y procedimientos levantados   

• Microsoft Word: Para la elaboración del informe y redacción de los Manuales de procesos 

• Excel: Para la elaboración de la Matriz de Riesgos.  

5.3 METODOLOGÍA DE ESTUDIO   

La investigación cualitativa permite una comprensión detallada de los fenómenos en un entorno 

laboral mediante el análisis de procesos, comportamientos y el contexto organizacional. En lugar 

de emplear datos numéricos, este enfoque utiliza métodos como la observación y el análisis de 

contenido para explorar las dinámicas y flujos específicos de un sistema. A diferencia de la 

investigación cuantitativa, que se basa en el análisis estadístico, la cualitativa busca documentar 

prácticas y patrones operativos para una comprensión profunda. (Mesias, s/f) 

 

Este enfoque resulta especialmente adecuado para el proyecto de creación de un manual de 

procesos en Punto Farma, ya que facilita la identificación de problemas o áreas de mejora en los 

flujos de trabajo y prácticas diarias mediante el análisis 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  

 
 

L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D
14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ## ##

Inducción sobre el manejo del inventario desde el punto de ventas
Realizar flujograma sobre el proceso de invetario en los puntos de ventas
Inducción de las actividades que se realizan en la empresa 
Recoleccion de información sobre los procesos realizados en los puntos de ventas 
Realizar flujogramas con la información recolectada 
Revisar cada uno de los procesos que se realizan en el area de bodega
Realizar flujograma para los procesos realizados
Informar al Gerente de Operaciones sobre las actividades realizadas durante la empresa
Recolectar información sobre el proceso de "Recepción de productos"
Editar flujograma del proceso de "Recepción de productos"
Trabajar en el primer avance 
Entrega del primer avance 
Elaborar guía técnica para la elaboración y actualización de políticas, procesos y procedimientos internos
Recolectar información para la elaboración de política interna
Redactar política interna
Actualizar cambios de la política interna
Recolectar información para el proceso de compras online
Realizar flujograma compra click y ficlink
Finalizar estado del arte
Reunion con coordinador de call center para verificar la información recolectada
Recolectar infromación sobre proceso de compras 
Elaboración de proceso para compras en linea
Realizar correcciones de los procesos redactados
Elaboración de avance tres
Atualización, creación de procesos y políticas
Entrega de los documentos 
Realizar Correciones de Avances
Entrega Final

TERNA

SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8 SEMANA 9 SEMANA 10
ACTIVIDADES/TAREAS

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
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VI. RESULTADOS Y ANÁLISIS 

6.1 CREACIÓN DE UNA GUÍA TÉCNICA PARA LA ELABORACIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE POLÍTICAS, 

PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS INTERNOS  

Para iniciar con la redacción de los manuales de procedimientos requeridos en Punto Farma, se 

diseñó una guía metodológica basada en las normas internacionales ISO 9001 e ISO 10013. Estas 

normas establecen directrices claras para la creación de políticas, procedimientos y manuales de 

procesos, garantizando una documentación organizada, estandarizada y coherente. La guía 

técnica que se observa en la Figura 1, consta de un total de 28 páginas, que contienen diversos 

apartados que contienen formatos, lineamientos, instrucciones y recomendaciones al momento 

de elaborar una política y redactar un proceso. 

Figure 1 Guía técnica para la elaboración y actualización de políticas, procedimientos y procesos internos 

  
Fuente: Elaboración propia 

 

Aplicando este enfoque metodológico se aseguró que los procedimientos sean precisos y fáciles 

de comprender. Además, la estructura propuesta facilita la uniformidad y consistencia en la forma 

de documentar, lo cual es esencial para alcanzar altos niveles de calidad. El diseño de la guía 

también se enfocó en simplificar la interpretación y uso de los manuales, asegurando que sean 

herramientas prácticas para el personal.  
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816.1.1 ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LA GUÍA TÉCNICA 

• Secciones Introductorias  

La guía comienza con una sección que presenta las bases conceptuales para su implementación. 

En esta parte, se abarcan elementos como la introducción, 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 guía y su objetivo principal. Por otro lado, establecen los 

principios fundamentales que deben seguirse durante la elaboración de políticas y procesos. A 

continuación, en la Figura 2 se presenta el índice con el contenido de esta guía. 

Figure 2 Tabla de contenido guía técnica para la elaboración y actualización de políticas, procedimientos y procesos 
internos 

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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• Procedimientos para la Elaboración y Creación de Políticas Internas:  

Esta sección describe en detalle las acciones necesarias para la formulación de políticas internas 

de manera estructurada y eficiente. El proceso comienza con una explicación clara y concisa del 

procedimiento a seguir para elaborar políticas, subrayando su importancia dentro de la 

organización. Actualmente, Punto Farma carece de políticas formales por escrito, lo que 

representa un desafío significativo, especialmente al gestionar situaciones como la emisión de 

memorándums 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 implementación de medidas correctivas. 

Figure 3 Formato política interna 

 
Fuente: Elaboración 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 contendrán las políticas rectadas. Esta sección define el propósito y el alcance 

de la política, estableciendo claramente su objetivo y ámbito de aplicación. Además, se resalta la 

importancia de asignar un responsable en el área de desarrollo, asignando así a un responsable 

de la implementación y actualización de la política. Por último, la sección concluye con la revisión 

del documento y la incorporación de retroalimentación y las firmas del personal seleccionado 

para validar el documento.   

Figure 4 Formato cuerpo del documento de política interna 

 
Fuente: Elaboración propia 

El formato que se muestra en la Figura 4 es el ejemplo del cuerpo del documento donde se 

describiría cada uno de los segmentos necesarios para realizar una política completa. Cada una 

de estas secciones cuenta con instrucciones sobre los lineamientos y también sobre la redacción 

y la lógica que debe de tener cada uno, también se detalla el procedimiento adecuado para 

recopilar la información y especificar los requisitos que deben ser claramente definidos. Estos 

lineamientos tienen como objetivo mantener un formato para todas las políticas que se redacten 

a futuro y evitar la confusión entre la redacción de una política y un proceso. 
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• Elaboración y Creación de un Proceso 

El apartado dedicado a la elaboración y creación de procesos resalta la importancia de 

estructurarlos de manera adecuada dentro de la organización. Se incluyen aspectos 

fundamentales como la definición del objetivo que justifica la existencia del proceso en la 

empresa, la identificación de los participantes o responsables involucrados, y la consideración de 

la documentación y formularios que forman parte de los recursos necesarios para su 

implementación. Estos elementos aseguran que los procesos estén alineados con los objetivos 

organizacionales y sean funcionales en su ejecución.  

Figure 5 Formato portada de documento de procesos 

 
Fuente: Elaboración propia 

Además, en la Figura 5  se muestra uno de los formatos que forman parte de la documentación 

del proceso. Al tener formatos estandarizados para portadas, cuerpos y encabezados, se puede 

facilitar la redacción de los procesos y realizarlo de manera uniforme. Además, para garantizar la 

uniformidad, la guía cuenta con sección de simbología, se incorpora una tabla que detalla los 

signos específicos que deben utilizarse al momento de diseñar flujogramas. Esto permite 

establecer un lenguaje visual unificado y comprensible para todos los procesos de la organización, 

evitando inconsistencias y mejorando la claridad en su representación gráfica. 
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• Control de Cambios  

Se diseñó un formato de cambios con el propósito de establecer un proceso claro, estructurado 

y transparente para gestionar las modificaciones en las políticas y proceso internas de la 

organización. Este documento permite registrar formalmente cada actualización, detallando la 

razón, la fecha y los responsables de llevarla a cabo, asegurando así un historial confiable de 

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

Figure 6 Formato para solicitud para elaboración, actualización o cancelación de documentos 

 
Fuente: Elaboración Propia 

Además, al contar con un registro organizado facilitará el monitoreo de las modificaciones, 

garantizando su correcta comprensión e implementación en toda la empresa. Este enfoque no 

solo contribuye a mantener la coherencia en las políticas y procesos, sino que también fortalece 

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

empleados estén informados sobre las directrices más recientes. 
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6.2 VALIDACIÓN DEL INSTRUCTIVOS CREADO PARA LA GUÍA TÉCNICA  

6.2.1 VALIDACIÓN: POLÍTICA INTERNA  

Para validar la eficiencia de las instrucciones descritas en las distintas secciones, se procedió a 

elaborar una política basada en una de las responsabilidades del gerente de operaciones: el 

manejo de la caja chica. Este proceso incluyó la recopilación de información relevante y la 

consideración de las recomendaciones detalladas en los apartados anteriores. La creación de esta 

política, mostrada en la Figura 7, responde a una necesidad específica 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 política interna 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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La Figura 9 presentada a continuación ilustra un ejemplo del contenido de la política realizada, 

está fue incluida como anexo en la guía para servir de referencia visual del formato final esperado. 

Esta guía proporciona varios apartados que detallan las instrucciones y lineamientos a seguir. 

Estos abarcan desde el correcto llenado de la portada, la estructuración del contenido del 

documento y el diseño de los encabezados, hasta las recomendaciones precisas para la redacción 

de las políticas. 

 

Figure 8 Política Interna 

 
Fuente: Elaboración Propia 

Además, se creó un documento adicional que incluye un formato predefinido con elementos 

necesarios. Este formato está diseñado para que los responsables de redactar nuevas políticas 

puedan enfocarse plenamente en garantizar la claridad, precisión y pertinencia del contenido, sin 

necesidad de invertir tiempo en tareas técnicas relacionadas con el diseño del documento. La 

política incluida en las imágenes fue revisada por el responsable del área correspondiente, de esta 

manera se garantizó que el resultado final reflejara adecuadamente los objetivos operativos y 

administrativos de la empresa.  
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6.2.2 VALIDACIÓN: REDUCCIÓN DE PROCESO INTERNO 

La Figura 10 se ilustra el paso inicial del proceso, que consistió en la recopilación de información 

sobre el flujo de trabajo del proceso “Ventas Online”. Para obtener estos datos, se llevó a cabo 

una reunión inicial con el coordinador del call center, quien explicó detalladamente cómo se 

gestionan las compras en línea 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 línea 

Figure 9 Tabla de redacción de procesos 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Para la creación del flujograma, se empleó una simbología estandarizada, garantizando la 

consistencia visual y conceptual en la representación del proceso. El diseño del flujograma siguió 

estrictamente el orden en que se recopiló la información, lo que permitió reflejar fielmente las 

actividades y secuencias involucradas. Una vez completado el primer borrador, se organizó una 

reunión de validación con los responsables del área para asegurar que tanto la redacción de los 

procesos como el diseño del flujograma fueran precisos y comprensibles. Durante esta sesión, se 

realizaron ajustes necesarios para corregir posibles inconsistencias o mejorar la claridad del 

esquema.  

Figure 10 Flujograma inicial 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Una vez obtenida una base inicial de información sobre el objetivo de este proceso, se decidió 

profundizar en la investigación para recopilar datos más específicos. Para ello, se programó una 

reunión adicional con otro coordinador del área encargada, con el objetivo de ampliar los detalles 

disponibles y optimizar la precisión del flujograma. Antes de llevar a cabo esta reunión, se preparó 

un listado de preguntas estratégicas, diseñadas para abordar cada etapa del proceso con mayor 

detalle. Este enfoque permitió garantizar que la información recopilada fuera más completa y 

específica, facilitando la elaboración de un flujograma más claro y representativo. 

Figure 11 Flujograma final 

  
Fuente: Elaboración Propia 

El flujograma mostrado en la Figura 12 se amplió y detalló 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 telefónica, hasta la 

finalización del pago. Este enfoque permite visualizar de manera integral cada etapa del proceso, 

asegurando una comprensión más 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 Actualización, Creación de Manuales de procedimientos y políticas   

Actualmente, las oficinas de Punto Farma no cuentan con procesos documentados, lo que dificulta 

la identificación de necesidades y áreas de mejora en diversos departamentos. Durante el período 

de trabajo, se actualizaron los procesos anteriormente redactados, se crearon políticas y se 

documentaron procesos los cuales fueron redactados siguiendo las instrucciones específicas 

establecidas en la guía elaborada en el Objetivo 1, mencionado mostrando así que la redacción y 

los lineamientos son. 

Figure 12 Catalogo de políticas y procesos 

 
Fuente: Elaboración propia 

Adicionalmente, se realizaron actualizaciones en los procesos del centro de distribución para 

garantizar su cumplimiento con las normas ISO, logrando la actualización de 14 procesos. 

También se redactaron dos nuevas políticas y se actualizó dos existentes. Como parte del trabajo, 

se desarrolló un archivo en Excel nombrado “Catalogo de Políticas y Procedimientos”, como se 

puede observar en la Figura 13, donde se registraron los títulos 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; además, en los anexos se incluyen imágenes que ilustran este 

archivo. 

 

Procesos Versión: I

Catálogo de Politicas y Procesos Actualizado:  25/52023

Emisión: Por definir

Procesos:
Catalogo de Politicas y 

Procedimientos de Punto Farma

Procesos Punto Farma
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6.4 Matriz de Riesgos  

6.4.1 ELABORACIÓN DE MATRIZ DE RIESGOS  

Para la creación de la matriz de riesgos mostrada en la Figura 14, se consideraron los rangos 

establecidos por el departamento de auditoría 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 continuación.  

Figure 13 Matriz de riesgos 

 

Fuente: Elaboración propia 

En primer lugar, se incluyeron los datos generales de los documentos para proporcionar una 

descripción clara y estructurada. Este apartado identifica el nombre del documento redactado, 

define si corresponde a un procedimiento o política, y detalla el tipo de operación al que 

pertenece. Asimismo, se especifica la categoría del proceso, clasificándolo en áreas como 

comercial, operaciones, ventas no presenciales, contabilidad y distribución. Esta clasificación 

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

 

Posteriormente, se estableció un apartado de criterios para evaluar los documentos en función 

de aspectos clave. Entre los criterios considerados están 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 evaluó 

utilizando una escala de 1 a 3, donde 1 representa un nivel leve y 3 un nivel crítico o fuerte. 
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Además, se realizó una suma total de las evaluaciones por criterio para determinar el nivel de 

criticidad de cada documento. Este cálculo permite priorizar aquellos documentos que requieren 

mayor atención debido a su importancia estratégica o su impacto en los procesos de la empresa. 

Finalmente, se especificó el gerente responsable de cada documento. Esto asegura que cada 

elemento evaluado tenga un encargado directo para su gestión y actualización, lo que facilita el 

seguimiento y cumplimiento de las acciones necesarias. 
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VII. CONCLUSIONES 

• Se desarrolló una guía técnica que permitió la estandarización y estructuración de los 

procesos, políticas y procedimientos internos en Punto Farma. Este documento resolvió la 

ausencia de lineamientos formales al proporcionar instrucciones claras basadas en estándares 

internacionales, mejorando significativamente la uniformidad y organización de la 

documentación interna.  

Además, el diseño de formatos predefinidos y flujogramas estandarizados facilitó la creación 

y comprensión de los procesos, asegurando que sean funcionales y alineados con los objetivos 

operativos de la empresa. 

• La validación del instructivo creado para la guía técnica demostró su eficacia al garantizar que 

los lineamientos e instrucciones establecidos fueran prácticos y aplicables. En el caso de la 

política interna, se diseñó un documento basado en la gestión de caja chica del gerente de 

operaciones, lo que permitió estructurar una política clara y alineada con los objetivos 

operativos de la empresa. Este ejercicio confirmó que los apartados de la guía, como el 

formato predefinido y los lineamientos para la redacción, facilitaron la creación de una política 

precisa y consistente, eliminando la necesidad de desarrollar diseños desde cero. 

• La falta de documentación de procesos en las oficinas de Punto Farma representaba un 

obstáculo para identificar oportunidades de mejora en los diferentes departamentos. Durante 

el período de trabajo, se lograron avances significativos al levantar 28 procesos desde cero y 

actualizar 15 procesos clave del centro de distribución para alinearlos con las normas ISO. 

Asimismo, se redactaron dos nuevas políticas y se actualizó una existente. El archivo en Excel 

desarrollado como parte de esta labor organiza los procesos levantados e identifica los 

faltantes, facilitando así el seguimiento y la continuidad del trabajo en la gestión de procesos. 

• La incorporación de datos generales en la matriz de riesgos permite una identificación y 

clasificación estructurada de los documentos, lo que facilita su organización y relación con las 

funciones específicas de la empresa. Esta metodología contribuye a un análisis más efectivo, 

garantizando que cada documento sea evaluado según su naturaleza, relevancia y alineación 

con las áreas operativas y estratégicas, fortaleciendo así la gestión documental y la toma de 

decisiones informadas. 
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VIII. RECOMENDACIONES  

• Implementar la guía técnica de manera integral en todas las áreas de la empresa, capacitando 

al personal encargado para garantizar su correcta aplicación, realizar revisiones periódicas de 

los documentos para asegurar su vigencia y adaptabilidad, y utilizar un formato de control de 

cambios para registrar modificaciones y evitar inconsistencias. Además, se sugiere 

estandarizar el uso de flujogramas en los procesos operativos para mejorar la claridad y 

comprensión de las actividades y replicar la metodología en otras áreas o empresas similares, 

adaptándola a sus necesidades específicas para fomentar una gestión más eficiente y 

estructurada de los procesos internos. 

• Se recomienda implementar el instructivo validado en todos los procesos internos que 

requieran documentación estructurada, asegurando que los responsables utilicen los 

formatos y lineamientos establecidos para garantizar uniformidad y claridad. Además, se 

sugiere realizar validaciones similares en otros procesos clave de la organización, utilizando 

herramientas como reuniones de recopilación de información y flujogramas estandarizados 

para representar fielmente las actividades involucradas.	 

• Utilizar el archivo en Excel como un recurso dinámico que sea actualizado periódicamente con 

nuevos procesos y mejoras identificadas. Además, es fundamental integrar este sistema en las 

prácticas operativas de la empresa, asegurando la estandarización de los futuros procesos y 

su alineación con las normativas aplicables, lo que fortalecerá 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 estandarización de la información y manteniendo la coherencia 

en la clasificación y evaluación de los documentos. Esto garantizará que la herramienta siga 

siendo relevante y útil para la gestión y análisis de riesgos. 
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XI. ANEXOS 
Anexo 1 ISO 10013 
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Anexo  2 ISO 9001 
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Anexo  3 Guía técnica para la elaboración y actualización de políticas y procesos internos 
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Anexo  4 Catalogo de políticas y procedimientos 

 

Procesos Versión: I

Catálogo de Politicas y Procesos Actualizado:  25/52023

Emisión: Por definir

Procesos:
Catalogo de Politicas y 

Procedimientos de Punto Farma

Procesos Punto Farma
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No. Tipo de 
documento

Código 
empres

a
Departamento Código 

Departamento

Nomenclatura 
Tipo de 

Documento

No. 
Documento Versión Código de 

Documento Nombre del Proceso o Política Resumen Nombre que le dan al proceso en la 
tienda o unidad de negocio

Nombres de puesto que 
realizan este proceso Estatus Link de Flujo en app MIRO

1 Proceso PF Comercial CO PR 001 01 PF-CO-PR-001 Proceso de ventas de contado (Tarjeta de crédito/Efectivo) en 
puntos de venta

Transacciones en las que el pago del cliente se realiza de inmediato, sin 
financiamiento, ya sea con tarjeta de crédito o efectivo Ventas de Contado Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh

2 Proceso PF Comercial CO PR 002 01 PF-CO-PR-002 Proceso de ventas a domicilio en puntos de venta Transacciones de venta que se generan a través de la aplicación de 
venta a domicilio, que se facturan y despachan desde el punto de venta. Ventas a Domicilio Técnico/Químico farmacéutico y 

motorista Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

3 Proceso PF Comercial CO PR 003 01 PF-CO-PR-003 Proceso de ventas con Aseguradora en puntos de venta
Transacciones de venta que se realizan cuando el cliente solicita pagar a 
través de una compañía de seguros. Este puede ser pago completo o co-
pago.

Ventas con Aseguradoras Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh

4 Proceso PF Comercial CO PR 004 01 PF-CO-PR-004 Proceso de anulación de facturas en puntos de venta

Corresponden a las anulaciones de facturas solicitadas por el punto de 
venta por diferentes razones y que según monto y tiempo de aplicación 
requieren autorización de parte personal administrativo de Comercial y 
Finanzas.

Anulación de facturas Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

5 Proceso PF Comercial CO PR 005 01 PF-CO-PR-005 Proceso de devolución de productos en puntos de venta Corresponde a las devoluciones realizadas por los clientes cuando 
necesitan cambiar o devolver un producto. Devolución de productos Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

6 Proceso PF Comercial CO PR 006 01 PF-CO-PR-006 Proceso de ventas Loto en puntos de venta Proceso para la venta de Loto Ventas Loto/Diaria Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

7 Proceso PF Comercial CO PR 007 01 PF-CO-PR-007 Proceso de recepción de pagos, depósitos y retiros de efectivo con 
Rapibac en puntos de venta

Transacciones de pagos, depositos y retiros que realiza el punto de 
venta a través del servicio Rapibac Transacciones Rapibac Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

8 Proceso PF Comercial CO PR 008 01 PF-CO-PR-008 Proceso de cierre de lotes en puntos de venta
Detalla las actividades realizadas en el punto de venta para el cierre de 
lotes al final de cada turno. Este proceso se elaboró para puntos de 
venta que cuentan con personal supervisorio.

Cierre de Lotes Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh

9 Proceso PF Comercial CO PR 009 01 PF-CO-PR-009 Proceso de aplicación de descuentos en puntos de venta
Detalla los pasos para la correcta aplicación de descuentos en el punto 
de venta, según su tipo: tercera edad, cuarta edad, todo público y 
descuentos especiales

Descuentos' de tercera edad, cuarta 
edad, todo público y corporativos Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh

10 Proceso PF Comercial CO PR 010 01 PF-CO-PR-010 Proceso de venta por convenio (crédito y descuento) en puntos de 
venta

Transacciones de venta que se realizan cuando el cliente solicita pagar a 
través de un convenio de pago entre Punto Farma y otra empresa

Ventas por Convenio 
(crédito/descuento) Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

11 Proceso PF Comercial CO PR 011 01 PF-CO-PR-011 Proceso de registro de ventas fallidas

Detalla los pasos a seguir para el registro de los productos que los 
clientes buscaron y no tienen inventario en el punto de venta o en otro. 
También se registran productos que no están en el surtido de Punto 
Farma

Ventas fallidas Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

12 Proceso PF Comercial CO PR 012 01 PF-CO-PR-012 Proceso de canje de medicamentos en puntos de venta Detalla los pasos a seguir para el trámite de canjes de medicamentos Canje de medicamentos Jefe de tienda Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

12 Proceso PF Comercial CO PR 013 01 PF-CO-PR-013 Proceso de facturación manual en puntos de venta Detalla los pasos a seguir cuando el cliente solicita factura manual para 
su proceso de reclamo al seguro. Este realmente es un subproceso. Facturación manual Técnico/Químico farmacéutico Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

13 Proceso PF Comercial CO PR 014 01 PF-CO-PR-014 Proceso de asignación de fondos y liquidación de caja chica en 
puntos de venta Asignación de caja chica Jefe de tienda donde aplica / 

Químico farmaceutico / Técnico

14 Proceso PF Comercial CO PR 015 01 PF-CO-PR-015 Proceso de preparación y envío de depósitos de efectivo a empresa 
recolectora de valores

Depósitos de efectivo a recolectora de 
valores Técnico/Químico farmacéutico

15 Proceso PF Comercial CO PR 016 01 PF-CO-PR-016 Proceso de recibo físico y sistema de productos para la venta Detalle de las actividades que se siguen en el punto de venta para el 
recibo de mercancía del almacén. Recibo de guía de reposición Jefe de tienda donde aplica / 

Químico farmaceutico / Técnico

16 Proceso PF Comercial CO PR 017 01 PF-CO-PR-017 Proceso de traslado de productos entre tiendas - Intertiendas Intertiendas Jefe de tienda donde aplica / 
Químico farmaceutico / Técnico

17 Proceso PF Comercial CO PR 018 01 PF-CO-PR-018 Proceso de devolución de productos a bodega devolutivos o 
indevolutivos

Lista todas las actividades a realizar para aplicar devoluciones al CDI, 
retorno de canjes, proximos a vencer, devolutivos, entre otros

Jefe de tienda donde aplica / 
Químico farmaceutico / Técnico

18 Proceso PF Comercial CO PR 019 01 PF-CO-PR-019 Proceso de solicitud insumos de puntos de venta Jefe de tienda donde aplica / 
Químico farmaceutico / Técnico

32 Proceso PF Comercial CO PR 041 01 PF-CO-PR-041 Proceso de ajustes de soporte generados por PDV Jefe de tienda donde aplica / 
Químico farmaceutico / Técnico

20 Proceso PF Comercial CO PR 021 01 PF-CO-PR-021 Proceso de reclamo por productos faltantes, sobrantes y dañados a 
bodega

Jefe de tienda donde aplica / 
Químico farmaceutico / Técnico

21 Proceso PF Comercial CO PR 022 01 PF-CO-PR-022 Proceso de solicitud de pedidos especiales de productos Jefe de tienda donde aplica / 
Químico farmaceutico / Técnico

22 Proceso PF Comercial CO PR 023 01 PF-CO-PR-023 Proceso de revisión de inventarios flotantes en puntos de venta Jefe de tienda donde aplica / 
Químico farmaceutico / Técnico

23 Proceso PF Operaciones OP PR 024 01 PF-OP-PR-024 Proceso de nueva solicitud y renovación de Licencia Sanitaria Supervisores comerciales / Legal 
/Gerencia Operaciones

24 Proceso PF Operaciones OP PR 025 01 PF-OP-PR-025 Proceso de nueva solicitud y renovación de Licencia de Regencia Supervisores comerciales / Legal 
/Gerencia Operaciones

25 Proceso PF Ventas no 
presenciales VN PR 026 01 PF-VN-PR-026 Proceso de ventas de productos de libre venta VNP

Transacciones de venta que se realizan a través del Call Center y 
corresponden a productos que no requieren ningun requisito para la 
venta y esta se realiza de contado a través de TC o efectivo.

Gestores de call center / 
Supervisores / personal de 
punto de venta

Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

26 Proceso PF Ventas no 
presenciales VN PR 027 01 PF-VN-PR-027 Proceso de ventas de productos con receta VNP

Transacciones de venta que se realizan a través del Call Center y 
corresponden a productos que se venden solamente con receta médica y 
que requieren una serie de requisitos para su venta.

Gestores de call center / 
Supervisores / personal de 
punto de venta

Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

27 Proceso PF Ventas no 
presenciales VN PR 028 01 PF-VN-PR-028 Proceso de ventas con Aseguradora VNP

Transacciones de venta que se realizan a través del Call Center y 
corresponden a las ventas que se realizan a través de aseguradora y 
requieren una serie de requisitos para completarse.

Gestores de call center / 
Supervisores / personal de 
punto de venta

Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

28 Proceso PF Ventas no 
presenciales VN PR 029 01 PF-VN-PR-029 Proceso pedidos por convenio VNP

Transacciones de venta que se realizan a través del Call Center y 
corresponden a las ventas que se realizan a través de convenios 
empresariales y requieren una serie de requisitos para completarse.

Gestores de call center / 
Supervisores / personal de 
punto de venta

Proceso levantado, aun sin mejoras. 
Pendiente proceso documentado en 
Word

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

29 Proceso PF Contabilidad CN PR 030 01 PF-CN-PR-030 Proceso de conciliación de medios de pago Detalla los pasos que realiza el equipo de arqueos en contabilidad para 
conciliar los ingresos de dinero por los diferentes medios de pagos. Conciliación de medios de pago Arqueador/Supervisor de 

arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

30 Proceso PF Contabilidad CN PR 031 01 PF-CN-PR-031 Proceso de conciliación de ventas Loto Detalla los pasos a seguir para el cuadre de las ventas de Loto en los 
diferentes puntos de venta Conciliación de loto Coordinador de arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

31 Proceso PF Contabilidad CN PR 032 01 PF-CN-PR-032 Proceso de compensación de cuentas de banco Detalla los pasos a seguir para la compensación de valores en las 
diferentes cuentas de banco de la empresa Compensación de bancos Arqueador/Supervisor de 

arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

32 Proceso PF Contabilidad CN PR 033 01 PF-CN-PR-033 Proceso de registro de fondos de cambio Detalla los pasos a seguir para la conciliación de los fondos de cambio Registro de fondos de cambio Coordinador de arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

33 Proceso PF Contabilidad CN PR 034 01 PF-CN-PR-034 Proceso de cuadre de reportería de transacciones Compra Click y 
Shop Online

Detalla los pasos que realiza el equipo de arqueos en contabilidad para 
conciliar los ingresos de dinero generados a través de links de pago de 
los diferentes bancos.

Cuadre de Compra Click y Shop Online Coordinador de arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

34 Proceso PF Contabilidad CN PR 035 01 PF-CN-PR-035 Proceso de gestión de faltante reportado por banco Detalla los pasos a seguir en caso que el banco y empresa recolectora 
de valores identificaron faltantes de efectivo en los depósitos de valores. Gestión del faltante reportado por banco Coordinador de arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

35 Proceso PF Contabilidad CN PR 036 01 PF-CN-PR-036 Proceso de generación de información detallada de lotes 
(memorizado de lotes)

El proceso abarca la generación de información detallada de lotes, 
partiendo desde la solicitud del memorizado de lote hasta su generación 
y envío

Generación de memorizado de lotes Coordinador de arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

36 Proceso PF Contabilidad CN PR 037 01 PF-CN-PR-037 Proceso de cuadre de transacciones de Rapibac Detalla los pasos a seguir para la conciliación de las diferentes 
transacciones hechas en Rapibac Cuadre de Rapibac Coordinador de arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

37 Proceso PF Contabilidad CN PR 038 01 PF-CN-PR-038 Proceso de carga de plantilla de Rapibac en sistema SAP Detalla los pasos a seguir para la compensación de valores de los 
movimientos de dinero de Rapibac Carga de plantilla de Rapibac Coordinador de arqueos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/NmZUSGxrWHdITFZ6YkZBSGw
yMjg0QmQ2WUlYQkV5eVBCQzJaZlNIaDdEMHlxTEt3eXEwTDEwajVIT
0dmbHhyTGV2UmZiS1JPVzIwYXMwV3pDK0FPK0tLLzNRZzFQR1dEU
1NkTDg4a1N4c2VEc1dmRnM5R3VnQUFrM1pmMExUb1ohZQ==?sh
are_link_id=163525068780

38 Proceso PF Logística LO PR 039 01 PF-LO-PR-039 Proceso de recepción de medicamentos Recepción de medicamentos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/eTI3OXpOMUN2WlNUWmo1cj
ZKbEltam04NDBFOHliWDQzemV6T2pxcWVIUVdpYVFvN2prYkIvcGN
TVXM5S0xxcDg1bTZKRVc0Ti9Db3VrTm5Oc2dwR3daaGJiZUpZcnhlQ
lA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?share
_link_id=750756408811

39 Proceso PF Logística LO PR 040 01 PF-LO-PR-040 Proceso de almacenamiento de medicamentos Almacenamiento de medicamentos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

40 Proceso PF Logística LO PR 041 01 PF-LO-PR-041 Proceso de almacenmiento de productos Almacenamiento de productos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

41 Proceso PF Logística LO PR 042 01 PF-LO-PR-042 Proceso de distribución Distribucion Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

42 Proceso PF Logística LO PR 043 01 PF-LO-PR-043

Proceso de medicamentos controlados

Manejo de medicamentos controlados Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

43 Proceso PF Logística LO PR 044 01 PF-LO-PR-044

Proceso de gestión de medicamentos refrigerados

Manejo de medicamentos refrigerados Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

44 Proceso PF Logística LO PR 045 01 PF-LO-PR-045 Proceso de productos devolutivos Devolución de productos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

45 Proceso PF Logística LO PR 046 01 PF-LO-PR-046 Proceso de productos no devolutivos Manejo de productos no devolutivos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

46 Proceso PF Logística LO PR 047 01 PF-LO-PR-047 Proceso de muestreo selectivo en inventario Muestreo de inventario Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

47 Proceso PF Logística LO PR 048 01 PF-LO-PR-048 Proceso de tomas fisicas (inventario general) Tomas de inventario Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

48 Proceso PF Logística LO PR 049 01 PF-LO-PR-049 Proceso de etiquetado Etiquetado Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

49 Proceso PF Logística LO PR 050 01 PF-LO-PR-050 Proceso de temperatura y humedad Supervision de temperatura y humedad Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

50 Proceso PF Logística LO PR 051 01 PF-LO-PR-051 Proceso de gestión de reclamos Gestión de reclamos Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

51 Proceso PF Logística LO PR 052 01 PF-LO-PR-052 Proceso de manejo de higiene y seguridad Proceso de limpieza y control del 
almacen Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/RmRDeHNVSnpFSWtnV1UzZ1F
hRm5uM2Y5MEZZSlViQ0pIMWpOTXplN1I2OHRKeDRtVVN5UFIxY3E
2T0g4aVRGNGJrSHBqcmxpMWNvTU04WmdWcll1TlFaaGJiZUpZcnh
lQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sha
re_link_id=970786720070

52 Proceso PF Compras CM PR 053 01 PF-CM-PR-053 Proceso de orden compra de servicios, activos y gastos

Detalla los pasos "ideales" a seguir para la ejecución de compras de 
servicios, activos y gastos de la empresa. Desde la gestión con 
proveedores, hasta la entrega de la documentación a cuentas por pagar 
en Contabilidad.

Todas las gerencias
Proceso redactado con los pasos 
ideales para una gestión de compras 
fluida. No es el proceso actual.

https://miro.com/welcomeonboard/OG9kWVdENDZSaytIVW5PcTh
ZK1cyR1VXUjk1a1pNNW84NE50V2ZxcE1OOGd6dUNZSXUrcmREaH
ZWV1pxdzdDNkkxUTRoZHlMNWNvNGpRcnNCUzhLTXdaaGJiZUpZcn
hlQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sh
are_link_id=512444113625

53 Proceso PF Compras CM PR 054 01 PF-CM-PR-054 Proceso de orden compra de productos para la venta
Detalla los pasos "ideales" a seguir para la ejecución de compra de 
productos para la venta, recepción y entrega de la documentación de 
pago a Contabilidad.

Gerencia de Compras, Logística, 
Finanzas, Sistemas Proceso levantado, aun sin mejoras

https://miro.com/welcomeonboard/OG9kWVdENDZSaytIVW5PcTh
ZK1cyR1VXUjk1a1pNNW84NE50V2ZxcE1OOGd6dUNZSXUrcmREaH
ZWV1pxdzdDNkkxUTRoZHlMNWNvNGpRcnNCUzhLTXdaaGJiZUpZcn
hlQlA4YlhnWlZuYVQrNDNwNEZvR25zWitwd3UxWHJEMnghZQ==?sh
are_link_id=512444113625
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No. Tipo de documento Código empresa Departamento Código 
Departamento

Nomenclatura Tipo 
de Documento No. Documento Versión Código de 

Documento Nombre del Proceso o Política
Nombre que le dan al proceso en la tienda o 

unidad de negocio
Nombres de puesto que utilizan 

esta política Estatus

1 Política PF Finanzas FI PL 001 01 PF-FI-PL-001
Política de uso y gastos con tarjeta de crédito 
corporativa

Política de uso y gastos con tarjeta de crédito 
corporativa

Todas las gerencias que cuenten con 
una tarjeta de crédito corporativa

Proceso levantado, aun sin 
mejoras

2 Política PF Finanzas FI PL 002 01 PF-FI-PL-002
Política de niveles de autorización de órdenes de 
compras de insumos, activos, gastos y productos para la 
venta

Política de niveles de autorización de órdenes 
de compras de insumos, activos, gastos y 
productos para la venta

Todas las gerencias No definida, se establece como 
prioridad

3 Política PF Finanzas FI PL 003 01 PF-FI-PL-003 Política de manejo de 'Caja Chica' en puntos de venta Proceso levantado, aun sin 
mejoras

4 Política PF Finanzas FI PL 004 01 PF-FI-PL-004
Política de faltantes y sobrantes de efectivo y otros 
medios de pago

Proceso levantado, aun sin 
mejoras

5 Política PF Finanzas FI PL 005 01 PF-FI-PL-005 Política de cuentas por cobrar a empleados Proceso levantado, aun sin 
mejoras

6 Política PF Logistica LO PL 001 2.1 PF-LO-PL-001 Política de productos no devolutivos Proceso levantado, aun sin 
mejoras

No. Macro Proceso Descripción Objetivo Principal

1 Compras y Proveedores Selección, negociación y adquisición de productos 
de proveedores.

Obtener productos a precios competitivos y asegurar la calidad.

2 Logística y Distribución Coordinación de la recepción, almacenamiento, y 
distribución de productos entre sucursales.

Optimizar el flujo de productos y asegurar su disponibilidad en el 
punto de venta.

3 Venta y Atención al Cliente Procesamiento de ventas y atención al cliente
Ofrecer un servicio al cliente de alta calidad y asegurar la correcta 
dispensación de medicamentos.

4 Gestión de Devoluciones y Reclamos Manejo de devoluciones de productos y 
resolución de quejas o problemas de clientes.

Resolver problemas de clientes de manera efectiva y mantener la 
satisfacción del cliente.

5 Gestión de Inventarios
Control y administración del stock de 
medicamentos y productos de salud en todas las 
sucursales.

Asegurar disponibilidad de productos y minimizar rupturas de 
stock.

6 Capacitación y Desarrollo Entrenamiento del personal en procedimientos, 
regulaciones y servicio al cliente.

Garantizar que el personal esté bien capacitado y actualizado en 
sus funciones.

7 Cumplimiento Normativo Aseguramiento de que las operaciones cumplan 
con las leyes y regulaciones locales y nacionales.

Cumplir con las normativas de seguridad y farmacéuticas para 
evitar sanciones y problemas legales.

8 Gestión de Calidad Monitoreo y mejora continua de la calidad de los 
servicios y productos ofrecidos.

Mantener altos estándares de calidad en productos y servicios.

9 Gestión Financiera Control y supervisión de los aspectos financieros, 
incluyendo presupuestos y flujo de caja.

Mantener una salud financiera adecuada y realizar un 
seguimiento eficiente de los recursos.

10 Marketing y Promociones Desarrollo e implementación de estrategias para 
atraer y retener clientes.

Aumentar las ventas y la lealtad del cliente mediante promociones 
y campañas publicitarias.

11 Mantenimiento de Instalaciones Supervisión y mantenimiento de las instalaciones 
físicas de las sucursales.

Asegurar que las instalaciones estén en buen estado y sean 
seguras para el personal y los clientes.

12 Reportes y Análisis Generación de informes y análisis de datos 
operativos, financieros y de ventas.

Proveer información útil para la toma de decisiones estratégicas y 
operativas.
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EJEMPLO DE SEGUIMIENTO DE ESTATUS DE PROCESOS

Estado Total
Aprobado/ No Firmado 3
Documentos Pendientes de Revisión 6
Fase de Revisión por Responsable 3
Pendiente de Aprobación 3
Pendientes de Creación 7
Vigente/Socializado 8

Total general 30

Área Total
Comercial - PV 23
Finanzas 1
Logística 1
Talento Humano 5

Total general 30 Ventas especiales

Responsable Total
Brenda García 5
Constantino Padilla 23
Herminio Matute 1
Merari Flores 1

Total general 30

10%

20%

10%

10%
23%

27%

Estatus de Documentos
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Documentos Pendientes de Revisión
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Anexo  5 Flujograma final 
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