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Resumen

El presente documento es el resultado del proyecto de Seminario de Graduacion, el
cual tiene como obijetivo principal analizar los procesos productivos aplicados en las
diferentes areas de trabajo con las que cuenta la empresa de servicios Farmacia
San Sebastian, sucursal Avenida Central.

La investigacion fue desarrollada durante el primer semestre del afio 2019 en la
ciudad de Esteli, como propuesta para mejorar el proceso de atencion al cliente y el

uso del sistema computarizado en la farmacia

El enfoque de esta investigacion se sitia dentro del paradigma cualitativo, porque
se realizaron descripciones, analisis detallado de los procesos llevados a cabo
dentro de la empresa, en base a evidencias o informacion recolectada de forma

escrita, verbal y observada, tomando en cuenta reflexiones de los informantes.

Para el desarrollo del proyecto se hizo uso de instrumentos de recoleccion de datos
como entrevistas, y la observacion directa, obteniendo de ellos resultados muy
valiosos para la investigacién, asi mismo contiene otros aspectos de suma

importancia para comprender el contenido de nuestra investigacion.

Palabras claves: Procesos productivos, atencién al cliente, Esteli, manual de

normalizacion.
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Introduccioén

La estructura de las empresas en la sociedad ha planteado a lo largo de la historia
la necesidad del mejoramiento continuo de los productos, bienes o servicios que se
llevan a cabo dentro de cualquier compafiia, en lo cual entran las politicas o normas
establecidas dentro de la empresa, pero cabe destacar que no todas las empresas
cuentan con manuales de normalizacion de procesos, los cuales permiten realizar

mejor los procesos y en menor tiempo.

La normalizacion y documentacion de procesos trata de unificar procesos para
facilitar la produccién, estos se plasman en manuales que contienen
especificaciones sobre la forma en que se debe realizar una accién o proceso y son
elaborados en consenso con las areas de trabajo para asegurarse de su claridad y
cumplimiento; de esta forma cualquier miembro del equipo sabe en todo momento

gue se debe de hacer y como hacerlo sin que tenga que explicarselo nadie.

Por lo cual la finalidad de esta investigacion era proponerle a la empresa la creacion
y aplicacion de manuales de normalizacion de procesos en las diversas areas de
trabajo, ya que ademas de realizar diversos procedimientos para la atencion al
cliente, cuentan con sistemas computarizados y para la correcta utilizacion de estos

es necesario llevar a cabo capacitaciones exhaustivas de su uso y manejo.

Para poder realizar este estudio fue necesario realizar visitas seguidas a la
empresa, y aplicar como métodos de recoleccion de datos la observacion directa, la
entrevista y la encuesta, permitiéndonos asi poder conocer a mas fondo como se
llevaban a cabo los procesos dentro de las diversas areas de la farmacia e identificar

en que momentos se dan pérdidas de tiempo a causa de la falta de un manual.

Por lo tanto este documento contiene aspectos tedricos importantes, en los cuales
se permite conocer la importancia de la aplicacion de la normalizacion de procesos
dentro de las empresas y la forma correcta para poder implementarlos, asi mismo
los resultados obtenidos de la investigacidon gracias a la metodologia utilizada de

recoleccion de datos, entre otros aspectos importantes de la investigacion.

Farmacia San Sebastian, Avenida Central



( UNIVERSIDAD
P NACIONAL . , - - - -z
B¢  AuTONOMA DE Ingenieria Industrial — Seminario de graduacion
PR | MANAGUA

1.1. Antecedentes

En el afio de 1215 es firmada una carta Magna por el rey Juan de Inglaterra, en la

cual normalizé las pesas y medidas para evitar las malas practicas comerciales.

En 1871 se establece el Sistema Métrico Decimal y con esto nace la Normalizacion

y recibe un fuerte impulso como consecuencia de la revolucién industrial.

En 1886 las compafias de ferrocarriles de Norteamérica consiguieron normalizar
los diferentes tipos de dimensiones de los carriles (ya que hasta entonces existian
cincuenta y dos diferentes, lo cual implicaba un transbordo en cada cambio de
ancho de via).

En 1890 Mr. Whitney de E.U.A., normalizé la fabricacion de armas de fuego (fusiles),
sin embargo el gran motor de la Normalizacion a nivel mundial fueron las dos
grandes guerras, dadas las necesidades de estandarizar la fabricacion de material

bélico.

Se considera que tiene sus inicios en mayo de 1924 con un documento que el doctor
Walter A. Shewhart de la Western Electric Corporation, E.U.A., envi6 a su jefe. Alli
describia el método en que se basaban las llamadas cartas de control, en ellas se

detectaban los defectos en las lineas de produccion antes de generarse.

En 1935 la Oficina BritAnica de Normas (BS) edita su norma Control Charts,
Aplicacion de los métodos estadisticos para la normalizacién industrial, con base en

los métodos y técnicas desarrollados por el doctor Shewhart.

En 1942, durante la Segunda Guerra Mundial, se desarrollaron técnicas y métodos
de control de calidad, como la edicion de la norma britAnica 1009 War Emergency

Quiality Control.

La Organizacion Internacional para la Normalizacién tiene sus origenes en la

Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-

. ., ) 2
Farmacia San Sebastian, Avenida Central
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1939). EI Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion
(UNSCC) actué como organizacion interina para la formacion de grupos en beneficio
de la calidad de 1943 a 1946. En octubre de 1946, en Londres, se acordd por
representantes de veinticinco paises el nombre de Organizacién Internacional para

la Normalizacion.

La organizacién conocida como ISO (International Organization for Standarization)
celebr6 su primera reunién en junio de 1947 en Zurich, Suiza, su sede se encuentra
ubicada en Ginebra. Su finalidad principal es la de promover el desarrollo de los
estatutos para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

La utilizacion de vapor en 1950 como fuente de energia, trajo consigo un problema
de seguridad, derivado de esto se elaboraron normas para el disefio, construccion,

ensayo e inspeccion de calderas. (Monografias Plus, s.f.)

En 1950 se edita, en Estados Unidos, la norma militar MIL-STD-105 Sampling
Inspection Tables for Atributtes, desarrollada por Harry G. Roming y Harold E

Dodge, que no se publica comercialmente sino hasta 1959.

En 1959 el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecidé un
programa de administracion de la calidad, que llamé MIL-Q-9858. Cuatro afios mas

tarde se reviso y nacié la norma MIL-Q-9858A.

En 1968 la Organizacion del Tratado del Atlantico Norte (OTAN) practicamente
adapté la norma MIL-Q-9858A, para elaborar la primera publicacion del

Aseguramiento de la Calidad Aliada [Quality Assurance Publication 2, AQAP-1].

En 1970 el Ministerio de la Defensa Britanico adoptd la norma AQAP-1, en su
programa de administracion de estandarizacion para la defensa DEF/STAN 05-8.

Con esa base, el Instituto Britanico de Estandarizacion

(British Standard Institute, BSI) desarroll6 en 1979 el primer sistema para la

administracion de la estandarizacién comercial conocido como BS 5750.

Farmacia San Sebastian, Avenida Central
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En 1979 se desarroll6 el primer sistema para la administracion de la estandarizacion
comercial conocido como BS 5750

Con este antecedente ISO cre6 en 1987 la serie de estandarizacion 1ISO 9000
adoptando la mayor parte de los elementos de la norma britanica BS 5750. (Callao,
2012)

Ese mismo afio, la norma fue adoptada en Estados Unidos como la serie
ANSI/ASQC-Q90 (American Society for Quality Control) y la norma BS 5750, fue
revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma ISO 9000. (Callado, 2012)

Farmacia San Sebastian, Avenida Central
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1.2. Preguntas problema

1.2.1. Pregunta general de investigacion

¢,Como se aplican los procesos productivos para el desarrollo de las rutinas

llevadas a cabo por Farmacia San Sebastian en el sector de servicio al cliente?

1.2.2. Preguntas directrices

1. ¢Cuéles son los procesos productivos que se aplican para mejorar los

diferentes servicios al cliente en la Farmacia San Sebastian?

2. ¢Cual es la situacion actual en cuanto a los procesos que se realizan en las

diversas técnicas para el servicio al cliente?

3. ¢Como clasifican los resultados de dichos procesos para brindar una mejora?

Farmacia San Sebastian, Avenida Central
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1.3. Justificacién

La mayoria de las empresas sean pequefias, medianas o grandes tienen dos
grandes problemas en cuestién de la gestiéon documental de procesos, la primera
es que carecen total o parcialmente de un sistema formal de documentacion que
soporte las operaciones de la empresa, 0 bien si cuentan con un sistema
documental, este por lo general no se encuentra actualizado y automaticamente se

convierte en obsoleto que no aporta valor agregado.

Por lo general dentro de las empresas solo se lleva a cabo la creacién de
documentos con la finalidad de solucionar o alinear problemas de momento y no de
manera integral que abarque todos los aspectos y relaciones que conlleva un
proceso. Ademas de que solo se actua si es requerido y no esta de forma

permanente para que cualquier miembro del equipo de trabajo lo consulte.

La propuesta parte de la necesidad de formalizar un procedimiento, por lo cual se
tomo la decision de proponer la aplicacion de un sistema de estandarizacion de
procesos, con la finalidad de que dentro de la empresa cuenten con una
documentacion que le permita al personal saber en todo momento que debe hacer

y como lo debe de llevar a cabo sin necesidad de que alguien mas se lo explique.

Esto permitira tanto al duefio de la empresa como a los demas colaboradores contar
con documentos en los cuales se especifiqguen tanto los cargos y las funciones de
cada uno de ellos, como de conocer paso a paso como se lleva a cabo cada uno de
los procesos internos de la organizacion, a fin de mejorar la calidad del trabajo y

crear mas confianza en los clientes que visitan la farmacia.

Farmacia San Sebastian, Avenida Central
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1.4.

1.4.1.

1.4.2.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general:

Analizar los procesos productivos aplicados en las diferentes areas de
trabajo con las que cuenta la empresa de servicios Farmacia San
Sebastian, Avenida Central, de la ciudad Esteli, en el primer semestre del
afio 2019.

Objetivo especificos:

Describir los procesos y procedimientos que se utilizan para llevar a cabo

el servicio de atencioén al cliente dentro de la farmacia.

Realizar un diagnoéstico organizacional de la situacion actual de la

empresa en cuanto a los procesos que se utilizan en las diversas areas.

Proponer un manual para la estandarizacion de los procesos de atencion

al cliente en la Farmacia San Sebastian, Avenida Central.

Farmacia San Sebastian, Avenida Central
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1. Marco teorico

2.1. Normalizacion de procesos

La normalizacion es una actividad mediante la cual fabricantes, consumidores,
usuarios, laboratorios de ensayo y la administracion establecen un acuerdo
voluntario que se plasma en un documento técnico, de aplicacién repetitiva o
continuada, en el que se definen las caracteristicas técnicas que debe reunir un
material, producto, servicio o sistema para garantizar la efectividad y seguridad del
proceso, para poder brindar un servicio o producto de calidad a los consumidores.

Este proceso también es denominado como estandarizacion, el cual es el proceso
de elaborar, aplicar y mejorar las normas que se aplican a distintas actividades

cientificas, industriales o econdémicas, con el fin de ordenarlas y mejorarlas.

Por su parte, la asociacion estadounidense para pruebas de materiales (ASTM),
define la estandarizacion como el proceso de formular y aplicar reglas, para una
aproximacion ordenada a una actividad especifica, para el beneficio y con la

cooperacion de todos los involucrados.

Segun la ISO (International Organization for Standarization), la normalizacién es la
actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas reales o potenciales,
disposiciones destinadas a usos comunes y repetidos, con el fin de obtener un nivel
de ordenamiento Optimo en un contexto dado, que puede ser tecnoldgico, politico,

0 econdmico.

La normalizacion aporta diversos beneficios practicos que pueden resumirse

brevemente de la siguiente manera:

Farmacia San Sebastian, Avenida Central
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llustracion 1 Beneficios de la normalizacion

Las normas ademas de convertirse en un medio de afianzar el progreso de la
técnica de una empresa y para asegurar la presencia de productos o servicios aptos
y seguros en el mercado, esta no se limita a sectores concretos, sino que es tan

amplio como la diversidad de productos que existen en el mercado. (Aguado, 2004)

El hecho de aplicar mecanismos de normalizacion a los procesos es una
consecuencia basica de desarrollar la filosofia basica de la Gestidn por procesos en
una organizacion puesto que, con ello, se permite estructurar las diversas

actividades y tareas a desarrollar en un proceso de la forma mas eficaz posible.

Cuando hablamos de normalizar los procesos, nos estamos refiriendo a establecer
la forma mas adecuada de realizar las cosas dentro de una organizacion con el
objetivo de obtener el mejor valor afiadido posible reduciendo las alteraciones y el

gasto innecesario de recursos. (Beatriz Franco Espino, Ricardo Pérez Alcazar, s.f)
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2.2. Necesidad de normalizacién

Las decisiones que se toman en las organizaciones tienen cada vez mas
importancia en un contexto general que resulta diariamente mas competitivo,
incierto, globalizado y sometido a controles externos. Por este motivo, han pasado
a ser objetivos estratégicos de las organizaciones propuestas tales como "Mejora
de la eficiencia o Aumento de la reputacion”.

Por ese motivo, con la finalidad cumplir estos objetivos estratégicos, es necesario
acudir a la normalizacion de los procesos, un mecanismo de coordinacion que

proyecta sus principales beneficios cuando se cumplen las siguientes condiciones:

N

N\
Cuando el
- Cuando una \
- ) entorno sobre
actividad tiene
el que se

un caracter muy
repetitivo
dentro de una
organizacion

desarrolla es
muy predecible
y resulta facil de
planificar.

Cuando las actividades a
desarrollar son simples y
k comprensibles por
cualquier persona que
las vaya a ejecutar.

4

llustracion 2 Necesidad de la norma//zorcién1

I llustracién propia
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Las condiciones anteriormente mencionadas siguen la vision por procesos, y se
puede identificar que las tres condiciones se cumplen a la perfeccion en cada uno
de los procesos que se llevan a cabo dentro de una organizacion, puesto que un

proceso siempre sera repetitivo, predecible y comprensible.

2.3. Filosofiade la normalizacion

En general se puede entender sobre el cdmo se han ido pensando en nuevas ideas,
establecimientos de normas, de reglas, y de procedimientos de trabajo, bajo algun
tipo de sistema pre-establecido.

Esto busca ofrecer un lenguaje de comunicacidn entre las empresas, la
Administracion de las mismas, y entre los compradores y consumidores y establecer
un equilibrio socioecondmico entre las naciones y sus transacciones comerciales,

dando una base estable y confiable en la economia de los involucrados.

2.4. Principios de la normalizacion

2.4.1. Simplificacion

Se trata de reducir los modelos para quedarse Unicamente con los mas necesarios

La Norma Internacional ISO 9001:2015 promueve la adopcion de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar

el desempefio global de la organizacion, favoreciendo:

11
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La comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente.
La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.
El logro de un desemperio del proceso eficaz.

La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.
** [ERP s Al describir una organizacion como

una red de procesos se proporciona a
la alta direccion una herramienta muy
atil de gestion en la cual se muestran
todas las areas en las cuales se llevan
a cabo diversos procesos. Esta
“Gestion por procesos” consiste, en
términos generales, en que la alta

Figura 1 Red de procesos? direccidn lleve a cabo lo siguiente:

Desarrolle su concepto de organizacion, mediante la definicion de sus
valores, tales como Misién, Vision y Politicas.

Establezca su red de procesos en general y mas en concreto sus procesos
clave y prioritarios.

Implemente mecanismos de medicion de los procesos (Sistema de
indicadores).

Defina planes de accion a largo, medio y corto plazo.

A este respecto se debe considerar que el enfoque a procesos resulta mas eficaz y

eficiente cuanto mas simples son los procesos que se deben gestionar, y teniendo

en cuenta ademas que: “Un Proceso Simple es aquel que cuenta con la menor

cantidad posible de actividades que no agregan valor”. (Gonzalez, 2016)

12
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2.4.2. Unificacién

El objetivo principal de la estandarizacion de procesos es la unificacion de los
mismos, dentro de las organizaciones que utilizan diferentes practicas, pero con un

mismo fin.

Por lo tanto, es posible alcanzar la composicién que no es mas que la reutilizacion
de un proceso ya establecido como un componente (0 sub — proceso) de otro
proceso, que a veces esta en otro departamento o sector de la empresa. (Pacheco,
s.f)

La finalidad de la unificacion es crear un proceso definido de como se va a llevar a
cabo una tarea especifica, con el fin de eliminar procesos innecesarios para realizar
dicho trabajo y permitir a la empresa poder contar con procedimientos claros y

precisos de cOmo se va a llevar a cabo una tarea especifica.

2.4.3. Especificacion

La especificacion de los procesos, es una herramienta de modelado de sistemas,
gue permite definir qué sucede en los procesos o funciones de un sistema; el
objetivo es definir qué debe hacerse para transformar ciertas entradas en ciertas

salidas.

No hay una unica forma de realizar la especificacion de los procesos, existen
multiples herramientas que facilitan esta tarea, aunque deberian emplearse

aquellas que permitan facil compresion.

2.5. Desarrollo de una especificacién de procesos

Algunas herramientas utilizadas para generar especificaciones de procesos son:

13
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Lenguaje estructurado

eSe emplea un lenguaje natural limitado en palabras y
construcciones, ddndole mas precision y claridad, evitando
ambigiiedades (el lenguaje natural humano carece de
precisiéon y es muy ambiguo)

Uso de pre - condiciones y post — condiciones

e Describen la funcidn del proceso, sin detallar un notacién
especifica.

e Tablas de decisiones, lenguaje narrativo, diagrama de flujos,
graficas, etc.

llustracion 3 Herramientas para generar especificaciones de procesos

Se consigue evitar errores de identificacion, creando un nivel universal, claro y

preciso. (Alegsa, 2010)

2.6. Metodologia para la normalizacién de procesos

La normalizacion de los procesos puede ser desarrollada en una organizacién a lo

largo de tres niveles de aplicacion diferentes:

2.6.1. Normalizar el flujo de actividades de un proceso

. ., . 14
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Esta forma de normalizacion es la mas béasica, consiste en establecer criterios o
instrucciones normalizadas para poder ejecutar los flujos de tareas que se realizan

alolargo de uno o varios procesos y disponer siempre del mismo resultado previsto.

2.6.2. Normalizar el desempefio de un proceso

Una vez que se ha normalizado el flujo de actividades, el siguiente paso logico en
la organizacion es normalizar el grado de desempefio de las diversas actividades o
tareas mediante el establecimiento de mediciones normalizadas o indicadores de

gestion en diversos puntos del proceso para comprobar su evolucion.

2.6.3. Normalizar la propia gestion del proceso

Cuando ya se ha procedido a normalizar las actividades de un proceso y se dispone
de un sistema de indicadores estandarizado, es preciso abordar el dltimo nivel de la
normalizacion, consistente en homogeneizar la ges tion de los procesos de una
organizacion con el objetivo de simplificar el funcionamiento de la misma y facilitar

las mediciones y comparativas entre sus procesos.

Implementar un sistema de gestion por procesos normalizado en una organizacion
significa construir una estructura nueva con una nueva cultura, basada en la filosofia
de la Gestion por procesos, y con unos conocimientos propios de la organizacion
gue generaran un entorno de participacién y confianza entre las personas que la

componen.

Existen algunos puntos o etapas que deben llevar acabo las organizaciones a la
hora de poner en funcionamiento un proyecto de normalizacion de procesos en una

organizacion:

15
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2.6.3.1. Definir la misidon general de la organizacion

Antes de plantearse ninguna actuacion, es preciso tener correctamente identificada
la misién de la organizacién y los objetivos fundamentales que se deben cumplir
dentro de ella. Si no se dispone de una mision clarificada y asumida de la misma
forma por todos los miembros de la organizacién, cualquier trabajo posterior no

servira de nada.

2.6.3.2. Definir los macro procesos

Una vez definida la mision de la organizacion, es preciso distinguir los grandes
bloques de actuaciones en las que se pueden agrupar las operaciones que se

realizan a lo largo de la organizacion.

2.6.3.3. Identificar los procesos

Dentro de cada macro proceso, se puede iniciar la definicion de los respectivos
procesos implicados, teniendo en cuenta que cada proceso debe estar compuesto
de una entrada y un conjunto de actividades encadenadas para disponer de un

resultado que se convierte en una salida.

La identificacién adecuada de los procesos nos posibilitara descubrir cuales son los
procesos clave en la obtencion de resultados encaminados al cumplimiento de la
mision general de la organizacion, los cuales deberan ser objeto principal de la

normalizacion.

16
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2.6.3.4. Definir los posibles subprocesos

Los procesos pueden contener subprocesos o conjuntos de actividades que pueden
ser identificadas de forma independiente. En numerosas ocasiones, estos
subprocesos pueden distinguirse por el hecho de que aparecen presentes en varios

procesos independientes.

Su correcta identificacion también resulta de suma importancia puesto que pueden
ser objeto de normalizacion al simplificar al mismo tiempo las actuaciones de

aquellos procesos en los que aparecen implicados.

2.6.3.5. Disefiar el mapa de procesos

Una vez identificados todos los macro procesos, procesos y subprocesos de la
organizacion, es preciso representarlos graficamente en una misma estructura.
Utilizando un sistema combinado de simbolos, formas, diagramas de flujo y textos
se debera definir dicha estructura, reflejando en todo momento al menos los

procesos clave de la organizacion.

Este mapa de procesos debe ser comprendido por todas las personas de la

organizacion, y deberia ser facilmente aplicable en cada proceso reflejado.

2.6.3.6. Documentar los procesos

Una vez que tenemos definidos todos los procesos y reflejados en su
correspondiente mapa, es necesario definir un paquete de documentacion basico

gue recoja los procedimientos generales de actuacion ante los diversos procesos y

17
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gue sirva como referencia permanente para implantar y llevar a cabo los diversos

procesos en la organizacion.

La documentacién que se genere debe aportar siempre un valor afiadido de por si
al proceso, puesto que se convierte en un recurso fundamental para facilitar su
ejecucién, como herramienta de apoyo y analisis continuo. Debe ser una
documentacion sencilla y comprensible, pero al mismo tiempo detallada y

actualizada ante cualquier cambio o modificacién sufrida en los procesos.

2.6.3.7. Formalizar los procesos

Todo documento que refleje la forma de proceder ante determinados procesos debe
estar autorizado y aprobado por la propia organizacion, debiendo ser el area de
mayor responsabilidad de cada proceso la encargada de dar el visto bueno ha dicho

documento.

Ademas, cualquier cambio sustancial en los procesos, asi como la creacién de
procesos nuevos, debera ser revisado y aprobado por la alta direccion de la

organizacion.

2.6.3.8. Implantar los procesos

Una vez formalizados los procesos es necesario implantarlos a lo largo de toda la
organizacion, utilizando la documentacion generada para ello, siendo
responsabilidad de la persona o unidad especializada en cada area de la

organizacion.

Para poder llevar a cabo adecuadamente la implantacion total de los procesos debe

lograrse un clima de confianza entre todas las personas implicadas, promoviendo la

18
Farmacia San Sebastian, Avenida Central



Fv’ UNIVERSIDAD . . . . .
ey AOTONOMA DE Ingenieria Industrial — Seminario de graduacion
R

UNAN - MANAGUA

motivacion, garantizando la seguridad y la maxima participacién en todos los niveles

donde se vaya a efectuar los procedimientos aprobados.

2.6.3.9. Revisar los procesos

Una vez que se han logrado implantar los procesos de forma efectiva en la
organizacion, es necesario mantener la filosofia de la normalizacion por la que se
establece que cualquier cosa es susceptible de ser mejorada, incluida la propia

normalizacion.

Por ello, es necesario someter a revision los mecanismos de normalizacién de
procesos establecidos con el objetivo de detectar incidencias o defectos de forma y
ofrecer posibilidades de mejora que eviten la repeticion de los defectos.

La mejor forma de revisar y controlar estos instrumentos es instalar un sistema de
comprobacién y revision periddica de los resultados obtenidos que permita analizar

posibles desfases en la ejecucion o en la consecucion de los objetivos previstos.

2.6.3.10. Control de los procesos

En dltimo lugar, es necesario destacar la obligacion de implantar una serie de
mecanismos de control para cada proceso o, al menos, para los procesos clave de
la organizacion, con el objetivo de simplificar la recogida de informacion de los
procesos y facilitar la toma de decisiones por parte de las personas responsables.
Este sistema de control puede ser de tipo estadistico y debera cumplir con dos

requisitos fundamentales:

Debe ser un sistema de medicion estable en el tiempo. Si se cambia el sistema de

medicién, cambian los resultados obtenidos.

19
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2.6.3.11. Debe ser un sistema de medicién controlado

Si la medicion sigue unos criterios controlados y aprobados por la organizacion, los
resultados seran aceptados y validados para todas las personas de la organizacion,

sin posibilidad de sufrir alteraciones malintencionadas o variaciones imprevistas.

Lo mas recomendable es implantar un sistema de Indicadores de gestion o un
Cuadro de Mando Integral que permita analizar el desarrollo de los respectivos

procesos de forma sencilla a la par que efectiva.

2.6.3.12. Revision de los procesos: mejoras o redisefio

Probablemente, el punto mas importante en la metodologia de la gestion por
procesos sea el momento de revisar los procesos y, particularmente, cuando se
detectan alteraciones en los resultados de las que se deduce la necesidad de

modificar el contenido de un proceso determinado.

Para poder plantearse la forma de modificar un proceso sometido a revision en el
gue se ha detectado alguna variacion sobre los resultados previstos en la

normalizacion, caben dos posibilidades de abordar esa modificacion:

2.6.3.13. Mejoras paulatinas del proceso

Consiste en analizar el punto exacto donde el proceso sufre la variacion y someterlo
a cambios minimos con la finalidad de intentar solventar la alteracion producida.
Una vez modificado ese punto, el proceso debera ser sometido de nuevo a revision
para comprobar si la incidencia se ha solucionado y los resultados vuelven a ser los

esperados.

Si no fuera asi, deberia repetirse el analisis y continuar realizando pequefias

mejoras hasta conseguir solventar la probleméatica. Esta posibilidad suele ser la mas

20
Farmacia San Sebastian, Avenida Central



UNIVERSIDAD

NACIONAL - ’, - - - -,

¥ AUTONOMA DE Ingenieria Industrial — Seminario de graduacion
NICARAGUA,

MANAGUA

empleada a la hora de revisar los procesos en las organizaciones puesto que no
requiere un gran esfuerzo y los cambios producidos pueden ser retirados sin mayor
problema.

2.7. Redisefo del proceso

Se trata de un sistema
completamente distinto de
revision y mejora, conocido
también como reingenieria

de procesos.

Ilustracion 4 Redisefio del proceso?

Este sistema consiste en disefiar un proceso ex novo debido a que las alteraciones
0 variaciones sobre los resultados son muy profundas o ha surgido directamente
una nueva necesidad que ya no es respondida por el proceso definido

anteriormente.

Debido a su propia naturaleza, supone una alteracién sustancial del desarrollo del
proceso, lo que conlleva una dificil vuelta atras. Por este motivo, su utilizacién para
revisar y modificar procesos debe estar muy motivada y dejarse en manos de
personas con suficiente experiencia y capacidad para evitar pérdidas de recursos

en el proceso.

3 Fuente Propia.
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De cualquier modo, sin importar cual de las dos vias de modificacion del proceso se
puedan utilizar en una organizacion, en el sistema las etapas basicas que deben

cumplirse en la revision y modificacion de cualquier proceso son las siguientes:

e Observar qué partes del proceso estan operando en la alteracion del
resultado.

e Contactar con las personas participantes de dicho proceso para conocer en
profundidad su opinién acerca de las posibles mejoras que puedan realizarse
para mejorar el proceso, puesto que son ellas las que realizan la actividad y
Su perspectiva y participacion resultan fundamentales

e Analizar exhaustivamente los datos obtenidos del proceso a través de los
indicadores existentes, los niveles de participacion y los recursos empleados
para su ejecucion y los resultados previstos.

e Seleccionar uno de los dos sistemas de mejora del proceso en cuestion
(mejora continua o redisefio del proceso) y proceder a realizar el cambio
necesario.

e Una vez practicada la modificacion, habra que comprobar que el resultado

obtenido es el esperado.

2.8. Ventajas de la normalizacién

La normalizacion de los procesos en una organizacion debe ser considerada como
una necesidad fundamental puesto que busca mantener la consecucién de los

mismos objetivos pero mejorando su ejecucion.

Las principales ventajas que ofrece la aplicacion de la normalizacién a los procesos

de una organizacion son las siguientes:

e Se puede predecir el resultado de los trabajos.
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e Se puede garantizar que la gestién se realiza de forma homogénea en
cualquier parte de la organizacion, sin importar la unidad que lo lleve a cabo.

e Facilita el aprendizaje de las personas implicadas permitiendo la difusion del
conocimiento.

e Potencia las posibilidades de medir, comparar y mejorar el desempefo de
las actividades en la organizacion, gracias al establecimiento de indicadores
normalizados.

e Facilita la asignacién de responsabilidades en las diversas actividades.

e Facilita la comunicacion, las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo
en pos de cumplir un objetivo comun

e Mejora la eficacia global de la organizacion.

e Facilitar el control y la toma de decisiones a nivel estratégico.

e Posibilita el crecimiento de la organizacion.

e Mejora la reputacion de la organizacion.

La normalizacion de los procesos de un negocio permite preparar la informacion
como maniobra de accion, posibilitando la interconexion entre los procesos y

estableciendo indicadores comunes.

Ademas, en un entorno cada mas interconectado, las organizaciones pueden
estandarizar procesos comunes, uniformizar sus ambitos de actuacion y mejorar

tanto su relacibn como sus resultados.

Por otro lado, la normalizacion de los procesos internos tiende a concretarse en una
serie de buenas practicas o recomendaciones seleccionadas por los directivos de
la organizacion, que se utilizan como plantillas sobre las que acomodar las
actividades de la organizacion, pero siendo adaptadas a las necesidades

especificas de cada organizacion.

En definitiva, la normalizacion de los procesos tiene como objetivo principal

desarrollar una base teorica y practica que sirva para entender los procesos de una
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organizacion, desembocando en una mejora de los resultados obtenidos. En cierta

medida, lo que se pretende con ello es:

Diseccionar la organizacion al completo

Identificar todos sus elementos fundamentales,
sistematizarlos y clasificarlos

Estructurar l6gicamente los elementos
fundamentales que tiene la organizacion

Establecer las condiciones necesarias para utilizar
cada uno de esos elementos.

llustracion 5 Objetivos de la normalizacion

lll.  Disefio metodoldgico
3.1. Localizacion del estudio
= Posicion geografica
El Departamento de Esteli limita al norte con Madriz, al sur con Le6n y Matagalpa

al este con Jinotega y al oeste con Chinandega. La Farmacia San Sebastian

Avenida Central esta ubicada en el centro de la ciudad con ubicacién norte.
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= Municipios

Administrativamente Esteli tiene seis Municipios de los cuales Esteli es la cabecera
departamental, los otros Municipios son: Pueblo Nuevo (Nicaragua), Condega
(Nicaragua), San Juan de Limay (Nicaragua), La Trinidad (Nicaragua) y San Nicolas
(Nicaragua).

= Relieve

Presenta un relieve caracterizado por mesetas separadas por angostos valles. Al
Oriente del valle del rio Esteli se alza la extensa meseta de Moropotente, al
Occidente del mismo valle se alza la meseta de Las Tablas. Al Sur de Departamento

se presenta las mesas de La Laguna, Oyanca, El Bonete y La Mocuana.

Entre los valles estan el de Esteli, Condega y Pueblo Nuevo. Tres cuencas
comparten el territorio; la del rio Negro, rio Coco, rio San Juan, siendo los rios Los
Quesos, Esteli, Pueblo Nuevo, La Trinidad los mas representativos del
Departamento. El rio Esteli cruza el Departamento de Norte a Sur presenta el bello

salto de Estanzuela, donde inicia su curso.
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llustracion 6 Ubicacién de Farmacia San Sebastidn, Avenida Central. 4

3.2. Enfoque deinvestigacion

Segun Hernandez (2014), “un enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de
los datos sin medicién numérica para afinar las preguntas de investigacion, o revelar

nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”.

4

https://www.google.com/maps/dir/Farmacia+San+Sebasti%C3%Aln+Avenida+Central/Farmacia+San+Sebas
ti%C3%A1ln+Avenida+Central,+Petronic+El+Carmen+120+metros+al+norte,+Avenida+Central,+Estel % C3%AD
+31000/@13.0885182,-
86.3914847,13z/data=!13m1!4b1!4m1314m12!1m5!1m1!1s0x8f718c68491e04a1:0x6feb962f01f52f80!12m2!1
d-86.356465!2d13.088437!1m5!1m1!1s0x8f718c68491e04a1:0x6feb962f01f52f80!12m2!1d-
86.35646512d13.088437
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El enfoque de la investigacion se sitia dentro del paradigma cualitativo, porque se
realizaron descripciones, analisis detallado de los procesos llevados a cabo dentro
de la empresa, en base a evidencias o informacion recolectada de forma escrita,

verbal y observadas, tomando en cuenta reflexiones de los informantes

3.3. Tipo deinvestigacion

La investigacion aplicada, depende de los descubrimientos y avances de la
investigacion basica y se enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en
la aplicacion, utilizacion y consecuencias practicas de los conocimientos. La
investigacion aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para construir, para

modificar.

De acuerdo al enfoque filosofico esta investigacion es cualitativa, dado que
profundiza en la situacion de la probleméatica en los procesos de Farmacia San
Sebastian Avenida Central y a partir de informaciéon documental, entrevistas y

observacion propone estrategias que normalicen los procesos.

La investigacion descriptiva, trabaja sobre realidades de hecho y su caracteristica
fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. También es descriptiva
porque se describe todos los procesos que implican el desarrollo y el funcionamiento

de la empresa

3.4. Unidad de andlisis

La unidad de analisis es una definicion abstracta, que denomina el tipo de objeto
social al que se refieren las propiedades. Esta unidad se localiza en el tiempo y en

el espacio, definiendo la poblacion de referencia de la investigacion.

Esta investigacion tiene como unidad de andlisis diversas areas de la empresa de

servicios Farmacia San Sebastian, Avenida Central ubicada en la ciudad de Esteli,
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donde se realizan una serie de procedimientos en cada una de las areas de trabajo

para lograr los procesos administrativos y el servicio al cliente.

3.5. Alcance

Esta investigacion tiene como alcance analizar los procesos aplicados en las
diversas areas de trabajo con las que cuenta Farmacia San Sebastian, Avenida
Central, describiendo los procesos realizados, para llegar a la elaboracion de n
diagnéstico, con el fin de proponer las aplicaciones de manuales de normalizacion

en ciertas areas de trabajo.

3.6. Informantes Claves

Los informantes claves son aquellas personas que por su vivencia o cargo ejercido
durante cierto periodo de tiempo dentro de la empresa son conocedoras del entorno

a investigar, y puede brindar informacion.

Para realizar las entrevistas se necesité de informantes claves como el gerente
propietario de la empresa y el personal administrativo, entre ellos los supervisores

de las areas.

3.7. Universo, poblacion y muestra de estudio

La poblacién es un conjunto de elementos que conforman el objeto de estudio de la
investigacion, este describe varios individuos o piezas que posee uno 0 mas rasgos
gue toman en consideracibn el marco de un trabajo de investigacion.
(PSl.Academias de Grados, 2008)

En la presente investigacion el universo de estudio esta constituido por la Farmacia

San Sebastian Avenida Central, debido a que la recoleccion de informacién se
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realiza en todas las areas y con todo el personal sin dejar por fuera a alguno de los

colaboradores de dicha empresa.

En el caso de la muestra del estudio, la investigacién cualitativa el tipo de muestreo
es Probabilistico, dado que cualquier integrante del universo puede tener las

mismas probabilidades de ser seleccionado. (FERRER, 2017)

En este caso se trabajo con el gerente general de la empresa y arte del persona

administrativo de la misma.

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.8.1. La Entrevista

La entrevista, es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y
el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes
planteadas sobre el problema propuesto. Se considera que este método es mas
eficaz que el cuestionario, ya que permite obtener una informacion mas completa.
(Amador, 2009)

Estara dirigida especialmente al gerente general de la Farmacia y, con la cual se
pretende reunir la informacidén necesaria para conocer aspectos importantes de la

normalizacion de procesos fundamentales de San Sebastian Avenida Central.

Se aplicaron dos entrevistas diferentes, utilizando como instrumentos el

cuestionario.

3.8.2. Cuestionario

“El cuestionario es un instrumento de investigacion, consiste en la elaboracion de

preguntas con el propdsito de conocer acerca de una tematica”. (Hernandez, 2014)
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1. El primer cuestionario estuvo dirigido al gerente propietario de la empresa

Farmacia San Sebastian, Avenida Central.

2. El segundo cuestionario destinado al personal administrativo, principalmente
a los supervisores de las &reas con las que cuenta la empresa, con el objetivo
de conocer la calidad de informacion y sus procesos de gestion, para asi

evaluar su eficacia.

3.8.3. Observacion

La observacion es un proceso cuya funcion primera e inmediata es recoger
informacion sobre el objeto que se toma en consideracidon. Esta recogida implica
una actividad de codificacion: la informacion bruta seleccionada se traduce
mediante un codigo para ser transmitida a alguien (uno mismo u otros). (Palacios,
2012)

“Es un registro sistematico, valido y confiable, del comportamiento y situaciones
observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias utiles.”
(Hernandez, 2014)

A través de la observacion se obtuvieron datos y conocimientos necesarios que
permitira captar las actuaciones comportamientos y hechos del personal asi mismo

observar el proceso de la informacion.

2.8.4. Validacion de Instrumentos

Se realiz6 validacion de instrumentos, con el proposito de comprobar que las

interrogantes propuestas a aplicar estuvieran redactadas correctamente, para que
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se obtuvieran los datos precisos y necesarios para dar respuesta a los objetivos de

esta investigacion.

Cabe destacar que se realizé la validacion con tres personas para ello se entregé
documento el cual contenia los procedimientos detallados de cémo se iba a llevar a
cabo la creacién de un nuevo cédigo en el sistema computarizado con el que cuenta

la farmacia.

3.8.4. Revisién Documental

Es una técnica de observacion complementaria, en caso de que exista registro de
procesos aplicados al desarrollo del trabajo. La revision documental permite
hacerse una idea del desarrollo y las caracteristicas de los procesos y también de
disponer de informacion que confirme o haga dudar de lo que el grupo entrevistado

ha mencionado.

En esta etapa la empresa brindé informacion acerca de los procesos que han sido
creados dentro de la misma, divididos en las diversas areas de trabajo con las que

esta cuenta.

3.9. Etapas de lainvestigacion

3.9.1. Etapal: Investigacién Documental

Para iniciar el proceso de investigacion se empezo con la identificacion del objeto
de estudio partiendo del contexto, con el fin de estructurar un marco teorico que
perita fundamentar la investigacion planteada, y para ello fue necesario recurrir a
fuentes bibliograficas, digitales para consultar analizar y recopilar la informacion que

se asimile a nuestra investigacion.
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3.9.2. Etapa ll: Elaboracion de instrumentos

En esta etapa se elaboraron instrumentos como la entrevista aplicada al gerente de
la empresa y supervisores de cada area, la guia de observacién y la revision
documental al &rea administrativa y documentos de control, los que es necesario

para recolectar la informacién para llevar a cabo el trabajo de investigacion.

3.9.3. Etapa lll: Trabajo de Campo

La etapa de trabajo de campo se realizard al momento de aplicar la entrevista al
MBA. Ulises Francisco Castiblanco Moreno y supervisores encargados de las areas,
los cuales llevan el control para que los procesos seas aplicados, y observando el

proceso de control llevado a cabo por cada area.

3.9.4. EtapalV: Andlisis y discusion de los resultados

Los resultados constituyen la parte mas importante de la investigacion y es ahi
donde se exponen todos los hallazgos del investigador, en esta etapa se separan,

contrastan y se discuten los resultados obtenidos en la investigacion.

3.9.5. Etapa V: Elaboracién de documento final

En esta etapa se realizara el procesamiento de la informacion obtenida a través de
la aplicacion de instrumentos, la cual posteriormente sera analizada e interpretada
dando de esta manera salida a los objetivos propuestos en el presente trabajo de

investigacion.
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IV. Resultados y discusion

1. Aspectos generales de la empresa

1.1. Perfil empresarial

Farmacia San Sebastian, Avenida Central, es una empresa dedicada a brindar el
servicio de atencién al cliente a todos los pobladores de la ciudad de Esteli,
mediante la venta de productos farmacéuticos en diversas presentaciones, que
ayudan tanto a mantener estable la salud de los pacientes como a evitar problemas

o alteraciones futuras.

Esta cuenta con 3 sucursales ubicadas en diversos puntos estratégicos de la ciudad,
ya que dos de ellas se encuentran ubicas en las 2 calles principales de la ciudad de
Esteli, y la tercera de estas se encuentra en el centro de uno de los barrios mas

grandes de la ciudad, el cual es el barrio El Rosario.

Cuenta con aproximadamente 50 colaboradores distribuidos en diversas areas de
trabajo, los horarios de estos estan divididos por turnos, debido a que dentro de esta
empresa se laboran 3 turnos de trabajo, con el fin de poder atender a los clientes

de 7:00 am a 10:00 pm, los 7 dias de la semana.

Esta no solamente ofrece a los clientes la atencion cuando la persona se acerca a
visitar las instalaciones, sino que va mas alla de eso, debido que cuenta con servicio
a domicilio sin ningun costo adicional, y los pedidos realizados por los clientes llegan

a donde sea que se encuentren.

La politica principal con la que cuenta la farmacia es brindar calor humano a la

poblacién, debido a que para las personas de esta empresa, lo principal es el
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bienestar y la buena atencion al cliente, preocupandose por sus pacientes de
manera integral y dando lo mejor de ellos, con el fin de no solo ofrecer medicina de
venta sino de crear una experiencia agradable y diferente en cada visita de los
clientes.

Gracias a la forma de trabajo de esta farmacia, ha logrado la aceptacién de los
pobladores de la ciudad, permitiendo a la misma vez poder posicionarse en el
mercado como de las farmacias lideres en la zona norte del pais, y contar con un

amplio inventario de productos para ofrecer a los consumidores.

1.2. Misiony Vision

Misién
llustracion 7 Mision Empresarial Llegar a todos los hogares de la regién norte de
. '.6. > Nicaragua con productos farmacéuticos de primera
[ J [ ]
MISION * calidad con los mejores precios del mercado,
© . .
L0 @ . asegurandonos que cada cliente tenga una
experiencia agradable en su visita o pedido.
Vision
Consolidarnos como la farmacia lider a nivel regional Ilustracion 8 Vision Empresarial
en la venta de productos farmacéuticos al detalle de e o
@ . d ®
la mano del desarrollo tecnolégico e innovacion, VISION
manteniendo altos estandares de calidad en servicio e Qe
L ]
. e
]

al cliente y calor humano.

5 www.itstena.edu.ec/mision y vision.php

6 www.itstena.edu.ec/mision y vision.php
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1.3. Valores laempresa

Proactividad
Comunicacion E> D

Iniciativa

e

@ Trabajo en

integridad | " | Calide Equipo

¢

Lealtad
; Compromiso |:> Empatia

U

Honestidad

Pertenecia @ @

Respeto

Ilustracion 9 Valores empresariales
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A

4+ Comunicacién A

Ayuda a intercambiar de forma VALORES :
efectiva pensamientos, ideas

y

sentimientos con las personas que se CORPO RATIVOS

encuentran a los alrededores, en un
ambiente de cordialidad y buscando el Figura 2 Valores corporativos
enriguecimiento personal de ambas

partes.
+ Pro actividad

No solo se basa en tomar lainiciativa, sino que se basa en asumir la responsabilidad
de hacer que las cosas sucedan; decidir en cada momento lo que se quiere hacer y

cOmo se va a hacer.
+ [niciativa

Se conoce como la cualidad que poseen algunas personas para poder por si
mismos iniciar alguna cuestion de trabajo, como comenzar un proyecto o buscar

solucion a alguna problematica.
+ Trabajo en equipo

Cuando se trabajan en equipo, se unen las aptitudes de los miembros de la empresa
y se potencian sus esfuerzos, disminuye el tiempo invertido en las labores y

aumenta la eficacia de los resultados.
+ Calidez

Es un sin6nimo de cordialidad y afecto humano, ya que las persona célidas son
aquellas que suelen ser muy queridas, amables y carismaticas, cuando se habla de

calidez de una persona se esta hablando de su capacidad de empatia.
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+ Integridad

La integridad de las personas requiere de mucho valor, debido a que se refiere a
obrar con rectitud y apego a los principios morales que se ensefian o se dan a

conocer a las personas desde temprana edad.
+ Lealtad

Es la fidelidad que se tiene en las acciones y comportamientos individuales y
sociales para ser duefios de la propia voluntad, este valor da a conocer la formacién
de caracter de los colaboradores de la farmacia.

+ Compromiso

Es la capacidad que tiene el ser humano para tomar conciencia de la importancia
gue tiene cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro de un tiempo estipulado para
ello. Al comprometerse los colaboradores ponen al maximo su capacidad para llevar

a cabo la tarea en comendada.
+ Empatia

Nos permite establecer vinculos mas solidos y positivos con los demas, se define
como la capacidad para reconocer y comprender los sentimientos, ideas, conductas
y actitudes de los demas y entender las circunstancias que les pueden afectar en

situaciones concretas.
+ Honestidad

Propicia un ambiente de confianza si existe la sinceridad para uno y con los demas,
la honestidad genera acciones de beneficio comun y se refleja en la congruencia

entre lo que se piensa y lo que se hace.
+ Respeto

Es un valor que requiere de reciprocidad, lo que implica derechos y deberes para

ambas partes, permite aprender a escuchar a los otros cuidando todas las formas
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de vida diferentes. Es un valor importante para la empresa ya que genera apoyo y
solidaridad en el grupo de trabajo.

+ Pertenencia

Es el valor del agradecimiento y cuidado que se tiene hacia las cosas con las cuales
las personas se encuentran en el area laboral, es aquel sentimiento que conlleva a

los colaboradores a ver las cosas y el lugar de trabajo como algo propio.

1.4. Estructura organizacional de Farmacia San Sebastian, Avenida
Central

—

Gerencia

(=

—

N N

Recursos
| Humanos

N
Administracién . Contabilidad
p AT hY N hY
Equipo . Proyectos )
Sala de qul.upo Bodega y Regencia Caja
Ventas Delivery Publicidad

Seguridad

—

Ilustracion 10 Organigrama institucional
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¢ Gerencia

Este cargo lo ocupa la persona que dirige la farmacia, en este caso el propietario
del negocio, él se encarga de que se cumplan las diversas funciones que se llevan
a cabo dentro de la empresa, como coordinar los recursos internos, controlar las
metas y objetivos de la empresa, es decir es quien se encarga de organizar, dirigir
y controlar los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa.

Dentro de la labor de esta area también se dan la atencion a proveedores,
encargandose asi de realizar el pedido de los faltantes de la empresa para la
adquisicion de los productos necesarios para su comercializacion, y posteriormente

a realizar el pago de las facturas de los proveedores.

¢ Recursos Humanos

Las funciones principales que se llevan a cabo en el area de recursos humanos, en

cuanto al trabajo dentro de Farmacia San Sebastian se reconocen las siguientes:

Reclutamiento y seleccion del personal de trabajo.

e Lainduccién de los nuevos colaboradores a sus puestos.

e Capacitacion de las personas que son parte de la organizacién, se puede

requerir formacion adicional para desempefar mejor sus funciones.

e Realiza las remuneraciones, las cuales son la definicion de sueldos y su
liquidacion segun los convenios y normas correspondientes, esta funcion

debe contemplar que las compensaciones se mantengan equitativas.
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e Se encarga de la motivacion y clima laboral, desarrollando el sentido de
pertenencia, el liderazgo, la iniciativa y el compromiso de los empleados con

la empresa es una mision que no debe dejarse librada al azar.

Pero cabe destacar que basicamente del &rea de RRHH depende toda la empresa,
todas las areas de la farmacia deben girar en torno a esto para que la empresa
pueda tener un buen funcionamiento y beneficios, porque esta empresa depende
totalmente de la gestion humana y si esta no cumple con los pardmetros y perfiles
de los puestos que se necesita es muy dificil que la empresa pueda salir hacia
delante.

¢ Administracion

En el area administrativa se definen los objetivos, se fijan las estrategias para

alcanzarlos, y se trazan planes para integrar y coordinar las actividades.

ADMINISTRACION

“Planifica, organiza,
dirige y controla
las organizaciones”

Figura 3 Administracion

En este equipo se da la supervision del trabajo de los demas colaboradores
basandose en la cadena de mando, la unidad de mando y el tramo de control que

se ejerce con los trabajadores.

La direccion de esta funciéon dentro de Farmacia San Sebastian requiere de un
equipo encargado de las funciones administrativas, para poder delegar las

funciones de la empresa y llevarlas a cabo de la manera correcta, por tanto en ella
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se encuentran los supervisores de cada una de las &reas con las que cuenta la

farmacia.
¢ Sistema

Es el area que se encarga de que el sistema computarizado con el cual se trabaja
dentro de la farmacia esté funcionando a la perfeccién, ademas de eso brinda
mantenimiento constante a las maquinas y equipos que se utilizan dentro de la
empresa, para garantizar el buen funcionamiento de los mismos, con el fin de no
atrasar el proceso de atencion al cliente y los demas procesos internos que se llevan

a cabo.
¢ Contabilidad

Es el area responsable del control de
gastos e ingresos y de la situacion
financiera de la farmacia, ademas de
saber los cobros y gastos pendientes,
en esta se revisan los arqueos diarios
de cada uno de los cajeros y se

comparan con las ventas del dia

reflejadas en el cierre de las ventas

Figura 4 Contabilidad”

diarias, esto con el fin de evitar

faltantes.

¢ Regencia

Es el area encargada de llevar un control de los medicamentos que solo se venden

bajo prescripcién médica, estos mejor conocidos como psicotropicos, debido a que

7

http://www.pkfnicaragua.com.ni/Contabilidad.ht
ml
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son sustancias que si se administran de forma incorrecta pueden utilizarse para
drogar a las personas e inclusos crear efectos adversos graves en los pacientes.
Mensual se elabora un informe de las entradas y salidas de estos farmacos y se
entregan al SILAIS para su revision y control.

¢ Equipo de sala de ventas

Son las personas que se encargan de la atencion al cliente en la farmacia, estos se
encargan de facturar el medicamento que los clientes llegan a comprar al
establecimiento, lo recogen y lo llevan a caja para ser entregado al cliente. Ellas son
las personas que ademas de despachar los medicamentos se encargan de
dispensarlos, o mejor dicho de darle las indicaciones del uso del farmaco al cliente
esto solo en caso de que el cliente lo solicite o desconozca del efecto del farmaco

gue va a consumir.

¢ Equipo delivery

El equipo del area de delivery son quienes se encargan de levantar los pedidos a
los clientes que compran sus medicinas mediante el servicio a domicilio, realizan la
misma funcion que las personas de sala de venta, con la diferencia que lo hacen
mediante via telefénica o por mensajes ya sean de redes sociales como WhatsApp

y Facebook.

En esta area se encuentran los tele ventas (encargados de facturar y recoger el
pedido) y también los motorizados (quienes se encargan de llevar el pedido hasta
donde se encuentre el cliente que lo solicita), con el fin de llegar a los clientes donde

sea que se encuentren.
¢ Bodega

Las personas de bodega son quienes reciben los pedidos que llegan de los

distribuidores por diversas agencias de entregas, como Cargotrans, correos de
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Nicaragua, Servicio de Encomiendas Répidas entre otros, todos los productos se

revisan y se chequea la fecha de vencimiento.

Cuando finaliza el proceso de revisidn estas personas proceden a ingresar en el
sistema las cantidades de productos que entraron a la farmacia, para que en el

inventario aparezcan todos los productos que se tienen disponibles para la venta.

¢ Proyectos y publicidad

Es el area encargada de crear convenios con diversa empresas de la ciudad
brindando beneficios para ambos por la compra de sus medicinas en el local, asi
mismo se encarga de organizar todas las actividades referentes a las asesorias

médicas, tbmbolas, rifas, etc. También se encarga de la publicidad del negocio.

¢ Caja

Son las personas que se encargan de cobrar todas y cada una de las facturas que
los vendedores mandan al dia, son las personas que se mantiene durante toda su
jornada laboral en contacto con el dinero. Ademas de esto se encargan de revisar
los productos antes de entregarselo al cliente asegurandose de que este sea el

correcto y de que vaya completo.

¢ Seguridad

Son las personas que se encargan de velar por la seguridad de la farmacia, tanto
de los productos que se comercializan dentro de ella como del personal que labora

dentro de la misma.
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1.5. Servicios que brinda la empresa

1.5.1. Atencidn al cliente

La cara de la farmacia son los colaboradores, ellos son los que realmente estan en
contacto directo con los clientes, los que obtienen, de primera mano, las opiniones
y reacciones ante los productos que se comercializan y el servicio dado. Por ello es
importante que estén en constante capacitacién para brindar el mejor servicio y
también que conozcan lo que venden o el servicio que ofrecen. Los representantes

de servicio son personas con las siguientes caracteristicas:

Estar bien
informados
\\—/, <
Accesibles Actuar con
con los cortesia y
clientes amabilidad
— -
Tienen la _
voluntad de Tienen
resolver los habilidades
problemas o \ — de escucha
quejas de los y paciencia
. clientes \\

llustracion 11 Caracteristicas de los vendedores
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En este dmbito las personas de sala de ventas o mejor dicho las que estas
directamente en atencion al cliente, son quienes se encargan de facturar los
pedidos, los recogen y los llevan a caja para que la persona encargada de caja
revise las medicinas y se las entregue al cliente después de cancelar el costo del

producto.

1.5.2. Servicio a domicilio

En el servicio a domicilio de Farmacia San Sebastian, Avenida Central, se brinda la
misma atencién al cliente en que en area de sala de ventas de la farmacia, con la
Unica diferencia que se hace mediante llamadas telefénicas o por medio de chats
de diversas redes sociales, como WhatsApp, Facebook e Instagram.

Estos pedidos son recepcionados por un equipo de personas que se encuentran
atentas para levantar los pedidos, al terminar la facturaciéon de mismo, se procede
a buscar el medicamento que el cliente solicita y se pasa a caja, en caja se revisa
gue el pedido vaya correcto y se envia con un motorizado para entregarselo al

cliente a la direccion que desea que se le haga llegar su pedido.

Este es uno de los servicios que ofrece esta empresa de servicio, cual no tienen
ningun costo adicional, y que permite a los clientes solamente pedir su medicina
desde la comodidad de su hogar y contar con que el pedido llegara hasta donde él

se encuentre.

La Farmacia San Sebastian Avenida Central se dio a conocer en el mercado
aproximadamente hace quince afios, cuenta con dos areas de atencion al cliente
donde se han destacado la farmacia con mejores precios y calor humano para

guienes le visitan.
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Antes de presentar los resultados de esta investigacion es importante mencionar
gue en el desarrollo de este trabajo es que no se pudo referir con toda informacion
necesaria debido a que la empresa no posee el respaldo de todas las técnicas y

procesos utilizados en semestres anteriores.

Por otro lado en los resultados obtenidos se detalla la informacion referente a cada
uno de los procesos realizados por la empresa, para la recuperacion de clientes, y

mejora de servicios.

Se le realizo una entrevista a la Lic. Arelis Pérez (encargada de proyectos y servicio
al cliente) en la que explico las actividades realizadas en el semestre las cual van
de la mano con los excelentes precios brindados para el incremento en el nimero

de cliente y de esta manera lograr mejorar los procesos.

Procesos y procedimientos que se utilizan para llevar a cabo el servicio de

atencion al cliente dentro de la farmacia.

La encargada de proyectos y servicio al cliente de la Farmacia San Sebastian nos
dio a conocer, que constantemente se planean actividades en las cuales incluyen a
su compradores con el fin de promover el sentido de pertenencia para crear vinculos

y asi mismo fidelizar los clientes.

Entre los principales servicios que ofrece Farmacia San Sebastian, es el programa
de canjes dirigido a pacientes crénicos, el cual consiste donde el cliente adquiere
dos cajas completas del medicamento y automaticamente el cliente participa en el

programa de canjes.

En el programa de canjes se entablo a través del analisis que las estadisticas
lanzaron al demostrar la gran demanda de los medicamentos para las personas con

enfermedades cronicas, y agregado a esto el alto precio de dichos medicamentos,
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de ahi parte la idea de crear un servicio el cual beneficie a estos pacientes,

reduciendo los gastos y obteniendo un medicamento extra.

En la Farmacia San Sebastian tiene a una persona encargada del programa la cual
lleva un control exhaustivo con datos de los pacientes y doctores que les atienden,
y gracias a ello se maneja la frecuencia de compra de los clientes y la cantidad de

canjes que se entregan por afio.

Farmacia San Sebastian trabaja con diez laboratorios que cuentan con canjes y
cada laboratorio cuentas con mas de tres productos con canjes, lo cual les permite
la fidelidad de un buen porcentaje de cliente y un mayor nimero en ventas para

poder lograr hacer crecer sus ventas.

Adicional a esto la farmacia ofrece, ferias de salud en donde se coordina con
médicos de diferentes especialidades las cuales se distribuyen por dias, para que
los clientes puedan fructificar dicho beneficio. Ademas en la ferias de salud ofrecen
descuento en productos interviene el farmacéutico en conjunto con el médico, para
dar asesoramiento acerca de la automedicacion responsable de acuerdo a la receta

otorgada.

La farmacia también cuenta con una sesion de charlas la cual de inicio con charlas
a diabéticos las que consistian dar conocer los diferentes tipos de medicamentos,
su funcién y lo mas importante la forma correcta de administrarlo. Como proceso
para el inicio de la idea antes mencionada fue seleccionar clientes activos de

medicamentos para diabéticos.

Un evento importante que se logré captar al momento de la recoleccién de
informacion es el déficit de estética y ética de parte de los vendedores en el area de
sala de ventas hacia los clientes, partiendo desde el saludo ya que se carece de

una buena bienvenida, y esto les con lleva a una a suministrar falta de comodidad
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a los clientes. Como resultado de esto pueden dejar de brindar un servicio
personalizado en cual les ayudaria a darle una mejor imagen y a su vez pierden la

recomendacion de estos clientes.

Finalmente el servicio que destaca a San Sebastian Avenida Central es el Servicio
a Domicilio, el que ha logrado captar un excelente porcentaje de clientes, donde se
trabaja a un horario normal como el de sala de ventas, siendo este gratuito para el

cliente.

Este servicio a domicilio igualmente les ayudo a fidelizar a sus clientes puestos que
pocas farmacias cuentas con él, esto elevo sus ingresos permitiendo que el area se
extendiera una mejor atencidn a estos clientes y les permitié crear nuevas

promociones y adaptar los otros servicios a dicha area

La encargada de proyectos nos mencionaba que cada vez su namero de clientes
aumentaba que por ellos les exigia mejorar procesos los cuales no se tenian de
manera estable. El area de Servicio a Domicilio cuenta con sus cajeras y tele ventas
suficientes para captar todas las demandas de sus clientes, y algo que les beneficia
es que cuentan con sus propios motoristas adaptados a un horario en el cual se

puedan cubrir las horas con mayor potencia.

1.6. Procesosy procedimientos que se utilizan para llevar a cabo el
servicio de atencién al cliente dentro de la farmacia.

La encargada de proyectos y servicio al cliente de la Farmacia San Sebastian nos
dio a conocer, que constantemente se planean actividades en las cuales incluyen a
su compradores con el fin de promover el sentido de pertenencia para crear vinculos

y asi mismo fidelizar los clientes.
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Entre los principales servicios que ofrece Farmacia San Sebastian, es el programa
de canjes dirigido a pacientes crénicos, el cual consiste donde el cliente adquiere
dos cajas completas del medicamento y automaticamente el cliente participa en el

programa de canjes.

En el programa de canjes se entablo a través del analisis que las estadisticas
lanzaron al demostrar la gran demanda de los medicamentos para las personas con
enfermedades crénicas, y agregado a esto el alto precio de dichos medicamentos,
de ahi parte la idea de crear un servicio el cual beneficie a estos pacientes,

reduciendo los gastos y obteniendo un medicamento extra.

En la Farmacia San Sebastian tiene a una persona encargada del programa la cual
lleva un control exhaustivo con datos de los pacientes y doctores que les atienden,

en el formato se detalla cuantos canjes se realizan por clientes.
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1.7. Diagrama de Ishikawa

MEDIDAS METODO MAQUINA

Mal uso de algunos equipos
(POS — Rapibac - Remesas)

Falta de procedimientos
documentados

Algunas personas dependen de
otras para usar el sistema

Mal uso y manejo del sistema Procedimientos
realizados de

forma empirica

No se ha realizado
ningun tipo de
medicion de tiempos

-
>

Los procedimientos no
tienen un orden légico

Se trabaja con un sistema
computarizado que requiere
de personal para funcionar

Farmacia que brindan una
atencion mas personalizada
en menor tiempo

Personal sin entrenamiento

Poca capacitacion a los \
supervisores
> Competencia agresiva
MATERIAL MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Figura 5 Diagrama de Ishikawa
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1.8. Procedimientos realizados de forma empirica

1.8.1. Método

Los métodos de trabajo constituyen una parte fundamental para lograr el éxito de
una compafiia, estos se basan en un conjunto de destrezas procedimentales, las
cuales son muy diversas entre si, pero en conjunto son necesarias en cualquier
empresa, para llevar a cabo con orden y asegurar un buen fin de las tareas

asignadas.

Al presentar problemas en cuanto a los métodos de trabajo, fue necesario identificar
los problemas y los puntos débiles en la organizacion, entre los cuales se

encuentran los siguientes:

1.8.1.1. Falta de procedimientos documentados

En cuanto a la falta de procedimientos, nos encargamos de detallarlos por area de
trabajo, para que se conozcan cuales son los procesos y los diversos

inconvenientes que se han presentado segun el area de trabajo.

Atencion al cliente en sala de ventas

Al llegar el cliente los dependientes se encargan de facturar el producto utilizando
un sistema computarizado en el cual agregan el nombre del cliente, el codigo del
vendedor y el o los productos que el cliente desea llevar con sus respectivas
cantidades, (realizando una busqueda de estos en el inventario que contiene el

sistema) este refleja el total de la factura que va a pagar el cliente.
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Al finalizar con la facturacion la persona se dirige a buscar el medicamento que se
le facturo al cliente, al tenerlo completo lo deja en caja, y luego envia la factura con
el mismo programa a caja, para que la persona que se encuentra en caja cobre el

total de la factura.

El cajero antes de cobrar la factura y entregarle el producto se encarga de revisar
la factura del cliente, para asegurarse de que esta correcto lo que esta facturado
con lo que le dependiente recogio y llevo a caja.

Todo este proceso tiende a verse muy facil, pero para poder realizarlo es necesario
gue las personas tengan un entrenamiento previo para el uso del sistema, el cual
es bastante extenso y de no saberlo utilizar pueden generarse problemas tanto en
el proceso de facturacion, como al realizar el cobro de la factura al cliente, lo cual

puede retrasar el tiempo del servicio y crea inconformidad en los consumidores.

Los principales problemas que se han dado en cuanto a la busqueda de los

productos en el sistema son los siguientes:

= No se encuentra el producto en el sistema porque la persona que esta

facturando escribié mal el nombre del medicamento.

= En ocasiones no le ofrecen al cliente un sustituto del producto que esta
buscando debido a que no utilizan el comodin para la busqueda de los
productos (El comodin es un herramienta que se utiliza en el sistema para
buscar los productos que tienen el mismo componente pero que se

encuentran con diversos nombres comerciales)

= Muchos de los dependientes no conocen que el comodin se puede utilizar

hasta tres veces en la misma basqueda para hacer mas efectiva la busqueda.
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= En caja para cobrar el producto el cajero tiene que entrar al mismo médulo
de caja que los dependientes pero tiene que utilizar el método de cobro de
documentos para poder cobrar la factura, a este ingresa con su usuario y
clave de acceso, de desconocer como entrar a esa herramienta no se puede

realizar el cobro del producto.

Atencion al cliente en Delivery

En Delivery el servicio de atencion al cliente basicamente es el mismo, solo que se
atiende al cliente mediante una llamada telefonica, pero tiene que llevar a cabo mas

procedimientos para poder recepcionar el pedido al cliente.

Los procedimientos son los siguientes:

v' Se levanta el teléfono y se atiende la llamada.

v' Se carga busca el cédigo del cliente a quien se le enviara el pedido y se carga
para realizar la facturacion.

v' En caso de que sea la primera vez que el cliente llame se le crea un cédigo

con los datos correspondiente para enviarle el pedido.

Se le factura el pedido.

Se recoge el medicamento

Se lleva a caja para que el cajero revise el pedido

S X X

Se envia con uno de los motorizados

En el proceso de atencion mediante el Delivery tienden a presentarse los mismos
problemas que en el area de sala de ventas, pero adicionales a estos se dan los

siguientes:

= Si la persona que atiende el teléfono no esta clara del procedimiento que

tiene que realizar para cargar el codigo del cliente o crear uno nuevo, el
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proceso se alarga y los clientes cortan la llamada porque pierden mucho
tiempo al teléfono.

= A veces el dependiente tiene problemas al encontrar el codigo del cliente,
pero muchas veces se debe a que no utiliza o no sabe cémo utilizar el

comodin para la busqueda de clientes en el sistema.

= Cuando existen varios cédigos de clientes con el mismo nombre se ha dado
el caso que por querer atender rapido cargan el cédigo incorrecto y a la hora
de la entrega el motorizado llega a entregar el pedido a la direccidon

incorrecta.

= Incluso se ha dado el caso de que primero facturan lo que el cliente esta
solicitando y no cargan el codigo y el cliente ha cortado la llamada y se queda

sin recibir el pedido porque no saben a qué direccion enviarlo.

Bodega

En el area de bodega es donde se encargan de la revision de los pedidos que entran
a la farmacia de los diferentes distribuidores que proveen los medicamentos al
establecimiento, asi mismo realizan la creacion de cédigos nuevos a los productos
gue entran por primera vez a la farmacia e ingresan todo lo que entra al inventario,

informacion que también se almacena en el sistema.
Creacion de codigos nuevos
El sistema computarizado con el cual cuenta la farmacia tiene las opciones de

realizar cualquier tarea de dos o tres maneras diferentes logrando llegar al mismo

resultado pero con métodos distintos, pero por no tener claridad de cémo deberia
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de ser la manera mas completa para realizar la tarea se han generado diversos

inconvenientes:

= Que no aparezca en el inventario nuevo cédigo al realizar la busqueda del

producto.

= Que no se utilice la secuencia de los codigos creados.

= Que se crea que se cred el codigo pero a la hora de buscarlo no se logro la

creacion de este.

Ingresar productos al inventario

El ingresar productos al inventario es cuando entran los pedidos al establecimiento
por medio de los proveedores, los cuales por lo general son de diversos laboratorios

y tienen diferentes presentaciones.

Lo que se hace es que en el médulo de inventario del sistema se ingresan uno a los
productos que entran a la farmacia, para esto se carga el cddigo que ya existe en el
sistema, el cual contiene el nombre, el laboratorio fabricante, el miligramaje y la
presentacion del producto a ingresar, luego se agrega la cantidad del producto, el

lote de fabricacion, y la fecha de vencimiento.

Pero ademas de ingresar todos estos datos en este proceso es donde se fija el
precio que tendra el producto para la venta a los consumidores, ahi mismo se le
agrega algun descuento especial en caso de que la farmacia desee darlo a un mejor

precio al publico.

Este es uno de los procesos mas importantes dentro de la farmacia, pero por el

hecho de ser delicado y complicado a la vez, debido a que la hora de ir ingresando
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cada producto son varias ventanas las que se abren en el sistema y hay que

asegurarse de llenar los datos correctos en cada una de ellas.

Por la misma razon dentro de toda la farmacia solo existen tres personas que son
quienes estan capacitados para realizar este proceso, asi mismo existen tres
personas mas que saben cOmo realizar el proceso pero solo para casos

excepcionales en los cuales los encargados no se encuentren en el establecimiento.
Pero a estas personas solo se le ha entrenado una vez, y lo mas que han durado
estos entrenamientos son cinco dias seguidos, no mas, y ellos como ya estan
acostumbrados a realizar el proceso casi diario, ya no tienen problemas al realizarlo,
a diferencia de los demas que solo lo realizan en ciertas ocasiones, tienden a
tardarse o a pedir ayuda porque no estan seguros de que el procedimiento que
estan realizando sea el correcto.
Esto ha generado los siguientes inconvenientes:

= Que se ingresen cantidades incorrectas del producto

= Ingreso del producto en un cédigo incorrecto

= Que se establezca mal el precio de un producto

= Que no se le agregue el descuento por lo cual el producto aparece con un

precio mas alto.

= Se ha dado el caso de que no se guarda el ingreso de forma correcta y el

producto aparece en cero unidades en el inventario
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= En ocasiones al ingresar productos nuevos tienden a escribir mal el nombre
y los dependientes a la hora de vender el producto no lo encuentran al

buscarlo en el inventario.

1.8.2. Los procedimientos no tienen un orden légico

Como se menciona anteriormente el sistema da la opcién de realizar las tareas de
diversas maneras, por lo cual las personas que se encargan de algunos
procedimientos como la creaciéon de nuevos codigos y el ingreso de facturas,
tienden a equivocarse o a cometer errores, debido a que no tienen establecido el
procedimiento correcto para llevar a cabo la tarea.

Asi mismo como no estan normalizados los procesos a realizar en el sistema, cada
una de las personas lo hace a su manera, y esto genera un desorden en la
secuencia del procedimiento a seguir, lo cual hace que se generen errores en el

sistema.

1.9. Maquina

En cuanto al uso de maquinas o equipos dentro de la farmacia se encuentran una
diversidad de equipos que son necesarios para poder realizar tanto la facturacion a
los clientes como las entregas y el manejo del inventario en cuestiones internas y

administrativas.

Dentro de la farmacia se trabaja con diversos equipos tanto para la atencién al
cliente como para la realizacidon de procesos internos e inclusos administrativos, en

Su mayoria se encuentran computadoras, POS, smarphone, tablets, entre otros.
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1.9.1. Mal uso de algunos equipos

En el caso del uso de los equipos muchas de las personas desconocen cual es el
uso correcto que se les debe de dar, por ejemplo en el caso del sistema, los
dependientes solo lo utilizan para facturar y desconocen las gran infinidades de

cosas que se pueden hacer si supieran utilizar correctamente el sistema.

Asi mismo, para reportar las entregas de los pedidos en el servicio a domicilio, los
motorizados tienen un teléfono con una aplicacion que les permite a ellos reportar
las entregas que hacen al dia, y al supervisor del area le da la opcién de ver en una
plataforma la ubicacion de los muchachos e incluso el recorrido que han seguido

para realizar la entrega.

También para el cobro de los pedidos con tarjeta de crédito o de débito, se tienen
POS inalambricos que le permiten a la persona que va a entregar el pedido realizar
el cobro del total de la factura; la farmacia también cuenta con el servicio de servired
del banco Lafise Bancentro y Rapibac del BAC, estos ultimos servicios solo se

prestan al cliente en el establecimiento.

Alguno de estos procesos se les han entregado a las personas encargadas de
llevarlos a cabo pequefios folletos escritos de parte de las instituciones bancarias
para que sepan como se pueden llevar a cabo los cobros, retiros de remesas e

incluso los depdsitos a cuentas bancarias.
A diferencia de los procesos que son propios de la farmacia los cuales se han

aprendido mediante la practica y el uso diario de los equipos, y no cuentan con

documentos que indiquen como realizar los trabajos de forma correcta.

1.9.2. Mal uso y manejo del sistema
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En el caso del sistema como ya se menciond anteriormente, las personas que
laboran en el centro lo utilizan de forma mecénica para una sola tarea en especifico,
y cuando se les solicita o se les pide que revisen alguna otra cosa desconocen por
completo como lo van a hacer, como por ejemplo generar estadisticas de ventas o

ver el movimiento detallado por productos.

Algunas personas dependen de otras para usar el sistema

Al utilizar el sistema y realizar tareas que no estdn acostumbrados a hacer de
normalmente tienden a esperar hasta que una persona que sepa lo haga y retrasan
el proceso, esto en el caso cuando hay que hacer alguna devolucién o cambio del
producto a un cliente o cuando se necesita algun reporte para premiar el mejor

vendedor del mes.

Lo cual hace que dependientes y la gran mayoria de las personas dentro de la
farmacia se sientan dependientes de otros para poder manejar de manera correcta

las diversas herramientas que tiene habilitadas el sistema.

Esto como siempre nos lleva a la falta de documentos escritos que indiquen la forma
correcta para realizar cada proceso en cualquiera de las areas de trabajo, lo cual
hace que se pierda el tiempo tanto al esperar que alguien ayude a hacer a tarea
como a la persona que la realiza porque en todo caso pueda estar realizando

cualquier trabajo y lo tiene que dejar para realizar el trabajo de otra persona.

1.10. Mano de obra

Dentro de farmacia San Sebastian, el recurso mas importante es el recurso humano,
debido a que de este depende la farmacia en general porque es el personal quien
se encarga de llevar a cabo todos los procesos internos y también de la atencion al

cliente tanto en el area de delivery y sala de ventas.
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1.10.1. Personal sin entrenamiento

Dentro del local al personal de trabajo se le dan capacitaciones constante en cuanto
a farmacos o a técnicas de venta, asi mismo de atencion al cliente entre otros tema

gue ayudan a mejorar los niveles de venta y de atencion.

Pero no se dan capacitaciones en cuanto al uso del sistema y de las diferentes
herramientas que este contiene para llevar a cabo la atencion al cliente y el proceso
de ingreso de productos o estadisticas de ventas, entre otros.

1.10.2. Poca capacitacion alos supervisores

Dentro de la farmacia tanto los supervisores como el resto del personal cuentan con
programas de capacitacion en cuanto a ventas y el uso de farmacos, pero no se les
brindan capacitaciones en base al uso del sistema computarizado con el cual cuenta

la empresa.

Por lo tanto los supervisores que tienen menos tiempo de laborar dentro de la
empresa, siempre tienen que depender de los que tienen mas tiempo para realizar
diversas funciones en el sistema, lo cual es correcto para evitar malos
invconvenietes, pero a la vez es un punto negativo el hecho de no poder realizarlo

personalmente por falta de capacitacion.

Por lo cual ademas de capacitar al personal, si se contara con procesos
documentados se evitarian estas pérdidas de tiempo, e incluso se le permitiria al
personal aclarar dudas e inquietudes por su propia cuenta sin necesidad de

depender de terceros, para poder llevar a cabo un trabajo.
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1.11. Medio Ambiente

El ambiente en cual se llevan a cabo los procesos, es bastante calido en cuanto a
términos internos de la farmacia, asdemas para la mayoria de los clientes que visitan
el establecimiento, pero cabe destacar que en la ciudad de Esteli, Farmacia San

Sebastian cuenta con una camplia competencia.

1.11.1. Competencia agresiva

En cuanto a este término en poco tiempo en la ciudad se Esteli, se han instalado
nuevas farmacias, asi mismo han entrado al mercado varias cadenas nacionales
gue ademas de brindar precios acceibles a la poblacion, cuentan casi con los

MismMos servcicios que tiene Farmacia San Sebastian.

Por lo cual la farmacia tiene que mejorar sus procesos para poder brindar a la
poblacién un servicio excepcional en terminos de atencion y rapido en el despacho

o dispensacion de productos farmaceuticos.
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1.12. Matriz FODA

Fortalezas

 Especificacion de
funciones internas a los
colaboradores

» Base de datos
actualizadas

» Experiencia en la marca

» Uso de los recursos
tecnologicos

INUEUEYL S

* Presencia de empresas
similares con
reconocimiento por parte
de los consumidores

* |Inestabilidad de mercado

» Pérdida de
reconocimiento por
retrasos en el servicio a
domicilio

Oportunidades

* Implementacion y
aplicacion de mejoras
continuas

» Creacion de planes de
capacitaciones futuras
para sus colaboradores

 Contar con un personal
calificado para cada
puesto de trabajo

Debilidades

* Retraso en los tiempos
de entrega del servicio
de delivery

* Falta de capacitacién al
personal en cuanto al
uso del sistema

* Falta de organizacion

* No existen
procedimientos
documentados

llustracion 12 FODA. 8

8 Fuente Propia
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[I. Conclusion

Al finalizar con este trabajo de investigacion se nos permite la oportunidad de poder
desarrollar nuestra tematica de tesis saliéndonos de lo convencional para este tipo
de trabajos, debido a que se realiz6 el estudio en una empresa de servicios,
Farmacia San Sebastian, Avenida Central, ubicada en la ciudad de Esteli.

Primeramente logramos aplicar los conocimientos adquiridos durante nuestra
formacion como ingenieros industriales, los cuales nos dieron las herramientas
necesarias para adquirir informacion valiosa de la empresa y para poder obtener

resultados de gran relevancia en nuestro trabajo de investigacion.

Asi mismo se lograron cumplir los objetivos planteados al inicio de esta
investigacion, cuyo objetivo principal era analizar los procesos productivos llevados
a cabo en las diferentes areas de la farmacia, con el fin de poder identificar si era
necesaria la implementacién de manuales de normalizacidbn de procesos para

minimizar los tiempos y poder tener documentados los procedimientos a seguir.”

Para esto fue muy necesario describir los procesos y procedimientos utilizados en
la farmacia, para luego proceder a realizar un diagndéstico organizacional de la
situacion actual de la empresa, en cuanto a los procesos que se utilizan en las
diversas areas y asi se finaliza proponiendo la aplicacion de manuales de

normalizacion de procesos dentro del establecimiento.

Para esto fue necesario describir los procesos y procedimientos que se utilizan para
llevar a cabo el servicio de atencion al cliente dentro de la farmacia, por lo tanto en
el documento se detalla el orden de cémo se realizan los procesos en ciertas areas

de la farmacia.
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Luego se procedio a realizar un diagndstico organizacional de la situacion actual de
la empresa en cuanto a los procesos que se utilizan en las diversas areas de trabajo,
asi mismo los inconvenientes presentados, los cuales se dan debido a la carencia

de manuales de normalizacion que indiquen como se llevan a cabo las tareas.

Para lograr el ultimo objetivo de la investigacion se procedi6 a disefiar un manual
de procesos en una de las areas de Farmacia San Sebastian, Avenida Central, en
este caso se realizo de la creacidon de cédigos en el sistema computarizado con el

gue cuenta la farmacia

El manual se llevo a cabo dentro de la farmacia con la gerencia, debido a que el
gerente propietario de la empresa es la persona que tiene mas dominio y

conocimientos del uso y manejo del sistema.

Al terminar la realizacion del manual se llevd a cabo la validacion del mismo,
pidiéndole a personas que nunca habian tocado el sistema que intentaran llevar a
cabo cada uno de los procedimientos escritos que se encontraban en el manual, los

cuales eran para la creacion de nuevos codigos en el sistema.

Proceso que fue muy valioso para nuestra investigacion, debido a que las personas
lograron llevar a cabo el proceso, Unicamente con siguiendo los pasos por escrito

gue se encontraban en el manual.

Es de esta manera logramos concluir nuestra carrera universitaria, destacando que
todas y cada una de las veces que se nos ha dado la oportunidad de llevar a cabo
una investigacion o un trabajo de curso en una empresa, logramos reforzar nuestros

conocimientos y adquirir nuevos que nos permiten desarrollar experiencia.
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VIl. Recomendaciones

En funcién de los resultados y conclusiones obtenidos en esta investigacion se

recomiendan las siguientes acciones:

*

Definir primeramente el cargo y funciones especificas de cada uno de los
colaboradores, para evitar que olviden o no realicen algunas de las tareas

correspondientes a su cargo.

Cada vez que se cambie o0 se mejore alguno de los procesos en cualquiera
de las areas, notificarlo a todos los colaboradores y explicar la aplicacion del

nuevo procedimiento a seguir.

Realizar cada cierto periodo célculos de tiempo estandar de la operacion con
el fin de tomar las prevenciones necesarias para mantener una buena

productividad.

Trabajar en la realizacion de manuales de induccion para el personal nuevo

gue entra a laborar a la farmacia.

Brindar capacitaciones constantes al personal en cuanto al uso y manejo del

sistema y de los equipos.

Empezar a documentar por area los procesos que se llevan a cabo en cada

una de ellas.

Evitar a toda costa que el proceso de alargue debido a que alguna persona

depende de otra para llevar a cabo a accion.
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IX. Anexo

9.1. Instrumentos de recoleccion de datos

9.1.1. Entrevista a gerente general

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua ‘ UNIVERSIDAD

NACIONAL
UNAN - Managua AUTONOMA DE
Facultad Regional Multidisciplinaria NICARAGUA,

‘ MANAGUA
UNAN - MANAGUA

FAREM - Esteli

Normalizacion de procesos

La presente entrevista tiene como objetivo identificar los factores que pueden
afectar a la empresa en cuanto a la necesidad de la aplicacion de un manual de
procesos en las diversas areas de operacion de la empresa; la informacion
recopilada en esta entrevista sera utilizada unicamente en este trabajo de tesis para

optar al grado de Ingeniero industrial.

Empresa:

Cargo:
Sexo: Edad:

1. ¢Cuando y con qué propdésito se fundd la empresa?
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2. ¢Qué beneficios obtienen los clientes a llevar a cabo los diferentes

procesos de servicios?

3. ¢Quéinconvenientes se presentan en los diferentes procesos?

4. ¢Cudles son los procesos existentes, incluyendo cualquier diagrama o

procedimientos que hayan creado para el servicio cliente?

5. ¢Como se comunican con las diferentes areas para ceder los mismos

niveles de servicios?

6. ¢Cudles son los actuales procesos que llevaban a cabo para los

servicios al cliente que deben cumplir sus colaboradores?
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7. ¢Qué opiniones toman en cuentan para mejorar su procedimiento de

servicios?

8. ¢Reciben informacion de otros expertos para la mejora de sus

servicios?

9. ¢A quién le envia los resultados del proceso cuando obtienen los

resultados?

10.¢Cuales son los sucesos que encuentran dificiles en el proceso actual y

gue ideas piensan que pueden ser cambiada para mejor?

11.¢;Existe algun requerimiento que se necesita implementar en alguno de

los servicios que ofrecen?
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12.¢Como solucionan las probleméticas con los clientes que se presentan

durante el dia?

13.¢Qué se esta haciendo para recuperar a los clientes perdidos por falta

de una buena atencion?
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9.1.2. Entrevista a supervisor

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua
‘ UNIVERSIDAD

UNAN - Managua NACIONAL
) S AUTONOMA DE
Facultad Regional Multidisciplinaria NICARAGUA,

‘ MANAGUA
UNAN - MANAGUA

FAREM - Esteli

Atencion al cliente y procesos internos

La presente entrevista tiene como objetivo conocer mas sobre la aplicacion de
protocolo de atencién al cliente, y conocimiento, aplicacion y la respuesta de los

involucrados en este proceso.

Empresa:

Cargo:
Sexo: Edad:

1. ¢Cual es el protocolo de atencion al cliente?

2. ¢Cree que el protocolo de atencion al cliente funciona adecuadamente?
¢Por qué?
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3. ¢Cudles son los inconvenientes que tienden a generar retrasos en el

servicio al cliente?

4. ¢Enqué cree que se podriamejorar el procedimiento que selleva acabo

parala atencién al cliente?

5. ¢Todas las personas relacionadas con este proceso dominan el

protocolo de atencidn al cliente correctamente?

6. ¢Considera de que es necesaria la capacitacion al personal? ¢Si su

respuesta es si, mencione en que tematicas?

7. ¢Cuédl creeque es larespuestade los clientes con respecto ala atencién

gue se les brinda cuando visitan la Farmacia?
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8. ¢Cdmo califica la forma en que las personas de atencidon al cliente

brindan el servicio?

9. ¢Encuanto alos procesos internos que se llevan a cabo cual considera

gue es el mas importante? ¢Por quée?

10.¢Cual cree usted que es el mayor problema en cuanto al proceso

mencionado anteriormente?

11..,Cbémo se podria mejorar este proceso?
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9.1.3. Check List (Observacién directa)

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua

UNAN — Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria

FAREM - Esteli

Normalizacion de procesos

UNIVERSIDAD
_ | NACIONAL

NICARAGUA,
‘ MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Guia de observacion dirigida a las diferentes areas con las que cuenta farmacia San

Sebastian, Avenida central, en las cuales se lleva a cabo el servicio de atencion al

cliente y los procesos internos en el area de bodega.

Objetivo: Evaluar la informacion adquirida, funcionalidades, proceso de gestion y

caracteristicas.

Guia Diagnéstica

constantes en el momento de
atender al cliente por el mal uso del

sistema?

Elementos a Interrogantes Si | No | Observaciones
evaluar
¢El personal de ventas conoce el
proceso para facturarle al cliente?
¢ Se sigue el procedimientos a como Muchas veces se
Proceso de | los supervisores indican que debe saltan los
atencion al | de llevarse a cabo? procesos o no los
cliente completan
,Se presentan inconvenientes Porque muchas

veces tardan al
facturar o buscar

el producto
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76

AUTONOMA DE




‘<. | NACIONAL

Yy  AUTONOMA DE

%\ ‘é’ NICARAGUA,
A MANAGUA

UNAN - MANAGUA

UNIVERSIDAD

Ingenieria Industrial — Seminario de graduacion

¢ Se repite con frecuencia el mismo

inconveniente?

Usabilidad y
funcionalidad

¢Las maquinas que se utilizan para
la facturacibn estdn en buen

estado?

¢ El tiempo requerido para llevar a

cabo el servicio es 6ptimo?

En el caso de
delivery tarda

mucho

¢El Resultado final del servicio es

conforme?

Si pero puede

mejorar

Limitaciones

¢, Se han presentado inconvenientes
en cuanto al ingreso de factura

ultimamente?

¢La secuencia de los procesos tiene

un orden establecido?

¢ El proceso de ingreso de facturas
y de creacion e coédigos esta claro

para los usuarios?

No
completamente

para todos

¢ Existen inconsistencias al crear

cbdigos o ingresar facturas?

:Se dan inconsistencias

frecuentemente?
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9.1.4. Cuadro de vision horizontal

Pregunta Cientifica Tarea Objetivos Especificos | Método/Técnica Fuente Estructura
¢, Cuales son los Visitar las Describir los procesos y | Entrevista Gerente Disefio
procesos productivos | diferentes areas procedimientos que se propietario metodoldgico
gue se aplican para utilizan para llevar a Observacién
mejorar los diferentes | Tomar nota de los | cabo el servicio de directa Supervisores de
servicios al cliente en | procesos atencion al cliente cada area
la Farmacia San dentro de la farmacia. Revision
Sebastian? bibliografica Personal de

atencion al cliente

¢,Cual es la situacioén
actual en cuanto a
los procesos que se
realizan en las
diversas técnicas
para el servicio al

cliente?

Realizar visitas
para observar los

procesos

Indagar sobre
como se llevan a

cabo los procesos

Realizar un diagnéstico
organizacional de la
situacion actual de la
empresa en cuanto a
los procesos que se
utilizan en las diversas

areas.

Observacion

directa

Entrevista

Supervisores

Personal del area
de ventas y de

bodega

Resultados
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¢, Como clasifican los | Ordenar la Proponer un manual Revision Gerente Resultados
resultados de dichos | informacion para la estandarizacion | bibliografica propietario

procesos para una recopilada de los procesos de

mejora? atencion al cliente en la | Entrevista Supervisores

Farmacia San

¢, Cudl es el proceso | Buscar soluciones | Sebastian, Avenida
de seleccion de en base a las Central.
resultados para esas | entrevistas

mejoras? aplicadas
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9.1.5. Manual para la creacién de codigos

Forma correcta de hacer un cédigo en SmartChain
1. Acceder al médulo de COMERCIALIZACION. El icono tiene el nombre “Comercial”:

v

Comercial.exe

Fig 1. fcono del médulo Comercializacion

2. Ingresar al médulo con sus respectivas credenciales (Usuario y Clave):

Ingreso al smartChain:Comercializacion

S ehain

a L
Usuario: |usu "
Isam "g

Fig 2. Credenciales de ingreso

3. Una vez dentro del moédulo, buscar el mend REGISTRO y dentro de ese menu, buscar la opcion
PRODUCTOS:

= COS - FARMACIA SAN SEBASTIANsComercislizaciin
Archivo  Mantenimientos Registro  Procesos Consukes Reportes Ventans  Ayuds
Informaciin especfice
Comtos y precios
Precics
Estado de productos
Promociones por producto
Premocienes per entidad
Susteutos
Equrvalentes
Componentes
Correlatives
Codigos bamas
Productos por aphcacion
ApScacen per producto

Fig 3. Menu Registro
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4. Una vez que demos click en la Opcion PRODUCTOS, se nos desplegara una ventana llamada

CATALOGO DE PRODUCTOS
L2 -
E Catdlogo de productos 3
Informacion general de los productos Sulfec
Permite incluir o modificar las caractensticas generakes de los productos. Luego los puede asociar a las companias.,
Cidigo RAP 0 ﬂ [~ Generar Nombre
Nombre
actual (F&)
HNembre Externo
informacion Especifica | Cagenalcompafiia | Comelativos |
Jnformacion General | Clasificacion y Notas | Confroles | Manejo y Medicitn
Codificacion
Nembre MA - Codigo P.L.U. 8901
Warca |5w MARCA, j Codigo Barras 1 501
Modeln |5“ MODELD j Codigo Barras 2 8501

Partida aranceiaria I

Tipo Inventario iﬂepngu:un Cefa v|

TpoUse  |geneRaL Presentacin | GENERAL -I
Presentacion

Color

Le

SM COLOR -
Sabor SH SABOR -
Codificacion Externa Estiio —
Ref Fabricante 5901 |sm EsTLO =
Codigo Aerno 8501 Talla [smTaLLA ~] ||
Fig 4.Catdloge de Productos

En |a parte inferior izquierda de la ventana, bajo la seccion Cedificacion Externa, nos aparece el
siguiente codigo disponible. En la imagen (Fig. 5), se puede apreciar que el siguiente codigo
disponible es el 8901. Ese es el codigo que utilizaremos para crear el nuevo producto.

Ref Fabricante 2501

Cédigo Aterno 2501

Fig 5. Codificocidn Externa
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5. Introducir manualmente el cédigo disponible en la casilla llamada Codigo RAP y llenar las casillas

siguientes:
Nombre, Nombre Corto, Nombre Externo
Codigo RAP 8901 ﬂl [~ Generar Nombre

Nombre |
Moembre Corto
Mombre Externo

Fig 6. Nombres

Estas 3 casillas tienen la misma informacion. Asi que se puede utilizar los comandos Copiar y Pegar para
llenar dichas casillas. En estas casillas es donde pondremos la DESCRIPCION DEL PRODUCTO. Para dicha
descripcidn favor seguir los siguientes parametros:

Nombre de Producto - Concentracion - Forma Farmacéutica - Presentacidn - Laboratorio - (Blister) -
Clasificacidn - <Genérico>. Por ejemplo:

Nombre del Products | Concentracion G Presentacidn | Laboratorio | (Blister) | Clasificacion <Genérico>
Farmacéutica
_ACETAMINGFEN | S00Me | TAB L | UMIMARK Q0 e
TANATE L locon T Fcosomu  (Ramos | T 0
20X CEGUEL | 500 MG | TAB i L 186) | | <NITAZOXANIDA>
1 : 1 ' ' | <CARBIDOPA/
SINEMET  mimowme (e Mee (GO | CONTROUS0 | ievoporas
GAMMATOS Cf | | | | | |
CODEINA ; | JBe FCO120ML | GAMMA | | CONTROLADO |
e [ 1 I
| | | | | «DEXTROMETORFAND/
XINATOS | IBE FCO120 ML | HEMIE . : !
-y ____| DIFENHIDRAMINA> |
| | GLOBAL | | {
PREDMABENE | 1SMG/sSML | sOL FloLomL | 2o | | <PREDMISONA=
TRILER | 900 MG [ susp UFcO225ML | CEGUEL | i | <ATITROMICINA=

Si el producto es un genérico, como el caso de productos de laboratorios como LA SANTE o IFC, no es
necesario establecer un genérico, ya que es el mismo nombre del producto y ésto seria repetir la misma
informacion y NO ES NECESARIO.

Tampoco es necesario poner mas informacidn que la que esta establecida en la tabla anterior. Es decir:
- Siel producto tiene mas de 2 componentes, no es necesario poner todos los componentes ni la
concentracién de dicho producto (Ejm: Gammatos ¢/ Codeina)
- Siel producto tiene una férmula (nica o es un producto Gnico, como el caso de ZANATE LOCION,
NO ES NECESARIO poner la férmula y/o principio activo de dicho producto.
- Si en el nombre del producto esta el laboratorio que lo fabrica, NO ES NECESARIO PONER
NUEVAMENTE EL LABORATORIO. Por ejm. ZOX CEGUEL, HEPA CEGUEL, DICLO RARPE, etc.

Consideraciones antes de crear un nuevo producto
< Al momento de crear un nuevo producto (cédigo nuevo), tenemos que cerciorarnos que el
producto no esté creado con anterioridad. Para hacer esto buscamos nuevamente el Menu
Registro y en este seleccionamos ESTADO DE PRODUCTOS (Fig. 7):

B 005 - FARMACH SAN ERAGTIAN.Coammcakancsn
Achwr  Namtsevestor Regomo Pwocesen  Comelar Frpertes  Vovars  Syuds
Idecion

rcrmackn aipechce

Pramascees por 0deco
Framooseas por entided
wman
Eqresierter
Convgmmsertes
Connuivs
Cochgec havm
P33duceon por apheacion
Apkcacien por products

Fig 7. Estado de productos
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Una vez que damos click en Estado de productos, se desplegara una ventana llamada CAMBIO

DE ESTADO POR PRODUCTO (Fig. 8).

S

Estado de los productos
Eanpacifiqus &l producto v &l huave eslade.

COD R4P B

E.
Salren

Lo
)

Estado Actual

En esta ventana se busca el producto que estemos creando (buscamos con F3). Como ejemplo,
tomaremos ACETAMINOFEN 500 MG TAB UNIMARK [COD RAP 8871) y ASMASAN 250 MG TAB CEGUEL

(COD RAP 221):
-] e ' o (i e &
Eatadn de las pradecsos ‘Sulven Fatade de los praducsas Garon
Espenigue o roducia y ¢l nuew £ eslata Especifigee & prodeoio ¥ & nuses esisdo
200 R&P T ACETAMNCITR 53 MG TAD *UHMAR = E 200 R&P -] ASIASAN 251 UG TR CEGUEL STECFLMAZH NG:
Elii bokeal 1 Ak o EatBon &0ns! d ET ﬂ
Hagve exiade & - Haevo exiade g !
__ EFamais AN BEBASTIS Apiva _ I FARMACL SAN SIIASTI Bloqussdc
il | 2 el il

Fig 9. Producto Activo

Fig 10. Producto Blogueodo

En estos ejemplos, podemos apreciar que el Estado Actual del producto ACETAMINOFEN 500 MG TAB
UNIMARE es Activo y del producto ASMASAN 250 MG TAB CEGUEL es Blogueado, ya gue el laboratorio
no esta fabricando dicho producto. Si en el futuro, el laboratorio decide comercializar nuevamente este
producto, NO HAY NECESIDAD DE CREAR UN NUEVO cODIGO, o que se hace es cambiar el Estado del

Producto.
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Para cambiar los Estados de Producto, lo que tenemos que hacer es ubicarnos en Nuevo Estado (Fig.
11), presionar F9 2 veces seguidas (Fig. 12), y Seleccionar el Nuevo Estado del Producto y Presionamos
la tecla ENTER (Fig. 13). Confirmamos con F5:

B Cambsic de extady per product = |
Estado de los productos -E“. ¥
Especifique &l producto y &l nuevo estado 3

COD RAP an ASHASAN 250 MG TAS CEGUEL «TEOFLINA 250 NG» ﬂ

Estado Actual 4 Boousads al

E8tn0o Actus

Fig 11. Nuevo Estado de Producto

tado de estados de product

OV il RS B Total de Registros: 5

Cod Extado Cod alkerno A brevialura

Cod Estado Cod Akerna | Abreviatura stado

Fig 12. Estados de productos
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-
’ Cembio de estatdy pot product

Fea)

=
Estado de los productos ‘Solyen
Especifique el producto y & nuevo estado. A
-_G:);;P 21 ASMASAN 2S_OI;G;M CEGUEL <TEOFLINA 280 MG> g
Estado Actual 4 Blogueado !.’ﬂ
Nuevo estado 1

Actvo g

A
= ¥ FARNACA SAN SEBASTY Bogueado

Fig 13. Nuevo Estado de Producto

Pestana Informacion General

Infermacion General

Codificacion
Nombre HA - Codigo P.L.U. 8901
Marca ISlN MARCA _d Codigo Barras 1 Ba01
Wodelo |SIN WMODELD j Codigo Barras 2~ 8901

Partida arancelaria I j
Tipo Inventario iﬂennsicion Cefa 'l
Tipo Uso | cENERAL - Presentacion | GENERAL -
Pressntacian Color |SI'I COLOR j

Sabor |sm sasor |
Estio
Ref Fabricante 3501 |Sﬂ ESTLO j
Cédigo Aterno 8901 Teka [smTaLLA -l
Fig 14. Pestafia Informacidn General

En la Seccion Fabricante es donde se establece el Laboraotrio que fabrica el Producto. Las casillas de
Marca y Modelo dejarlas tal y como estan.

Nombre MA -
Marca [ s marca -]
Modelo ISN MODELO |

Fig 15. Fabricante

. ., . 85
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En la Seccién Tipo Producto, utilizaremos |a casilla Presentacion para establecer la cantidad de
unidades que contiene cada unidad de venta. ESTO NO ES LO MISMO QUE EL UXE. Esto se utiliza en el
caso de productos que se tiene que vender el tratamiento completo y no se pueden vender al
menudeo. La informacidn establecida en esta casilla NO AFECTA LAS UXE. En esta casilla pondremos
informacion como: “CJA 3 TAB" Por ejm: Tratamientos hormonales, desparasitantes, etc.

Tipo Producto
Tipo Inventario | Reposicion Cefa -
TpoUso  [GeneraL =l

Presentacion CJA 3 TAg|

Fig 16. Tipo Producto

Pestaiia Clasificacion y Notas

|  Clesificacion y Notas |
Linea 1 GEMNERAL ﬂ Planograma 1 NIA ﬂ'
Categora 1 GENERAL B zons 1 WA )
Subcalsgoria 1 GENERICO @ usicacon

Notas.

Familanzacion

Famiia 1 GENERAL El
SubFamiia 1 GENERAL ﬂl
Departamento 1 GENERAL El
Seccion 1 GEMERAL ﬂl

Fig 17. Clasificacidn y Notas

En esta pestaiia los datos que vamos a cambiar son:
- Categorizacion, en el caso que sea un producto CONTROLADO

o 5iesun producto CONTROLADO, cambiar la informacion en Linea, de 1 (General) a 8

(PSICOTROPICOS).
Linea 8 PSICOTROPICOS ﬂl
Categoria 0 ﬂl
Subcategoria 0 ﬂl

Fig 18. Lineas de Productos
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- NOTAS, ya gue éstas nos permitiran poner informacidon como una promocion, un canje de
producto, corto vencimiento, y/o cualquier otra informacion pertinente al producto. La
informacion que pongamos en NOTAS aparecera en el mddulo de facuracion.

NTAZOXANES| - T BB B Chunn ¥ 4 et s vimta Usge 4 rvbusioan
Ogun 1 EENTAD
Nendudor | TARM ACA Sal SDEASTIAN [ .
gem 1 SCEMTE GENIRAL '}
g 1 Fakuaca gan skadfug g'n
—
Lo ZT0E CEGUIL 308 MG TAN «HITAD00E MM
\ Ll_' il .
D00 CEGUIL 908 MG TAD =NFATDNAMIN s LA, 5 TAR UND CANY Ve
TAZONANDA,
Pestafia CONTROLES
Controles
Swrvich r Los controles fijan el comportamiento y
ndicaciones r~ Con Costo p‘, las restricciones del producto.
Surtido I Con Precio v

v
n—

Fig 19. Controles
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En esta pestafia temenos 2 casos:

1. El producto se puede vender al menudeo (Fig. 20). Agui nos aseguraremos que las casillas
Vencimiento y Venta Menudeo ESTEN MARCADAS v que Impuestos (IVA)? NO ESTE
MARCADA.

2. El producto se vende el tratamiento completo (Fig. 21). Aqui nos aseguraremos que la casilla

las re

Mod

Producto |
= ervici |— Costo y Precio Losc
Indicaciones r Con Costo _|7
Surtido r Con Precio Iv
Impuesios (IVA)? E)
Wencimiento Vendible 7]
Con Garantia Venta Menudeo v

Meses Garantia ﬂ Compra Menudeo —
Permite Comprar en otras unidades

Pormlie Vender enotras unidades ||
E><| stEnciEs — |
—|
Setializado I

— Medicion

Fig 20. Venta Menudeo

Vencimiento ESTE MARCADA y que Impuestos (IVA)? y Venta Menudeo NO ESTEN

MARCADAS.

- r_' Costo y Precio L
Servicio - Con Costo -
Surtido f"’ Con Precio

impuestos (IVA)?
Vencimiento Movimiento
Vencimiento Vendibie ©
Con Garantia Venta Menudeo -

Meses Garantia o —=—
Compra Menudeo [

Permie Comprar en ofras unidades [

Fole onder o i iiadis

Fig 21. Venta Tratamiento Completo
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Pestafia MANEJO Y MEDICION

| Manejo v Medician |
Unidades Generales

Unidades de Distribucion
Walor 1.0000 Madida UNIDAD
Medida

[unpap -] Manejo = B
Unidades X Empague 1
Unidades de Compra
Medida UNIDAD -
Wanejo |cala | Unidades de Venta
Unidades X Empague 1 Wedida UNIDAD v
Manegp | Cala, j
Unidades de Control .
Unidades X Empaque 1
Medida UNIDAD -
Mot Venta Minima 0.0000
a
= [WA E‘ Venta Multiplos 0.0000
Unidades X Empague i

Fig 22. Manejo y Medicidn

Esta pestafia nos permite establecer las UNIDADES POR EMPAQUE (UxE). Las UxE se refiere a las
Unidades Vendibles que tiene un producto especifico. En este punto tenemos gue ser cuidadosos, ya

gue una vez establecidas las UxE en esta pestafia es muy dificil cambiarlas y en algunos casos puede
llegar a afectar la base de datos de todo el sistema.

Para establecer las UxE del producto, simplemente cambiamos de forma manual las Unidades X
Empague bajo la seccidn Unidades de Compra (Fig. 23) y confirmamos con la tecla ENTER. Los demas

datos se cambiardn automaticamente después de presionar ENTER. (Fig. 24)

Unicldes Ganerles

Lisitindih I Emgaaui 28

Fig 23. Unidades X Empogue
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Unidades Vendibles, no se refiere al total de unidades de un producto, sino a la cantidad minima gue
se puede vender. Este dato serd variable de acuerdo al producto especifico que se esté creando. Por
ejm:
- Panadol Extrafuerte. La caja tiene un total de 50 sobres de 2 tab cada sobre, es decir, 100
tabletas en total. En este caso, las Unidades Vendibles serian los 50 sobres, por lo tanto, las
UxE de Panadol Antigripal son 50.
- Zox Ceguel Tab. La caja tiene 2 sobres de 3 tab cada sobre. En total, cada caja tiene 6 tab. Sin
embargo, en este caso, lo que se vende es el tratamiento completo, es decir, se venden las 6
tabletas de una sola vez, por lo tanto, las UxE de Zox Ceguel tab es 1.

Pestafia INFORMACION ESPECIFICA

Infgrmacion Especifica | Cagena/compaiiia | Correlativos | Informacion General

Conceniracion ¢ {Es psicotropicd v
Con prescripcion [~ Medicina mixtal o
Medicina mixta2 [T Contraindicaciones I'
Con indicaciones [T Con etiquetas u

Fig 25. Informacion Especifica

La Pestaiia de Informacion Especifica la utilizaremos cuando un producto es CONTROLADO. Es decir, si
el producto es CONTROLADO, nos vamos a la Pestana de Informacion Especifica y marcamos la casilla
de Es psicotropico. Si el producto no es CONTROLADO, no hay necesidad de tocar esta pestaia.

Despueés de seguir todos los pasos antes descritos, confirmamos nuestro trabajo, presionando la tecla
F5.
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SSlelh R BT

Figura 6 Instalaciones de FSS AC°

Figura 7 Sala de ventas?

° Fuente propia
0 Fuente propia
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Figura 9 Area de facturacion de sala de ventas??

11 https://www.google.com/maps/
12 Fyente propia
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Figura 11 Area de revision e ingreso de facturas 15

4 Fuente propia
15 Fuente propia
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Figura 12 Bodega ¢

16 Fyente propia
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