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RESUMEN

Disfarma — Solinsa GC S.A.S es una empresa Santandereana que se encarga de distribuir medicamentos y
dispositivos médicos a nivel nacional, actualmente la empresa cuenta con acreditacién de calidad ISO 9001:2015 y
tiene un proceso enfocado en la mejora continua del sistema de gestiéon de calidad, es alli donde se desarrolla el
presente proyecto, en el cual se realizé la actualizaciéon documental de los procesos de abastecimiento, talento
humano, calidad y auditoria, operaciones y seguridad y salud en el trabajo, para esto se desarrollé un plan en el cual
se programd el tiempo de trabajo que se le dedicaria a cada proceso dependiendo de la complejidad e importancia de
sus actividades, también se definidé la metodologia con la cual se iba a abordar cada proceso, iniciando por el andlisis
de la documentacién ya existente, para tener un contexto de las actividades que se realizan desde cada proceso y
facilitar el levantamiento de informacion para actualizar o crear documentos, una vez estos se creaban o actualizaban
los lideres del proceso los revisaban y decidian si el documento se aprobaba o si estaba sujeto a algunas
modificaciones, en caso de que existieran modificaciones estas se realizaban y se volvia a pasar el documento para
que el lider le diera el visto bueno final; adicionalmente se propusieron indicadores de gestion para medir los
procesos y se realizé un diagndstico de los mismos que dio como resultado algunas acciones correctivas y de mejora.
De esta manera y gracias a este proyecto la compaiiia logro organizar mejor sus procesos y se preparé para la
auditoria de recertificacion de calidad ISO 9001:2015 a realizarse en el 2022.
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Indicadores de Gestion.
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ABSTRACT

Disfarma - Solinsa GC SAS is a Santanderean company that is responsible for distributing medicines and medical
devices nationwide, currently the company has ISO 9001:2015 quality accreditation and has a process focused on
continuous improvement of the quality management system, it is there where the present project is developed, in
which the documentary update of the processes of supply, human resources, quality, operations and occupational
health and safety was performed, for this a plan was developed in which it was programmed the work time that
would be devoted to each process depending on the complexity and importance of its activities, the methodology to
take the plan also was defined, starting with the analysis of the existing documentation, to have a context of the
activities carried out from each process and facilitate the gathering of information to update or create documents,
once these are created or updated the process leaders reviewed them and decided if the document was approved or if
it was subject to some modifications, in case there were modifications these were made and the document was passed
again for the leader to give the final approbation; additionally, management indicators were proposed to measure the
processes and a diagnosis of them was carried out, which resulted in some corrective and improvement actions. In
this way, and thanks to this project, the company was able to better organize its processes and prepare for the ISO
9001:2015 quality recertification audit to be carried out in 2022.

KEYWORDS:

Corrective and improvement actions, Diagnosis, Documental updating, Management
indicators.
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INTRODUCCION

La norma ISO 9001:2015 tiene como fin enunciar los requisitos minimos que
cualquier empresa debe tener para certificar un sistema de gestion de calidad, esta
certificacion puede ser otorgada por varios entes certificadores, dentro de los cuales destaca
el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciones (ICONTEC), quien en el
2017 fue el encargado de certificar a la empresa Disfarma — Solinsa GC S.A.S en la NTC
ISO 9001:2015, y quien sera el encargado de realizar la auditoria de recertificacion de la
misma en el 2022.

En los ultimos afios Disfarma — Solinsa GC S.A.S ha venido experimentando un
crecimiento que la ha obligado a aumentar su infraestructura fisica, crear nuevos puestos
de trabajo y redisefiar el mapa de procesos, debido a esto se crearon nuevos procesos y se
redefinieron algunos existentes, de modo que surgi6 la necesidad de actualizar la
documentacion contenida en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la empresa.

Para abordar la actualizacion documental se definié un plan de trabajo, en el cual se
acordo actualizar la documentacién de los procesos de Abastecimiento, Operaciones,
Calidad y auditoria, Talento humano y Seguridad y salud en el trabajo. Inicialmente se
realizd una revision de cada proceso, la cual permitio desarrollar las caracterizaciones de
los mismos, en las que se incluyo6 el objetivo, alcance, lider, requisitos de la norma, recursos
y ciclo PHVA del proceso. Una vez definidas las caracterizaciones se procedio a revisar la

documentacion existente para cada proceso, de modo que se identificara que actividades



estaban ya documentadas y cuales se debian actualizar, teniendo claro esto se programaron
reuniones con los colaboradores encargados de ejecutar cada actividad para asi poder
levantar la informacion de cémo se realizan las mismas y construir o actualizar los
documentos propios de cada actividad, una vez se tenian los documentos actualizados se
le compartian a los lideres del proceso para que los revisaran, y tomaran la decision de
aprobar o enviar a corregir el documento, en caso de que existieran correcciones se
realizaban y se enviaban de nuevo a los lideres, para que estos por medio de un correo
electronico dieran la aprobacion final.

También se construyeron indicadores de gestion orientados a medir el cumplimiento
de las metas propuestas para cada proceso, para su construccion se acordaron reuniones
con los lideres y se identificaron los objetivos y necesidades de los procesos, a partir de
esto y con la orientacion del Coordinador de Calidad se propusieron los indicadores de
gestion, que mostraban el nivel de cumplimiento de las metas propuestas.

Por ultimo y para finalizar se realiz6 un diagndstico de los procesos, este diagndstico
se hizo con la intencion de verificar el cumplimiento de lo estipulado en los procedimientos
y ver las mejorias que estos trajeron a la ejecucion de las actividades de cada proceso,
obteniendo como resultado algunas acciones correctivas y de mejora que serviran como

punto de partida para la siguiente persona encargada de desempeniar el cargo de practicante

de calidad
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Capitulo 1

Generalidades de la Empresa

=
Disfarma’

Distribuciones Farmacéuticas

Figura 1. Logo Disfarma - Solinsa GC SAS.

Fuente: Comunicaciones Disfarma

Nombre de la empresa: Disfarma - Solinsa GC S.A.S

Actividad econémica: Comercio al por mayor de productos farmacéuticos,

medicinales, cosméticos y de tocador.
Nuamero de empleados: 458

Reseiia historica: DISFARMA nace en 1995 del suefio de un malaguefio que queria
tener su propia empresa y que de la mano de su esposa lograron ubicarse en un renglon

muy importante en la economia nacional.

Disfarma es una empresa que ha ido creciendo poco a poco hasta posicionarse dentro

de las compaiias lideres a nivel nacional en la distribucién de medicamentos genéricos.

En 2015, Disfarma cumplia 20 afios de fundacion, durante este periodo, la compafiia

busco siempre construir pais a través de la innovacion constante y personal altamente

11



capacitado. En este afio la organizacion dio uno de los pasos mas grandes e importantes
ensu historia centralizar sus operaciones en el Centro Industrial y Logistico San Jorge,
desde alli, actualmente se coordina la distribucion, comercializacion y dispensacion de

medicamentos a mas de 120 municipios en todo el pais.

Este nuevo centro de operaciones cuenta con una completa zona administrativa y una
bodega estratégicamente dispuesta con la mejor tecnologia, para el manejo de todos los
productos desde su ingreso hasta su despacho. En total, son 1200 metros cuadrados que
cumplen con los mas altos estdndares para brindar a sus clientes un excelente servicio,

siempre bajo un principio de cuidado con el medio ambiente.

Disfarma proyecta continuar su crecimiento sostenido en el ambito local y afianzar
su presencia en la industria Nacional, por otra parte, la compafiia estd inmersa en programas
de Investigacion, desarrollo e innovacion “I+D+I” con objetivos claros en el mejoramiento
de los sistemas de informacion, la implementacion del Sistema de Gestion de Almacén
“Warehouse Management Systems"(WMS) y el fortalecimiento de nuestro equipo humano
a nivel nacional, profesionalizando aiin mas cada uno de los procesos que han llevado a la
compaiiia a consolidarse como un operador integral en la dispensacion y venta de

medicamentos y dispositivos médicos. (Comunicaciones Disfarma, s.f.)

Estructura organizacional: La estructura organizacional de Disfarma es de orden

jerarquico por departamentalizacion, liderado por la gestion estratégica, en la figura 2 se

12



puede observar el organigrama de la organizacion, y en la figura 3 se puede observar como

esta compuesto el proceso de Calidad y Auditoria. El rol del aprendiz de calidad, nombre

del cargo asignado al practicante de calidad, es brindar soporte a todas las areas de la

empresa procurando mantener actualizada la documentacion de cada proceso y que esta

sea acorde a lo estipulado en la norma ISO 9001:2015.

I - 7 e
(Gerencia General ) Disfarma® /.
ANOS
Subgerencia
Revisor Fiscal Asesor Jurfdico
Dir. Control Inlerno
——(_Asistente Gerencla
Director Dispensacion (Director Comercial ) Dir. de Talenlo Humano
I T T T T ]
Coardinador ore or Coordinadar Analista de Analista da "““““f“"' capci Senvicios -
2 ‘Contact = sy Talento. Recepcion osbice Mensajer
Analista de Asist Sistamas Epciio Agente A 0 Asistente de
Facturacion dazona ) ' Dispensacitn Comers - CortactCenier Uokaciones Selocitn
sistents A Sisfemas Digt Pedicos
Facturacion Dispensackin Contact G
Auilar do Regants
acion - de Farmacia
Gestor de Auxiliar de
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Desarml

inador
Conzbiidady
Tesor

Coarginador Contralker Goorl acor Coordinacor vt
de Gartera Fanciro ) | Abestecimi 40 . L
‘ ==
A fnalss
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[ R —
L A de lpntaros
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Opernto 62 ,
(el Recepeiin Tirica
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O O
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Sisteras
—t
2 Asktente de cisia a Arcistade  Araisti ot | pore soss | Adilards Aoslstads . AwceSendcio: i ds
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=l

Figura 2. Estructura organizacional

Fuente: Comunicaciones Disfarma
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Coordinador de
calidad y auditoria

Analista de calidad
y auditoria

Auxiliar de
auditoria

Aprendiz de
calidad

Figura 3. Coordinacion de Sistema integrado de gestion y control interno

Fuente: Comunicaciones Disfarma

Teléfono: (57) 7 6915767

Direccion: Centro logistico san Jorge kildbmetro 7 - 400 anillo via palenque diagonal

Floridablanca # 22 - 31 bodega 89.

Descripcion del area especifica de trabajo: Como practicante en el area de calidad
se apoya al proceso de actualizacion del Sistema de Gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001 version 2015. En la empresa el area de calidad y auditoria interna hace

parte del macroproceso de gestion estratégica.

Nombre y cargo del supervisor: Sergio Andrés Carvajal, Coordinador de calidad y

auditoria interna.
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Capitulo 2
Diagnéstico de la Empresa
Para realizar el diagndstico de la empresa se tuvieron en cuenta herramientas que
facilitaron la identificacion de los factores externos e internos que afectan a la compafia
para de esta manera tener la informacion necesaria para realizar la matriz DOFA donde se
puede evidenciar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que tiene la

empresa y proponer las respectivas estrategias de mejora resultantes del cruce de estas.

Analisis externo

Para el analisis externo se realizo un analisis del microentorno teniendo en cuenta las
fuerzas de Porter, para lo cual fue necesario disefiar y aplicar una herramienta que facilitara
la obtencién de la informacion. Esta herramienta fue disefiada con la ayuda del anterior
practicante de calidad de la empresa, Julian David Suarez y también se tomo6 como guia la
herramienta desarrollada en el proyecto de “Disefio de una metodologia para la creacion y
fortalecimiento empresarial en Bucaramanga y su Area Metropolitana” (Avendafio,
Moreno, & Pérez, 2019), y diligenciada con la informacion suministrada por el supervisor

encargado de la practica, el ingeniero Luis Daniel Medina.

Para el disefio de esta herramienta de recoleccidon se tuvieron en cuenta como los
diferentes actores externos pueden afectar a la empresa y que tan significativo puede ser

este impacto, de acuerdo con el formato que se muestra en la tabla 1, para posteriormente

15



analizar la informacion recolectada e identificar cudles eran las principales amenazas y

oportunidades que tiene la empresa.

Tabla 1. Formato de recoleccion de informacion microentorno.

Actor externo

Calificacion
Si | No
Preguntas Que tanto afecta o impacta a SOLINSA
Poco Mucho Poco Mucho

Fuente: Herramienta disefiada en el proyecto (Avendano, Moreno, & Pérez, 2019)
En la tabla 2 se puede ver un ejemplo de como se diligencio el formato de recoleccion

de informacién.

Tabla 2. Ejemplo de formato de recoleccion de informacion microentorno.

Nuevos competidores

Calificacion
Si | No
Preguntas Que tanto afecta o impacta a
SOLINSA

Poco | Mucho | Poco | Mucho

Es facil que entren otras empresas a
ofrecer sus mismos productos y servicios X

Fuente: Herramienta disefiada en el proyecto (Avendano, Moreno, & Pérez, 2019)
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Como se puede evidenciar en el ejemplo el actor evaluado era el de nuevos
competidores y se observa que, si bien puede ser facil que ingresen nuevos competidores a
la industria, esto afectaria muy poco a Disfarma - Solinsa, ya que la empresa cuenta con
una muy buena reputacion en la industria y muy posiblemente un competidor que hasta
ahora este ingresando al mercado no afectaria significativamente a la empresa. De esta
misma manera se diligenciaron otras 49 preguntas que permitieron identificar cudl era la
posicion de Solinsa con respecto a nuevos competidores, competidores actuales, productos
sustitutos, proveedores, clientes y grupos reguladores, las respuestas a cada una de estas

preguntas se pueden ver a detalle en el Anexo 1.

Tras el analisis de las respuestas obtenidas con la herramienta de recoleccion de
informacion y su debida explicacion por parte del ingeniero Luis Daniel Medina, se
encontraron como principales resultados que el ingreso de nuevos competidores no seria
una amenaza significativa para Disfarma - Solinsa, porque la empresa ya cuenta con un
buen posicionamiento en la industria y un nuevo competidor solo seria una amenaza si
ingresa al mercado con un cuantioso capital y tecnologia avanzada para la ejecucion de sus
procesos, de la misma manera sucede con los productos sustitutos, ya que estos serian
aquellos relacionados con la medicina alternativa y homeopatica, que tienen varias
desventajas con respecto a la medicina tradicional, porque son mas costosos y ademas
muchos de los clientes de la empresa, entre los que se encuentran EPS’s, farmacias y

hospitales, no adquieren este tipo de productos para sus usuarios, por lo que no representan
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amenaza alguna. Mas sin embargo se debe tener cuidado con los competidores actuales, ya
que actualmente en la industria existen otras distribuidoras de medicamentos con buena
posicion y reputacion en el mercado y esto ha llevado a que se vuelva comun las guerras
de precios para competir por los clientes, haciendo que se incurran a descuentos en los
productos y generando la posibilidad de que Disfarma pueda verse afectada negativamente,
pero también existe la posibilidad de realizar alianzas estratégicas con distintos
proveedores para lograr una disminucion en los costos y poder ofrecer precios mas bajos a

los distintos clientes, por lo que podria verse como una oportunidad.

Ahora pasando a los clientes de la empresa, en el diagndstico se observd que a pesar
de que se cuenta con un alto nimero de clientes, y que una parte de estos son considerados
como fijos, también existe la amenaza de que algunos de ellos cambien a Disfarma por
otras empresas que ofrecen los mismos productos y servicios, ya que la mayoria se inclinan
por la empresa que les ofrece el mejor precio en los medicamentos y al haber una gran
cantidad de empresas de buena reputacion en la industria se les facilita el poder escoger la
que ellos consideren mas apropiada. Ademas, otra amenaza que se logro identificar es que
no se tienen procedimientos que permitan identificar la satisfaccion de los clientes y los
consumidores finales, al no saber la satisfaccion del cliente resulta dificil desarrollar

estrategias de mejora del servicio y que permitan fidelizar y retener clientes.

Por ultimo en cuanto a los grupos reguladores, se observé que por el tipo de productos

que comercializa la empresa es comun que existan muchos grupos reguladores como lo son
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el Ministerio de Salud y Proteccion Social, las diferentes secretarias de salud
departamentales, Invima, Fondo Nacional de Estupefacientes, Superintendencia de Salud
y la Superintendencia de Industria y Comercio, estos distintos grupos pueden afectar en
como la empresa realiza sus actividades, en la fijacion de precios de algunos de sus
productos y en las compras que se realizan a proveedores, por lo tanto podria representar
una amenaza en la medida de que la empresa no pueda cumplir con lo que requieren los
grupos reguladores, pero una oportunidad si se tiene la capacidad y flexibilidad de

adaptarse con los distintos requerimientos de este tipo de grupos.

Analisis interno

Para el andlisis interno al igual que para el externo se disefid una herramienta que
permitid la recoleccion de la informacion, esta herramienta facilitd el posterior analisis y
la identificacion de las principales fortalezas y debilidades de la empresa. Para la
elaboracion de la herramienta de recoleccidon se tuvieron en cuenta las diferentes areas
funcionales de la empresa, como lo son el 4rea administrativa, mercadeo y ventas, finanzas,
servicios, investigacion y desarrollo, sistemas de informacién y recursos humanos,
posteriormente junto con la ayuda del ingeniero Luis Daniel Medina esta herramienta fue
diligenciada y se pudo obtener una vision de como la empresa se encuentra actualmente a
diciembre de 2020. En la tabla 3, se puede identificar la estructura de la herramienta de

recoleccion.
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Tabla 3. Formato de recoleccion andlisis interno.

Area funcional

Preguntas

No se
aplica

Debilidad
mayor

Debilidad
menor

Fortaleza
menor

Fortaleza
mayor

Fuente: Herramienta disefiada en el proyecto (Avendano, Moreno, & Pérez, 2019)

En la tabla 4 se puede observar un ejemplo de cémo se diligencid la herramienta de

recoleccion para el analisis interno. Mientras que, en el anexo 2, se puede observar a detalle

cada una de las preguntas y respuestas obtenidas de la aplicacion de esta herramienta.

Tabla 4. Ejemplo de herramienta de recoleccion para el andlisis interno.

Sistemas de informacion

Preguntas

No se
aplica

Debilidad
mayor

Debilidad
menor

Fortaleza
menor

Fortaleza
mayor

sistemas de
informacion

La empresa maneja

X

Los sistemas de
informacion son
adecuados

X

Fuente: Herramienta disefiada en el proyecto (Avendano, Moreno, & Pérez, 2019)

En el analisis interno de la empresa se lograron identificar las principales fortalezas

y debilidades por area funcional, empezando por el analisis del drea administrativa se logro

evidenciar entre las principales fortalezas que la empresa establece objetivos y metas tanto

en el corto, mediano y largo plazo, también que cuenta con una estructura organizacional

bien definida, en la cual cada uno de sus colaboradores conocen bien sus funciones y

responsabilidades,
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organizacional puede mejorar, que no se manejan indicadores de gestion para medir el
cumplimiento de las metas y objetivos, que la autoridad no se delega de forma adecuada y

que se deberia permitir al personal que tenga mas participacion en la toma de decisiones.

En cuanto al area de mercadeo y ventas se logrd identificar entre las principales
fortalezas que los productos que comercializa la empresa son de calidad y se ofrecen a un
precio competitivo, incluso por debajo que el de algunos competidores, también que se
tienen identificados a los principales clientes y al mercado objetivo. Pero también se
hallaron algunas debilidades en esta area, ya que no se cuenta con un buen servicio al
cliente, los servicios de atencién postventa no resultan suficientes para solventar las
inquietudes e inconformidades de los distintos clientes, ademas no se cuenta con estrategias

eficaces que permitan la fidelizacion de los clientes.

Pasando al area de finanzas, se pudo evidenciar que esta area de la empresa cuenta
con varias fortalezas, ya que se usan herramientas que permiten llevar la contabilidad de
la empresa de manera adecuada, manejando un sistema de costeo por procesos, llevando
un registro historico de costos que facilita la medicion de los diferentes indicadores
financieros, también se pudo observar que se ejecutan planes presupuestales que facilitan
la toma de algunas decisiones, y que ademas la empresa cuenta con un muy buen capital
de trabajo, que a pesar de tener acceso a financiacion por parte de entidades financieras, la

empresa no lo requiere. Las unicas debilidades que se pudieron identificar en esta area, es
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que la informacién financiera y contable no es del todo oportuna y que ademas no se tiene

muy claro el punto de equilibrio.

Pasando al area de operaciones se lograron identificar como principales fortalezas,
que la empresa selecciona adecuadamente a sus proveedores por medio de evaluaciones de
seleccion, también que las instalaciones, maquinaria y equipos se encuentran en buen
estado, bien distribuidos y cuentan con programas de mantenimiento, permitiendo que el
inventario se mantenga en las mejores condiciones, asi como también se observa que se
cuenta con procesos para la disposicion de los residuos que genera la empresa, mas sin
embargo se lograron identificar algunas debilidades como que no se realizan prondsticos
de ventas para la adquisicion de productos a proveedores, también que no se realizan
procedimientos para garantizar que los productos satisfagan las necesidades de los clientes
y que debido al crecimiento de la empresa es necesario que se adquieran nuevos equipos y

maquinaria para garantizar la satisfaccion de los clientes.

En el area de investigacion y desarrollo se observa que a pesar de que la empresa
cuenta con esta area y hayan desarrollado exitosamente algunos proyectos, se deberian
brindar mas recursos, tanto financieros como humanos, para su operacion. En cuanto a los
sistemas de informacion se observa que la empresa cuenta con estos y sus colaboradores
los usan para la toma de algunas decisiones, pero podrian mejorar, ya que los sistemas de

informacion que usa la empresa actualmente no son los mas adecuados, no resulta eficaz
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la comunicacion entre areas, no son féciles de usar y ademas no se capacita al personal

adecuadamente para su uso, por lo que podrian representar una debilidad.

Por ultimo, se analiz6 el area de talento humano, que a pesar de contar con varias
fortalezas, también cuenta con algunas debilidades a las que se les deberia prestar atencion,
entre las principales fortalezas se encontr6 que se realiza un adecuado proceso para la
seleccion de personal, cumpliendo con distintas pruebas de seleccion y permitiendo la
participacion de los distintos lideres en la eleccion del nuevo personal, asi mismo el
personal tiene claridad de sus responsabilidades y las condiciones de su contrato, ademas
se les motiva a realizar su carrera profesional dentro de la empresa y se les brinda apoyo
econdmico para que se capaciten externamente, en lo que refiere a las condiciones del
trabajo, se cuenta con equipos e instalaciones adecuadas para el correcto desarrollo de las
actividades laborales, también se promueve la seguridad y salud en el trabajo y por esto la
tasa de ausentismo laboral es baja. Pasando ahora a las debilidades, se pudo identificar que
los medios por los cuales la empresa publica sus vacantes no son muy efectivos, también
que los empleados no tienen claro los paquetes de beneficios que maneja la empresa, que
muchos consideran que las prestaciones salariales son bajas y que las cargas laborales no
son las més adecuadas, esto causa que algunos empleados no se encuentren a gusto en su
puesto de trabajo y halla una alta rotacidon, pasando a las debilidades del sistema de
seguridad y salud en el trabajo se encontré que los planes de emergencia y de prevencion

de riesgos no son comunicados oportunamente al personal de la empresa.
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Matriz DOFA

En la elaboraciéon de la matriz DOFA se tuvieron en cuenta las principales
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas identificadas en los analisis interno y
externo, de manera que al cruzar fortalezas y debilidades con oportunidades y amenazas se
pudieran obtener estrategias que permitieran aprovechar las oportunidades o reducir el

impacto de las amenazas. La matriz DOFA se puede ver en la tabla 5.
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Tabla 5. Matriz DOFA Solinsa — Disfarma

Matriz DOFA Solinsa -

Disfarma

Fortalezas

Debilidades

- Se establecen metas y objetivos

- Se cuenta con una estructura organizacional definida

- Se lleva de manera organizada la informacién contable
- Se realiza costeo por procesos

- Se cuenta con un alto capital de trabajo

- Se realizan evaluaciones de seleccién de proveedores
- Se cuenta con equipos e instalaciones en buen estado
- Se cuenta con procesos para la disposicidn de residuos
- Procesos de seleccion de personal son adecuados

- Posibilidad de carrera profesional dentro de la empresa
- Apoyo para capacitacion del personal

- Se promueve el SG-SST

- No se usan indicadores de gestion

- Poca participacion del personal en la toma de decisiones
- Los sitemas de informacidn no son del todo oportunos y
confiables

- No se realizan prondsticos

- Se requiere adquisicion de nuevos equipos

- Pocainversionen|+D+1

- No es eficaz la comunicacién entre areas

- Prestaciones salariales son consideradas como bajas

- Alta rotacion de personal

- Planes de emergenciay prevencidn de riesgos no son
comunicados oportunamente

- Cargas laborales no son adecuadas

- Los medios de publicidad de las vacantes no son efectivos

:5 - Desarrollo de planes y campafias que permitan a Solinsa
§ aumentar su participacion en el mercado
B ” - Desarrollo de planes de trabajo enfocados hacia el
3] < crecimiento de la empresa, a través de la adquisicion de L, . - L,
7 8 c K - Inversion en un sistema ERP que facilite la comunicacién entre
- > @ 2 |nuevo personal, nuevos equipos y el aumento de la
o 5 9 . - areas
° o 3 € [infraestructurafisica de la empresa. R .
3 @ £ 2 e, . - Apertura de vacantes para distribuir mejor las cargas laborales
= = 2 & |- Planificacion de un cronograma de reuniones con los . X X
s o S o . e . entre los diferentes equipos de trabajo
£ © S © |proveedores mejor calificados en las evaluaciones de . .
5 o ] R i L, - Aumento del presupuesto para el proceso de I+D+i que permita
-3 & 8 ® |proveedores, que permitan un acercamiento y negociacion ) - -
o » 2 K L i L desarrollar proyectos de innovacion para el beneficio de la
2 U & |dealianzas estratégicas que permitan el beneficio mutuo.
2468 2 . o empresa
Sos 8 | Ofrecer programas de capacitaciones periddicas a los
7
® § o E empleados, por medio de los cuales se les motive a estaren
© C . .. P
g a N @ |constante actualizacion de sus conociminetos
0 Y © E
C O = S
<y <<
TN
»
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=3
[
a %]
s 3
c
o % o o, L, - Realizar pronésticos que permitan planificar pedidos a
] > - Organizacion y actualizacion de la documentacion de la
< 3 i proveedores
@ =3 ° empresa, de modo que se cumpla con lo requerido por los o . .
Y £ 5 - Adquisicion de CRM para conocer mejor a los clientes
< o c entes reguladores R . ) :
H © S . . - Realizacién de Benchmarking que permita conocer mejor la
£ 5 ‘S, | - Aprovechar las evaluaciones a proveedores para garantizar R
< a e . . . . competencia
§ o « B |alosclientes productos a buen precio y de la mejor calidad. L . i
S © 25 - Implementar planes de fidelizacion de clientes para evitar que
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035 a0 8 cambien a Disfarma por alguno de sus competidores
Q c o
v o g
T oo, 5 9
8 89 %8
tETYS
[} o v
S 2,08
©0 ® 2 x
T E

Fuente: Elaboracion propia.
Formato: (Thompson, 1998)
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Capitulo 3

Delimitacion del Problema - Alcance

Tras conversar con el Ingeniero Luis Daniel Medina, Ex coordinador del proceso de
calidad y auditoria, se pudieron identificar algunos problemas que viene presentando la
compaiia en lo que refiere al Sistema de Gestion de la Calidad, dentro de los que se
evidencio la desactualizacion de algunos de los documentos usados en los procesos de la
compaiiia, ya que existen documentos con versiones del afio 2018 y anteriores, que tras los
cambios que suponen el crecimiento de la organizacion, la actual pandemia y el reciente
cambio del mapa de procesos, quedaron totalmente desactualizados de la realidad que vive
hoy en dia la empresa, es por esto que se requiere la revision detallada de cada uno de ellos
y junto con los lideres de cada proceso actualizarlos y crear nuevos documentos de ser

necesario, para asi dar cuamplimiento a los numerales 4.4 y 7.5 de la norma ISO 9001:2015.

El cambio del mapa de procesos supone un cambio y reestructuracion del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) de la empresa, ya que no solo se crearon nuevos procesos, sino
que también algunos otros cambiaron su alcance. En el nuevo mapa de procesos, planteado
para empezar a implementar desde el 2021 se observan 28 procesos, 8 mas que en el que
se tenia hasta 2020, muchos procesos de este mapa antiguo se dividieron en 2 distintos y
algunos otros se unificaron en uno solo. En la figura 4 se puede observar el mapa de

procesos usado hasta el 2020 y en la figura 5 el nuevo.
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Figura 4. Mapa de procesos 2018-2020 Disfarma.

Fuente: Comunicaciones Disfarma
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Figura 5. Mapa de Procesos 2021 Disfarma

Fuente: SITE SGC Disfarma

Los principales cambios de los procesos se pueden evidenciar en la tabla 6



Tabla 6. Cambios del mapa de procesos Disfarma.

Antiguo
MACROPROCESO SUBPROCESO
Gestion estratégica
I+D+I
Sistemas integrados de SGC
et Auditoria
SST
Comercializadora Dispensacion
Distribuidora
Licitaciones -
Hospitales
Operaciones Logistica
Inventarios
Abastecimiento

Servicio al Cliente
Direccion técnica

Comunicaciones

Gestion de cartera
Contabilidad
Gestion Financiera

Talento Humano

29

Nuevo

CAMBIO

Paso de ser un proceso estratégico a
ser un subproceso de Gestion
Administrativa

Se unificaron en un solo proceso
llamado calidad y auditoria interna.

Paso a ser parte de Talento Humano

Se crea el subproceso de transporte
que también hace parte de
operaciones.

Pasé de ser un proceso Misional a ser
un subproceso de Gestion
Administrativa

Se volvié un Macroproceso, que
contiene otros 5 subprocesos



Continuacion tabla 6. Cambios del mapa de procesos Disfarma

Antiguo Nuevo
MACROPROCESO SUBPROCESO CAMBIO
Seguridad y planta Se separaron quedando 2
fisica subprocesos que hacen parte de
Gestion Administrativa.
Sistemas y Tecnologia Se separaron dejando a sistemas

como un proceso de apoyo, y a
tecnologia y soporte como un
subproceso de Gestion
Administrativa.

Dentro de los principales cambios se encontraron:

La creacion de los procesos de control, que incluye los procesos de:

o Calidad y auditoria interna. (Se unificaron, antes estaban por separado).
o Control Interno (Nuevo).
o SARLAFT (Nuevo).

Dentro de los procesos estratégicos unicamente quedd Gestion Estratégica.

El Macroproceso de operaciones quedod compuesto por los procesos de:

o Logistica.
o Transporte (Nuevo).

o Inventarios.

Se cred el Macroproceso de Gestion Administrativa, que incluye los subprocesos:

o I+D+L
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o Tecnologia y Soporte.
o Comunicaciones.
o Planta Fisica.
o Seguridad.
o Correspondencia (Nuevo)
e El proceso de Talento Humano quedo con los subprocesos:
o Seleccion (Nuevo).
o Bienestar y Desarrollo (Nuevo).
o Nomina (Nuevo).
o Administracion de personal (Nuevo).
o SST.
e Se separo6 el proceso de sistemas y tecnologia, dejando 2 procesos llamados:

o Sistemas y desarrollo.

o Tecnologia y soporte (Subproceso de Gestion Administrativa).

Todos estos cambios crearon la necesidad de actualizar la documentacion que pide

la norma para mantener el SGC y la documentacion propia de los distintos procesos.

Otro problema identificado fue el acceso a la documentacion, ya que al considerar
todos los documentos de los 28 procesos que tiene la empresa se observaba que en

muchos procesos existia documentacion repetida y que ademas la documentacion no se
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compartia con todo el personal que la requeria, por lo que se identifico que una posible
oportunidad de mejora era la revision y organizacion de los documentos de manera que
las personas que los requieran puedan tener acceso a las versiones mas actualizadas de los

mismos y cumplir asi con el numeral 7.5.3 de la norma ISO 9001:2015.

El alcance del proyecto es la actualizacion de la documentacién requerida por la
norma ISO 9001:2015, empezando por el diagndstico por procesos de la empresa, para
identificar que procesos, tanto nuevos como antiguos, requieren crear o actualizar su
documentacion y posteriormente hacerlo de manera organizada, dentro de los procesos que
se identificaron como urgentes para su actualizacién documental estan Calidad y Auditoria,
Abastecimiento, Talento Humano, Seguridad y Salud en el trabajo, Transporte y Logistica
(Operaciones), llevando un registro de cada documento creado o actualizado, por medio
de un sistema de codificacion que permite identificar facilmente el tipo de documento y el
proceso al que pertenece, a su vez esta documentacion sera cargada a un Google SITE, al
que solo tendra acceso el personal de la compatfiia y que estara bajo el control del proceso
de calidad y auditoria, garantizando asi el acceso a los documentos al personal que los
requiera, este proyecto también incluye un diagnostico final para determinar las acciones
correctivas y de mejora del Sistema de Gestion de Calidad. Esto con el fin de dar
cumplimiento a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, con un enfoque en los

numerales 4.4, 7.5 y 8.4 de la misma.
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Capitulo 4

Antecedentes

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) esta orientado al cumplimiento de los
requisitos de calidad a los que aspiran los clientes de la empresa y que exige la norma ISO
9001:2015, facilitando la identificacion de los procesos que requieren intervencion y
promoviendo la mejora continua de la empresa. Los requisitos para cumplir incluyen la
identificacion de los procesos, su secuencia y alcance, sus criterios de control, la medicién

de sus resultados y el control de la documentacion de cada proceso. (Gonzalez, 2018)

En el “Proyecto de Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L.” realizado por Ricardo
Sanchez se observd que a través de su proyecto la empresa logré profundizar en el
conocimiento de la normativa de calidad ISO 9001:2015, permitiendo su implantacion y la
elaboracion de documentos como la politica de calidad, el manual de calidad y los
procedimientos de calidad de la empresa. Para la ejecucion de su proyecto se propone una

metodologia basada en 5 etapas, como se muestra a continuacion:

- Etapa 1: Elaboracion del Manual de Procesos.

- Etapa 2: Elaboracion del procedimiento documentado Gestion de Auditorias.

- Etapa 3: Elaboracion del registro de calidad “Plan de Auditorias”
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- Etapa 4: Elaboracion del plan de objetivos y metas.

- Etapa 5: Elaboracion de la instruccion técnica “Elaboracion de la documentacion”.

Esto permiti6 la implementacion del sistema de gestion de la calidad de la compaiiia
y ademads ayudo a generar una ventaja competitiva frente a otras empresas de la industria

que aun no prestan la suficiente atencion a la gestion de la calidad. (Sanchez, 2016)

De igual manera en el trabajo titulado “Implementacion de un sistema de gestion de
la calidad basado en ISO 9001:2015 en la empresa quantum tecnologia y servicios” se pudo
observar la importancia y trascendencia que tiene la implementacion adecuada de un
sistema de gestion de la calidad, ya que por medio de este trabajo se logr6 detectar cudles
son las necesidades reales de las personas que trabajan dia a dia con los sistemas de gestion,
contribuyendo a que los procesos operativos de la empresa se apeguen a la realidad del
trabajo diario, también se logrd involucrar a los usuarios en el proceso de implementacion
de los sistemas de gestion, de manera que se pudo identificar qué es lo que ellos esperan o

no del SGC.

Para la elaboracion de este proyecto se tuvo en cuenta 4 distintas fases, una fase
inicial de Diagndstico, donde se realizé un diagndstico de la empresa, se desarrollaron las
estrategias a implementar durante la ejecucion del proyecto y se realizd un compromiso
por parte de la direccion de la empresa; posteriormente se pasd6 a una fase de

documentacion donde se procedid a documentar los procedimientos de la empresa y se
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equilibré la documentacion; luego se paso a una fase de implementacion que consistia en
la capacitacion y en el levantamiento de las no conformidades de la compaiiia con respecto
a lo requerido por la ISO 9001:2015; y por ultimo se realizé una fase de certificacion, que
consiste en la realizacion de todas las auditorias, tanto internas como externas. (Pastrana,

Morillo, & Pinzén, 2018)

Por ultimo se tuvo en cuenta el proyecto realizado por Andrés Corrales titulado
“Implantacion de un sistema de gestion de la calidad segiin ISO 9001 en empresa de
certificacion en ensayos no destructivos” donde el autor muestra como la implementacion
del sistema de gestion de la calidad SGC han ayudado a mejorar la calidad sustancialmente,
logrando mejoras en los procesos, y en la comunicacion entre ellos a fin de mejorar la
percepcion de la empresa por parte de todas las partes interesadas de la cadena de valor, de
igual manera se sugiere que este sistema debe estar sujeto a constante actualizacion en

buscado siempre la mejora continua, y por supuesto la excelencia.

Para la implantacion del SGC Andrés Corrales tuvo en cuenta 3 etapas, para la
primera realiz6 una serie de estudios previos, como lo eran un estudio de mercados y los
estudios de viabilidad técnica y financiera de la implantacién del SGC, esta fase permitid
dar una vision de que tan factible era la implementacion del sistema de gestion de la calidad
en la empresa de certificacion en ensayos no destructivos, posteriormente se procedid a
una fase de elaboracién y recopilacion de informacion documentada, donde inicialmente

se realizaron los manuales de calidad, de procedimientos, y las instrucciones técnicas e
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informes y registros de calidad, para asi llegar a la tltima fase que era la de implantacion
del SGC, fase en la cual se realizé la difusion de la politica de calidad y se capacito al

personal de todos los procesos en calidad. (Corrales, Ojeado, 2016)
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Capitulo 5

Justificacion

La empresa Disfarma — Solinsa GC S.A.S es una de las principales empresas
generadoras de desarrollo de Santander, Segun la revista “500 empresas generadoras de
desarrollo en Santander” (Vanguardia Liberal, 2020) se posiciona en el puesto 16 entre
todas las empresas de la regién y en el segundo puesto en las empresas del sector
farmacéutico, teniendo ingresos operacionales en el 2019 de 312.281 millones de pesos,
ademas la compaifiia tiene presencia nacional y genera mas de 450 empleos de manera
directa, de ahi surge la importancia de este proyecto, ya que ayudard al control de las
actividades necesarias para que la empresa cumpla con su mision, teniendo en cuenta los

lineamentos de la NTC ISO 9001:2015.

Actualmente la empresa Disfarma — Solinsa GC S.A.S cuenta con un proceso de
calidad y auditoria interna, en el cual se procura mantener la calidad de cada uno de los
procesos de la empresa buscando cumplir con las expectativas de los distintos grupos de
interés de la compaifiia y generando una ventaja competitiva que permite a la empresa
destacar frente a otras de la industria, gracias al sello de calidad ISO 9001. A partir de esto
nace la necesidad de mantener actualizada la informaciéon documental, en orden a dar
cumplimiento con los requisitos exigidos por la norma y de esta manera lograr que se
recertifique a la empresa con el sello de calidad, ademas dado el crecimiento de la empresa

se han modificado las distintas areas funcionales, haciendo que se creen nuevos procesos
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que requieren de la creacion de nueva informacion documental y que adicionalmente
genera modificaciones en la documentacién que se lleva actualmente en el proceso de

calidad y auditoria interna.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se puede evidenciar que Disfarma
- Solinsa tiene la necesidad de crear nueva documentacion y actualizar la existente para asi
poder alcanzar la recertificacion en calidad y los beneficios que esta trae para la empresa y
sus grupos de interés, de ahi surge la importancia de la ejecucion de este proyecto, que
pretende cumplir con las exigencias enunciadas en los distintos numerales que comprenden

la norma ISO 9001:2015, permitiendo asi mantener la certificacion.
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Capitulo 6

Objetivos

Objetivo general

Actualizar la documentacion requerida por la norma ISO 9001, para lo cual se usara
la metodologia PHV A, con el fin de identificar las actividades que se realizan desde los
principales procesos de la compaiia, como estas se relacionan y dejar establecidos los

documentos necesarios que permitan llevar control sobre la ejecucion de las mismas.

Objetivos especificos

e FElaborar un plan de accidon para organizar la puesta en marcha del sistema de
gestion de la calidad en 2021. (Planear)

e Identificar las interacciones de los procesos de Calidad y Auditoria,
Abastecimiento, Talento Humano, Seguridad y Salud en el trabajo, Transporte
y Logistica (Operaciones) de la empresa, determinando las entradas, salidas y la
secuencia de estos, para llevar un control y seguimiento los mismos. (Hacer)

e Actualizar la informacion requerida por la norma y la necesaria para garantizar
la eficacia del sistema de gestion de la calidad. (Hacer)

e Desarrollar un diagnostico final que permita evaluar el nivel de cumplimiento

de los requisitos exigidos por la norma. (Verificar)
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Planificar un control de los procesos a través del disefio y formulacion de
indicadores de gestion por procesos. (Verificar)
Proponer acciones correctivas y de mejora de acuerdo al diagndstico final y el

cumplimiento de las metas. (Actuar)
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Capitulo 7

Marco Tedrico

Para comprender la importancia de este proyecto es necesario saber que es la calidad,
segun Deming la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado” este grado debe ajustarse a las necesidades del
mercado y buscar la mejora continua (Deming, 1988). Asi mismo otros autores como
Kaoru Ishikawa propusieron que la calidad es el hecho de desarrollar, disedar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econdmico,
el mas util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final (Kaoru, 1988).
Harrington defini6 la calidad como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del
cliente a un precio que sea capaz de soportar (Harrington, 1990), mientras que Juren supuso
que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes
evitando tener deficiencias (Juren, 1993). Pero segin la norma ISO 9001 la calidad es
entendida como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos (ISO 9001, 2015).

Analizando las definiciones expuestas anteriormente se puede concluir que la calidad
viene determinada por las caracteristicas que defina el cliente, buscando satisfacer sus

necesidades y expectativas.
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Resulta también importante analizar la complejidad de la categoria “calidad” ya que
esta puede ser de distintos caracteres, iniciando por el caracter dual de esta palabra, ya que
la calidad puede no ser la misma para un cliente que para un proveedor, ya que es mas facil
recibir que ofrecer, también tiene un caracter subjetivo y variable, ya que la percepcion de
los clientes ante un mismo producto puede ser distinta. Debido al juicio personal de cada
cliente, al servicio ofrecido por distintos proveedores y al mismo proveedor en el transcurso
del tiempo. Asi mismo se puede observar un caracter dinamico ya que las necesidades y
expectativas de los clientes van cambiando conforme transcurre el tiempo, también
podemos observar que se cuenta con un caracter participativo e integral, ya que la calidad
involucra a cada una las personas de una entidad y abarca todas las etapas del ciclo de vida
de la calidad de un producto. Por ultimo, podemos identificar que la calidad también tiene
un caracter econdmico permitiendo medir la eficiencia de cualquier empresa, traduciéndola

en términos de riesgos, coste y beneficios. (ISO 9001, 2015)

Una vez se tiene una vision sobre lo que significa calidad, se debe pasar profundizar
acerca de los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), que son un conjunto de elementos
relacionados entre si, bajo procesos de trabajo, orientados en alcanzar la calidad de un
producto o servicio ( Torres, 2019), es decir que los Sistemas de Gestion de Calidad buscan
orientar recursos, que pueden ser econdémicos, humanos, de infraestructura, equipos,
conocimiento y experiencia hacia el cumplimiento de unos objetivos trazados, buscando

garantizar la calidad de los productos y/o servicios ofrecidos. Adicionalmente los SGC
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estan basados en el principio de mejora continua, lo que significa que al implementarse en
la empresa se logra aumentar sostenidamente el valor econémico y la satisfaccion de los
clientes, entre otras ventajas como lo son la reduccioén de desperdicios, mayor control de

los procesos, disminucion de costos, entre otros (Conexionesan, 2018).

Ahora bien, ya conociendo las ventajas que trae la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, se debe pasar a revisar como obtiene un sello o certificado que acredite
la calidad de las organizaciones, para esto es importante tener en cuenta que en Colombia
existen algunos organismos certificados encargados de dar estas certificaciones o sellos,
como lo es ICONTEC, que adapta las distintas normas internacionales al entorno
colombiano, a través de las NTC, y certifica a las empresas que logren cumplir con dichos
criterios internacionales. En el caso de la calidad la norma a la cual la mayoria de las
empresas aspira a cumplir es la ISO 9001, que enuncia los lineamentos a los cuales debe
estar sujeta cualquier empresa en orden de garantizar la calidad de sus productos y/o

procesos y satisfacer las necesidades de los distintos grupos de interés (Fierros, 2015).

Existen varias razones por las cuales resulta importante contar con una certificacion
en laISO 9001, una de ellas es que mejora los resultados de la empresa, ayudando a mejorar
la situaciéon financiera de la misma, también se logra una mejora en la imagen de la
organizacion, generando confianza en los consumidores y en el mercado en general, de
igual manera ayuda a aumentar la productividad de la empresa, logrando un aumento en la

eficiencia de los recursos que conduce a aumentar la productividad final, tanto por parte de
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los recursos humanos como por parte de los fisicos, todo esto conduce a que la empresa
logre un aumento en ventas y logre una mayor satisfaccion de sus clientes, aumentando su

valor en el mercado. (ISO Tools excellence, 2018)

Entre otras de las ventajas que supone la implementacion del sistema de gestion de
calidad bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015 est4 la mejora en la organizacion interna,
permitiendo que el flujo de informacion entre areas sea oportuno y efectivo, identificando
los problemas que dificultan el trafico de informacion, permitiendo darles un control e
incluso eliminandolos. De igual manera se logra un mayor control de la administracion de
la organizacidn, ya que se puede anticipar a los problemas que se producen en los procesos,
permitiendo a la alta direccion, tener una vision previa de los posibles fallos y proponer

soluciones antes de que se presenten (Escuela Europea de excelencia, 2020).

Ademas, existen estudios que muestran las ventajas que presentan las empresas con
certificacion de calidad ISO 9001, dentro de los estudios mas destacados esta el realizado
por la “British Standards Institution (BSI)” que menciona que los clientes con certificacion

ISO 9001 obtuvieron beneficios como (British Standards Institution):

e Superar al mercado en mas del 100%.
e EIl 55% logro ahorrar en costos de operacion.
e El 71% logro adquirir nuevos clientes y retener los existentes.

e El 75% aumento su desempefio operacional.
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e El 75% mejoro los niveles de lealtad y satisfaccion de sus clientes.

e Se redujeron en un 48% los ciclos de fabricacion.

También la universidad de Harvard mostré en un estudio los resultados de empresas
que adoptaron este estandar de calidad, comparandolos con aquellas compaiiias que no lo

han hecho, donde los principales hallazgos encontrados fueron (Levine & Toffel, 2008):

e Crecimiento en ventas del 10%.

e Presentar mayor cantidad de informes con cero reclamaciones por parte de los
trabajadores.

e Un crecimiento del empleo 10% mas rapido que en otras empresas

e Aumentar la ndmina de pago en un 13.5%.

e Contar con mas probabilidades de sobrevivir a comparacion de los no

adoptantes.

Las ventajas mencionadas, junto con los estudios realizados por la BSI y la
Universidad de Harvard permiten visualizar por qué se debe acoger y adaptar a las
organizaciones hacia el cumplimiento de la norma ISO 9001, ya que el adoptarla por parte
de cualquier empresa les permite lograr un reconocimiento en el mercado, enfocarse hacia
la satisfaccion del cliente y de los mismos empleados, desarrollando una ventaja

competitiva y destacando de la competencia.
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Pasando a la composicion de la norma, observamos que esta estd compuesta por 10
capitulos, enfocados hacia contextualizar la organizacion, el liderazgo, la planificacion, el
apoyo, la operacion, la medicion y la mejora del sistema de gestion de la calidad.
Profundizando en los numerales que componen la norma encontramos que el numeral 0
muestra la introduccién a la norma, el 1 indica el objeto y el campo de aplicacion de la
misma, el 2 nos indica las referencias normativas, mientras el 3 nos indica los términos y
definiciones importantes a tener en cuenta para la comprension de la norma, este numeral
nos remite a las definiciones consignadas en la norma ISO 9000:2015, que ayuda al usuario
a tener un mejor entendimiento de los conceptos clave en gestion de la calidad brindando
conceptos, principios, procesos y recursos fundamentales, que incrementan la consciencia
de cada institucién respecto a sus tareas y compromisos con el fin de cumplir las

expectativas de sus clientes (Coppini, 2019).

Pasando al numeral 4 de la norma, se observa que este hace referencia al contexto de
la organizacidén, permitiendo conocer la organizacion y su contexto, ayudando a
comprender las necesidades de las partes interesadas, determinando el alcance del sistema
de gestion de la calidad y estableciendo los procesos necesarios para el sistema y su
aplicacion a través de la organizacion. Asi mismo el numeral 5 hace referencia al liderazgo,
iniciando por el liderazgo y compromiso al que se debe comprometer la alta gerencia,
asegurandose de que lo que se plantea en el sistema de gestion de la calidad sea compatible

con la direccion estratégica y el contexto de la organizacidn, igualmente asumiendo el
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compromiso de brindar los recursos necesarios para el cumplimiento de lo establecido en
el sistema, ademas de esto la alta gerencia debe comprometerse en promover el uso del
enfoque en procesos, asegurar que se establezcan la politica y los objetivos de calidad,

asegurar su comunicacion y promover la mejora continua (Gestion-calidad, 2018).

El numeral 6 de la norma hace referencia a la planificacion, que es la parte orientada
a establecer los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para alcanzar dichos objetivos. Dentro de este
numeral también se deben planificar las acciones para abordar riesgos y oportunidades y
los cambios en el sistema de gestion de la calidad, considerando el proposito y las
consecuencias de los cambios, la integridad del SGC, la disponibilidad de los recursos y la

asignacion o reasignacion de las responsabilidades y autoridades (ISO 9001, 2015).

Pasando al numeral 7, que es el que hace referencia al apoyo, observamos que la
norma exige a la organizacion a determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad, considerando las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes. Dentro de los recursos se considera a las personas, la infraestructura, el
ambiente para la operacion de los procesos, los recursos de seguimiento y medicion y los
conocimientos que requiere la organizacion para la implementacion del sistema. Ademas
de proporcionar los recursos necesarios este numeral también exige que la empresa

determine y asegure las competencias de las personas encargadas del SGC, también se debe
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garantizar que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacién tomen
conciencia de la politica y los objetivos de calidad, su contribucion a la eficacia del sistema
y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC. Adicionalmente se exige
que la organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al
sistema de gestion de la calidad. Finalmente, este numeral menciona la importancia de
contar con informacion documentada, tanto la que exige la norma como la necesaria para
la eficacia del SGC, incluyendo su creacidon y actualizacién segin sea necesario y
garantizando que dicha informacion esté disponible donde y cuando se requiera (ISO 9001,

2015).

El numeral 8 de la norma hace referencia a la operacion de la empresa, mostrando
informacion relacionada a la planificacion y control operacional, que permite determinar
los requisitos de los productos y servicios que ofrece la compaiiia, el disefio y desarrollo
de estos y el control sobre los procesos, productos y servicios suministrados externamente
por terceros, ya que estos deben ser conformes a los requisitos que exige la norma. Asi
mismo la organizacion debe implementar la produccion y provision de los servicios bajo
condiciones controladas, definiendo los productos a producir, los servicios a prestar o las
actividades a desempefiar, asi como también los resultados que se pretenden alcanzar. Este
mismo numeral exige que se lleve a cabo una planificacion a la liberacion de los productos
y servicios al cliente ya que esta no debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado

satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado por una
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autoridad pertinente o por el mismo cliente, de no ser asi, la organizacion debe controlar
las salidas no conformes, asegurandose de que estas que se identifiquen y se controlen para

prevenir su uso o entrega no intencionada a los clientes (ISO 9001, 2015).

En el inciso 9 de la norma se exige la evaluacion de desempeio, a través del
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. De igual manera se exige que la organizacion planifique, establezca,
implemente y mantenga uno o varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia,
los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de
informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados,
los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas. Asi
como también se exige que la alta direccion revise el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica de la organizacion, generando

asi recomendaciones ttiles para la planificacion de planes de mejora.

Por ultimo, el numeral 10 refiere a la mejora, exigiendo que la empresa reaccione a
las no conformidades controlandolas, corrigiéndolas y haciendo frente a las consecuencias.
Asi como también se debe evaluar acciones para eliminar las causas de la no conformidad,
con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, a través de la revision y analisis
de la no conformidad, la determinacion de las causas de esta, la determinacion de otras no

conformidades similares que pueden ocurrir potencialmente. Todo esto con el fin de

49



implementar la mejora continua, ya que la organizacion debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad (ISO 9001, 2015).
Marco normativo

Para el marco normativo se tuvieron en cuenta aquellas normas que hacen parte de la
familia ISO de calidad o que estan relacionadas con los Sistemas de Gestion de Calidad,

estas se encuentran presentadas en la Tabla 7.
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Tabla 7. Marco Normativo y Legal.

Norma

Descripcion

NTC GP 1000

Es la norma que especifica los requisitos
para la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad aplicable a todas las
entidades publicas (Roncancio, 2018).

ISO 9000:2015

Presenta los principios y vocabulario
orientado a los Sistemas de Gestion de
Calidad (ISO 9000, 2015)

ISO 9001:2015

Requisitos para la implementacioén de un
Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001,
2015)

ISO 9004:2018

Presenta las directrices para la mejora de
los Sistemas de Gestion de Calidad (ISO
Tools, 2018)

ISO 19011:2018

Presenta las directrices para las auditorias
(ISO 19011, 2018)

ISO 10005:2018

Presenta los planes de calidad (ISO
10005, 2018)

ISO 10001:2019

Satisfaccion del cliente en Gestion de la
calidad. Directrices para los codigos de
conducta de las organizaciones (ISO
10001, 2019)

ISO 10002:2018

Directrices para el tratamiento de las
quejas en las organizaciones (ISO 10002,
2018)

ISO 10003:2018

Directrices para la resolucion de
conflictos de forma externa a las
organizaciones (ISO 10003, 2018)

Tabla de elaboracion propia.
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Capitulo 8

Metodologia

Para llevar a cabo este proyecto se usard una investigacion de tipo inductiva, que
permita tomar datos particulares de la poblacion seleccionada, para posteriormente
actualizar la documentacion necesaria para mantener el SGC y cumplir también con los

requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

Ahora bien, la poblacion objeto de estudio se selecciono por conveniencia, debido a
que el tiempo maximo para el desarrollo de este proyecto es solo de 6 meses, se
seleccionaron aquellos procesos que el Coordinador de calidad de la empresa, Luis Daniel
Medina, considero como criticos y que debido a esto requerian con mayor urgencia la
actualizacion de su documentacién. Estos procesos son Calidad y Auditoria,

Abastecimiento, Talento Humano, Seguridad y Salud en el trabajo, Transporte y Logistica.

La metodologia para usar durante la ejecucion del proyecto sera la del ciclo PHVA
o ciclo de Deming, este ciclo constituye una de las principales herramientas de
mejoramiento continuo en las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de
gestion de la calidad (SGC) con el proposito de permitirle a las empresas una mejora

integral de la competitividad, de los productos ofrecidos, mejorando permanentemente la

calidad (Sanchez, 2020).
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Ciclo PHVA

Figura 6. Ciclo PHVA
Fuente: (Leegalees, 2020)

El ciclo consiste en 4 pasos o etapas que son planear, hacer, verificar y actuar, como
se puede apreciar en la figura 6. En el planear se definen los objetivos y como lograrlos, en
el hacer se ejecuta lo planeado, en el verificar se comprueba que se hayan ejecutado los
objetivos previstos mediante el seguimiento y medicion de los procesos, confirmando que
estos estén acorde con las politicas y a toda la planeacion inicial y por tltimo en el actuar
se realizan las acciones para el mejoramiento del desempefio de los procesos, corrigiendo

las desviaciones y estandarizando los cambios (Sanchez, 2020).

Para efectos de este proyecto estas 4 etapas del ciclo se desarrollaran de la siguiente

manecra:

e FEtapa 1, Planear: Durante esta etapa se definen los objetivos a alcanzar y como

cumplirlos, también se conoceran los procesos de la empresa, realizando un
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diagnéstico de cada uno de ellos, para posteriormente planear un cronograma de
trabajo, que priorice aquellos mas criticos.

Etapa 2, Hacer: Durante esta etapa se llevara a cabo lo planificado en el
cronograma de trabajo, teniendo como objetivo principal cumplir con la
documentacion exigida por la norma y con la documentacion necesaria requerida
por el sistema de gestion de la calidad, tal como lo son las caracterizaciones, los
procedimientos, los manuales, entre otros documentos que se deban crear o
actualizar de los procesos que se hallan identificado como prioritarios o criticos.
Etapa 3, verificar: En esta etapa se medird el cumplimiento de los objetivos,
verificando que lo ejecutado corresponda con lo planeado.

Etapa 4, actuar: A partir de los resultados obtenidos en la etapa anterior se
proponen acciones correctivas y de mejora, enfocados hacia la ejecucion

correcta de las actividades y la mejora continua.
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Capitulo 9

Resultados y Discusion

Es importante tener un plan de trabajo definido a la hora de realizar un trabajo, por
eso la primera actividad que se realizd para llevar a cabo este proyecto fue la realizacion
de un cronograma que definiera como se iba a abordar la actualizacién de la gestion
documental por procesos, este cronograma se realizo junto con el Coordinador de Calidad
y la Directora Administrativa de la empresa, quienes ayudaron a determinar el orden en el
cual se iban a documentar los procesos a lo largo del afio. En la figura 7 se puede ver el
cronograma elaborado, alli se presentan el total de procesos de la empresa y el trimestre
del afo en el cual se van a abordar para realizar la debida actualizacion de la

documentacion.

MNombre de tarea - tri 1, 2021 tri 2, 2021 tri 3, 2021 tri 4, 2021

PROCESO
DOCUMENTAL

LIDAD Y AUDITORIA
TALENTO HUMANO
OPERACIONES

COMERCIALIZADORA
CONTABILIDAD

GESTION ADMINISTRATIVA
ABASTECIMIETO
DIRECCION TECNICA
CARTERA

SISTEMAS Y DESARROLLO

+*
‘lll g

Figura 7. Cronograma para la gestion documental 2021
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De acuerdo al alcance de esta practica y su tiempo de duracion (6 meses, de diciembre
de 2020 a mayo de 2021), solo se pueden abordar los procesos correspondientes al primer
trimestre del 2021 es decir Calidad y Auditoria, Seguridad y Salud en el Trabajo (SST),
Talento Humano, Operaciones (Transporte y Logistica) y Abastecimiento, que por
solicitud de la direccion de la empresa se priorizo para el primer trimestre del afio,

aplazando el proceso de Comercializadora — Licitaciones.

Una vez determinados los procesos a trabajar durante el desarrollo de esta practica,
se procedid a informar a los lideres de cada proceso acerca del plan de trabajo para la
actualizacion documental. Con cada uno de los lideres se programaron reuniones en las
cuales se profundizo acerca del funcionamiento de cada proceso, se indago sobre las
interacciones del mismo con otros procesos y se levantd la informacion necesaria para
llevar a cabo la actualizacién documental, como resultado de este ejercicio se obtuvieron
las caracterizaciones, los documentos propios (Manuales, procedimientos, guias, politicas

y formatos) y los indicadores de cada proceso.

Caracterizaciones de los Procesos

Se realizaron las caracterizaciones de los procesos, donde se identifico el objetivo, alcance,
lider, requisitos de la norma, recursos y ciclo PHVA de cada proceso, esto permitid tener
una vision general de como funcionaba cada proceso para posteriormente trabajar en su

actualizacion documental.
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Caracterizacion de Transporte y Logistica (Operaciones)

Objetivo: Establecer las estrategias para recepcionar, almacenar y despachar los
medicamentos y dispositivos médicos asegurando las condiciones de los mismos vy
controlando los costos logisticos que esto conlleva.

Alcance: Aplica para la recepcion, almacenamiento y despacho de medicamentos y
dispositivos médicos en el centro de distribucién en Girdn, Santander.

Lider: Coordinador de Operaciones.

Requisitos de la norma ISO 9001:2015: Numerales 4.1 -4.2-4.4-5.1.2-5.2.1 -
52.2-61-62-71-712-713-714-715-75-81-9.1-9.13-10-10.2 -
10.3.

Recursos:

e Humanos: Equipo de trabajo de operaciones.

e Tecnoldgicos: Equipo de computo, Software contable, Software de informacion
(ERP)

e FEcondmicos.

El ciclo PHVA del proceso se puede ver en la tabla 8.
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Tabla 8. Ciclo PHVA proceso de Operaciones.

icl . . . .
Coc Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Correo
informando el Programar el
Proveedores h
despacho dela | reciboy .
y , . Control diario .
| mercancia del almacenamient . -Operaciones
transportador de citas
proveedor y odela
as. . . ,
solicitando cita | mercancia
para el recibido.
Definir la
. . metodologia Procedimiento
Lineamientos
., L para la de despacho de
Gestion estrategicos . . .
| - . realizacion de | medicamentos | -Operaciones
estrategica Normatividad . . "
la separaciony |y dispositivos
legal 1
el despacho de | médicos
los pedidos
Acta de Reporte de
recepcion Alimentar el cargue de
Novedades en la | inventario en facturas, para Gestion
. recepcion el sistema por | el control del .
H | Operaciones . . ! comercial
Documentos medio de la inventario .
. . -Operaciones
soportes para el | herramienta Medicamentos
cargue de ofimatica y dispositivos
factura médicos
Facturas para
. los clientes .
Pickear y . -Operaciones
. . Transferencias .y
Pedidos y validar los -Gestion
; para los puntos .
. mercancia productos y financiera
H | Operaciones de -
separada en la generar la . ., -Gestion
. dispensacion .
zona de modulos | factura al . .| comercial
. Roétulos y guias
cliente
para el
transporte
Verificar el .
.. -Operaciones
Informes sobre | cumplimiento . .,
Acciones -Gestion
. ventas y de las . . .
A\ Operaciones .. correctivas o estrategica
despachos actividades por . .
: de mejora - Calidad y
mensuales. medio de o
. auditoria
indicadores
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Continuacion tabla 8. Ciclo PHVA proceso de Operaciones.

C(l)d Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
- Operaciones | Acciones Desarrollo de glirrrfalsirpsgi
A | -Calidad y correctivas y de | planes de P Operaciones
. . ., los planes de
Auditoria mejora accion accion

Fuente: Elaboracion propia

Caracterizacion de Abastecimiento

Objetivo: Proveer Medicamentos y dispositivos médicos a su portafolio, asegurando
que se cumplan con los requisitos legales y reglamentarios pertinentes, asi como los

requerimientos internos de calidad establecidos por la organizacion.

Alcance: Compras de medicamentos y dispositivos médicos para abastecer los

puntos de dispensacion a nivel nacional y las bodegas principales para la venta.

Lider: Coordinador de Proyectos Especiales

Requisitos de la norma ISO 9001:2015: Numerales 4.1 —4.2 -44 -5.1.2 -5.2.1 -
522-61-62-71-712-713-714-715-75-8.1-9.1-9.1.3-10-10.2 -

10.3

Recursos:

e Humanos: Equipo de trabajo de operaciones.
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e Tecnoldgicos: Equipo de computo, Software contable, Software de informacion

(ERP)

e FEcondmicos.

El ciclo PHV A del proceso se puede ver en la tabla 9.

Tabla 9. Ciclo PHVA del proceso de Abastecimiento

Ciclo Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
-Unificar los
requerimientos
de cada area
para realizar las
solicitudes.
-Requerimientos | -Notificar a
- Operaciones de cada area. Sistemas los Reporte de
-Gestion - Consumos por | consumos por Coniumos or
financiera Molécula afio molécula para 1écul P _Gestid
P | -Gestion anterior para ser incluidos en | MO ceWia ano des' on -
comercial negociacion el aplicativo de aEFerlcc)lr d administrativa
-Gestion - Listado de la convocatoria | _ istado de
abastecimientos | proveedores -Actualizar el proveedores
actualizado listado de
proveedores que
se invitaran a la
convocatoria
para ser enviado
a sistemas
Llneallnl'entos Estandarizacion | Criterios de
estratégicos: o .,
., L de criterios de Seleccion y
-Gestion Criterios para ., .,
P Estratégica seleccion y selecc1qn y evaluacion de -Proveedores
. evaluacion de proveedores
evaluacion de .
proveedores definidos.

proveedores
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Continuacion tabla 9. Ciclo PHVA del proceso de Abastecimiento

Cicl . . . .
R Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Socializar con
proveedores los o
. Invitacion a
pliegos de la . ,
. participar, envio
. convocatoria y .
-Instructivo de . . de pliegos e
o el instructivo . i
. uso de aplicativo instructivo y
H | - Gestion . para el uso del L Proveedores
.. web y pliegos de o comunicacion
abastecimiento g aplicativo web
convocatoria de fechas de
en donde
. apertura y
registran la .
. . cierre.
informacion de
la convocatoria
Seleccion de
proveedores y
asignacion de
-Ofertas productos a cada
economicas proveedor
-Informacion: basados en el
Legal mejor precio . Gestion de
H | -Proveedores gL Jorp Matriz de costos ..
economica, ofertado, abastecimiento
técnica 'y de después de
Compras de bonificaciones,
cada proveedor | descuentos
comerciales y
financieros.
Elaborar y
Inventarios enviar 6rdenes
diarios y/u otras | de compra, una
., requisiciones vez identificadas
-Gestion de d . Orden de
H .. para compra de | las necesidades -Proveedores
abastecimiento Compra

medicamentos o
dispositivos
médicos

de compra de
medicamentos y
dispositivos
médicos
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Continuacion tabla 9. Ciclo PHVA del proceso de Abastecimiento

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Confirmacion Realizar
recibido orden, | seguimiento a la | -Seguimiento de
informe de orden de compra | Ordenes de
roductos hasta cuando sea | Compra
H | -Proveedores p . pra -Proveedores
agotados y/o ingresado el -Generacion de
descontinuados | producto al Nuevas Ordenes
y notificacion de | sistema de Compra
fecha de entrega
Auditoria
notificard a
compras, de ser | Cargue de
Cargue de pras, g
necesario, compras con
compras con ) ) .
. diferencias en observaciones
adjuntos (Orden : .
precio o (Correccion de
de compra, .
.y producto entre Precio o -
-Gestion factura . . -Gestion
A% . lo solicitado y lo | solicitud de .
financiera proveedor, acta L4 financiera
., facturado por el | Nota Crédito
de recepcion
. . proveedor. para el
técnica y s1 se
. Compras proveedor por
requiere formato .
regresara el mayor valor
de novedades)
cargue con las cobrado.
correcciones
pertinentes
Realizar Resultados de la
~ semestralmente | Evaluacion de - Proveedores
Desempefio de ., ~ .,
V | -Proveedores la evaluacion del | desempeio de - Gestion
los proveedores N o
desempefio de proveedores y abastecimiento

los proveedores

socializacion.
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Continuacion tabla 9. Ciclo PHVA del proceso de Abastecimiento

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Solucionar,
cerrar y/o
atender las
-Hallazgos de acciones
auditorias correctivas y los | -Acciones
A -Gestion internas y planes de correctivas y -Gestion
Estratégica externas mejora, planes de mejora | Estratégica
-Resultados de | necesarios para | ejecutados
Indicadores garantizar el
cumplimiento de
objetivos e
indicadores.

Caracterizacion de Talento humano

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo: Proporcionar y mantener personal con las competencias requeridas,

brindando espacios de formacion y bienestar, evaluando el personal y cumpliendo lo

establecido por la normatividad legal; acordes a las necesidades de la organizacion,

garantizando la calidad en la prestacion de los servicios y el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Alcance: Incluye la seleccion y contratacion de todo el personal a nivel nacional, asi

como también la realizacion de actividades de formacion y bienestar.

Lider del proceso: Directora de Talento Humano.
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Requisitos de la norma ISO 9001:2015: Numerales 4.1 —4.2 —-4.4 -52.1 —5.2.2 —
53-6.1-62-71-712-713-714-715-7.16-72-73-74-75-9.1-9.13

-10-10.2-10.3.

Recursos:
e Humanos: Equipo de trabajo de operaciones.
e Tecnoldgicos: Equipo de computo, Software de NoOmina, Software de
informacion (ERP)

e FEcondmicos.

El ciclo PHV A del proceso se puede ver en la tabla 10.

Tabla 10. Ciclo PHVA de Talento Humano.

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Definir los perfiles
y nivel de los Manual de
. . cargos, las funciones
., Directrices . .. .
Gestion . competencias de Diccionario de
L. gerenciales . Todos los
| estrategica . acuerdo a los competencias
Necesidades de los | . , procesos
niveles, asi como | Instrumento
procesos -,
también las para evaluar el
funciones. desempeio
Establecer las
Directrices actividades a Procedimiento
p Gestion gerenciales realizar para de selecciony | Todos los
estratégica Requisitos seleccionar y contratacion de | procesos
normativos contratar el personal
personal
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Continuacion tabla 10. Ciclo PHVA de Talento Humano

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Cronograma de
Resultados de la Establecer las capacitacion y
evaluacion de actividades de bienestar
Todos los . ., , Todos los
P OCESOS desempeno formacion y Guia para la 0CES0S
p Necesidades de los | bienestar del realizacion del p
procesos personal cronograma
de formacion
Determinar las
., ) : directrices a Procedimiento
Gestion Directrices . Todos los
| L . : seguir para la y formatos de
estratégica gerenciales . ) procesos
solicitud de permisos
permisos
Requisicion de
personal S .
] eleccion de
Matriz de perfil de
cargos personal
Diceionario de Realizar la Personal
Todos los . contratacion del seleccionado, Todos los
H competencias
procesos personal contratado y procesos
Manual de . 5
. seleccionado capacitado.
funciones .
.. Realizar la
Procedimiento de . .,
., induccidon
seleccion y
contratacion.
Control de
asistencia a las
Cronograma de . capacitaciones
o Ejecutar las . 7
capacitacion y . Evaluacion de
. actividades .
., bienestar la eficacia de
Gestion , programadas en el Todos los
H . . Guia para la las
administrativa cronograma de procesos

realizacion del
cronograma
de formacion

capacitacion y
bienestar

capacitaciones
Evidencias de

la ejecucion de
actividades de

bienestar
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Continuacion tabla 10. Ciclo PHVA de Talento Humano

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Realizar la
Diccionario de evaluacion por Resultados de
., competencias competencias del | la evaluacion .,
Gestion ~ Gestion
A\ . . Instrumento para personal de de desempefio . .
administrativa s administrativa
evaluar el acuerdo a los Compromisos
desempefio lineamientos del personal
establecidos
Control de Analisis de la
asistencia a las Verificar el eficacia de las
capacitaciones cumplimiento del | actividades de
Evaluacion de la programa de capacitacion y
v Todos los eficacia de las capacitacion y la | bienestar Todos los
procesos capacitaciones eficacia de las Ajustes al procesos
Evidencias de la actividades de cronograma de
ejecucion de capacitacion y capacitaciones
actividades de bienestar. Anélisis de los
bienestar indicadores
Plantear las
- Resultados de la .
., acciones
evaluacion de .
correctivas y
proveedores .
acciones de
- Hallazgos de las . .
S mejora necesarias
auditorias internas ara oarantizar el
Todos los y externas. para gara Acciones Todos los
A cumplimiento de .
procesos - Resultados de . correctivas. procesos
. los objetivos
indicadores. :
. planificados,
- Revision por la .
) ., incluyendo la
Direccion. -
. sostenibilidad
-Recomendaciones .
) financiera de la
para la Mejora
empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Caracterizacion de Seguridad y Salud en el trabajo

Objetivo: Planear, organizar, ejecutar y evaluar las actividades del proceso de

seguridad y salud en el trabajo, previniendo accidentes o enfermedades de origen laboral.

Alcance: Planeacion, ejecucion y evaluacion de las actividades de Seguridad y Salud

en el Trabajo, abarcando todas las areas y empleados de la empresa a nivel nacional.

Lider del proceso: Coordinador de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Requisitos de la norma ISO 9001:2015: Numerales 4.1 —4.2 -44 -5.2.1 -5.2.2 -
53-6.1-62-71-712-713-714-715-716-72-73-74-75-9.1-9.13

-10-10.2-10.3.

Recursos:
e Humanos: Equipo de trabajo de operaciones.
e Tecnoldgicos: Equipo de computo Software de informacion (ERP)

e Econdmicos.

El ciclo PHV A del proceso se puede ver en la tabla 11.
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Tabla 11. Ciclo PHVA de SST

Ciclo Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
- Definir las
politicas y
actividades para | Plan anual del
darle sistema de
- Gestion Normatividad cumplimiento a | seguridad y - Todos los
P estratégica externa e la normatividad | salud en el procesos
- Entes de interna que exigida trabajo y - Organismos
regulacion regula el - Disenar documentacion | de regulacion
gubernamentales | proceso mecanismos de | propia del externa
vigilancia para | proceso
el cumplimiento
de lo planteado
por el proceso
de Seguridad y
Salud en el
Trabajo.
- Cumplir con lo
establecido en el
plan anual.
Plan anual del - Implementar y
sistema de formar el Registros de la
H - Todos los seguridad y Comité paritario | aplicaciony - Todos los
procesos salud en el de SST yel cumplimiento | procesos
trabajo y su comité de de lo realizado
documentaciéon | convivencia
laboral

- Comunicar a
todo el personal
lo ejecutado del
plan del proceso
de Seguridad y
Salud en el
trabajo.




Continuacion tabla 11. Ciclo PHVA de SST

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
- Seguimiento a | - Reporte de Gestion
los resultados de | revision por la | estratégica
Registros de la | los registros e alta direccion.
- Todos los aplicacion y indicadores del | - Informe de
\Y% procesos cumplimiento proceso. auditoria del
de lo realizado | - Revision del proceso
proceso por la
alta direccion.
- Auditoria
interna del
proceso
- Informes de - Acciones
gestion del correctivas y de | - Acciones - Proceso de
proceso de SST. | mejora para correctivas y de | seguridad y
- Gestion - Revisioén por | poder subsanar | mejora salud en el
A estratégica la alta las posibles trabajo
direccion. fallas en el
- Informe de la | proceso o evitar
auditoria que estas se
presenten

Fuente: Elaboracion propia

Caracterizacion de Calidad y Auditoria

Objetivo: Mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad de DISFARMA -

SOLINSA G.C. S.A.S mediante actividades de seguimiento, medicion, andlisis, mejora

continua, con el fin de detectar desviaciones y proponer recomendaciones que permitan la

consolidacion de la calidad y el logro de los objetivos en la organizacion
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Alcance: Aplica para todo el Sistema de gestion de la calidad en todos los procesos

establecidos en DISFARMA - SOLINSA G.C. S.A.S.

Lider del proceso: Coordinador de Calidad y Auditoria

Requisitos de la norma ISO 9001:2015: 4.1 -42-43-44-512-52.1-522-
6.1-62-63-71-712-713-714-715-716-72-73-74-75-8.1-

823-824-84-842-851-852-856-8-7 9.1-9.13-92-10-10.2-10.3.

Recursos:
e Humanos
e Tecnoldgicos: Equipo de computo
e Informacion

e Econdmicos

El ciclo PHVA del proceso se puede ver en la tabla 12.
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Tabla 12. Ciclo PHVA de Calidad y Auditoria

Ciclo Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Directrices
. . Establecer la
estratégicas
Politicas y estructura del
Todos los .. SGC, como Manual de Todos los
P objetivos de .
procesos . son sus calidad procesos
calidad
., procesos entre
Informacién de otros
los procesos ’
Progr arr}%lr la Procedimientos
realizacion de
. y formatos para
las auditorias .
) ) ) la realizacion de
Directrices internas .,
. . auditorias
. estratégicas, Establecer la
Gestion ., , Programa de Todos los
P L . Informacién y metodologia y -
estrategica . . auditorias procesos
registros de los | herramientas a .
. Herramientas
procesos utilizar en la
o para la
realizacion de Y
L realizacion de
auditoria Lo
. auditorias
internas
Listado maestro
de documentos
Listado maestro
de registros
Matriz de
Definir los requisitos
lineamientos legales
., . . ara el control | Listado maestro
Gestion Directrices P Todos los
P .. .. de documentos | de documentos
estratégica estratégicas . , procesos
y registros, ast | externos
como su Procedimientos
reajuste. de control de

documentos y
registros
Guia para el
reajuste de
documentos
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Continuacion tabla 12. Ciclo PHVA de Calidad y Auditoria

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Consolidar el
) Informe de
Entradas de la informe de .,
Todos los ., entrada parala | Gestion
H revision por la entrada para la . L .
procesos direccion revisién por la revision por la estratégica
direcciérf direccion
Elaboracion y .
radicacion de Reaquste
! realizado y
ajustes en la radicado
documentacion
del SGC Documentos
Documentos nuevos
. Controlar y
para ajustar aseourar 1 Documento
H Todos los Solicitud de dis g(l)l nibilidad retirados Todos los
procesos nuevos de Iljas Documentos y procesos
documentos o . registros
. versiones
retiro actualizadas controlados
la y Listado maestro
., | de documentos
documentacion )
adecuada para Listado maestro
el SGC de registros
Realizacion de
auditorias
internas
Control y
Programa de imi
gran seguimiento a | reome de
auditoria los resultados auditoria
H Todos los Informe de de auditorias nternas Todos los
procesos auditorias Definicion de Acciones procesos
internas y acciones para correctivas
externas eliminar las no

conformidades
reales
detectadas
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Continuacion tabla 12. Ciclo PHVA de Calidad y Auditoria

Ciclo | Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Cierre de
Hacer )
e acciones
seguimiento a .
) correctivas,
las acciones
correctivas Informe de
Todos los Acciones . eficacia de Todos los
A\ . para dar cierre .
procesos correctivas : acciones procesos
Medir la .
) correctivas
eficacia de las
. como entrada
acciones ..
. para la revision
correctiva . .,
por la direccion
Controlar la
documentacion
SGC )
y Listado maestro
mantener de documentos
Todos los Documentacion | actualizado el . Todos los
Vv . Listado maestro
procesos SGC listado maestro . procesos
de registros
de documentos
y el listado
maestro de
registros
Hallazgos de las | Plantear las
auditorias acciones
internas y correctivas y
externas. acciones de )
. Calidad y
) Resultados de mejora . o
Calidad y o ) Acciones Auditoria,
A o indicadores. necesarias para . .
Auditoria .., . correctivas Gestion
Revision por la | garantizar el .
. - .. estrategica
Direccion. cumplimiento
Recomendacion | de los
es para la objetivos
Mejora planificados.

Fuente: Elaboracion propia
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Documentacion propia de cada proceso

El procedimiento para realizar la actualizacion de la documentacion propia de cada

proceso se puede ver en el diagrama de flujo de la figura 8. Y posteriormente se puede ver

el detalle de cada una de las actividades descritas en el flujo.

Andlisis de la
documentacién
existente

Y

Levantamiento de
la informacion

Y

Actualizacion de la

documentacion
|
[ Yy
Se corrigen los Revision por parte
documentos de los lideres

¢Hay
correcciones?

no

Y

Se da el visto bueno
al documento

Figura 8. Diagrama de proceso de actualizacion documental

Fuente: Elaboracion propia
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Anadlisis documentacion existente

Para iniciar con la actualizacion documental resulta de vital importancia tener un
contexto de la documentacion actual que se lleva por cada proceso, de manera que se logre
identificar aquellos documentos sujetos de cambios e identificar que otros deben crearse
para soportar las actividades que se ejecutan en cada proceso. Una vez se logre identificar
estos documentos se procede a programar una reunion con el o los lideres del proceso para
comunicar la necesidad de actualizar la documentacion y que ellos expliquen de modo
general como funciona su proceso, para asi entender mejor la informacion que se levantara

posteriormente.

Levantamiento de la informacion

Después de la reunion inicial con cada lider, se les solicita de su apoyo para
programar reuniones con los diferentes miembros o colaboradores de sus equipos de
trabajo, esto con el fin de poder conocer mejor el como se ejecutan las actividades de cada

uno de los procesos, incluyendo aspectos como:

e Uso de aplicativos.
e Uso de Ofimatica.
e Registro de formatos.

e Paso a paso de las actividades.
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Esta informacion facilita la construccion y actualizacion de la documentacion de cada
proceso, ademas permite identificar las interrelaciones que se tienen entre procesos y entre

actividades de los mismos.

Actualizacion de la documentacion

Una vez levantada la informacion con los colaboradores de cada proceso, se procede a
revisar la necesidad de actualizacion de la documentacion, teniendo en cuenta 3 criterios,
el primero es revisar si la documentacion existente realmente corresponde al modo en como
se estan ejecutando las actividades, el segundo es que esta documentacion cuente con la
estructura definida en la GU-SGC-02 GUfA PARA LA ELABORACION Y
ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS, esta guia es un documento interno que define
los parametros y contenido que deberia llevar cada tipo de documento del Sistema de
Gestion de Calidad de Disfarma Solinsa GC S.A.S, los documentos que maneja la empresa

se pueden observar en la tabla 13.
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Tabla 13. Tipos de documentos

Abreviatura Tipo de Objetivo
documento

CA Caracterizacion  Define el objetivo, entradas, salidas, documentos, riesgos,
indicadores y recursos de un proceso de manera general.

MA Manual Documento en el cual se establecen directrices generales
de varios temas, procesos o métodos los cuales incluyen
informacién de interés.

PC Procedimiento  Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un
proceso.

GU Guia/ Documento que orienta y establece pautas para desarrollar

Instructivo una o mas actividades de un proceso o procedimiento. Se
utiliza cuando se requiere unificar criterios y enfoque de
aplicacién.

FO Formato Documentos estructurados para la toma de datos o para
anotar los resultados de actividades realizadas.

RE Registro documentos que proporcionan evidencia objetiva de las
actividades realizadas o resultados obtenidos. Los formatos
diligenciados pueden ser registros.

PO Politica Es una declaracién de principios generales que la empresa u
organizacidn se compromete a cumplir, son reglas y
directrices basicas sobre el comportamiento y el
procedimiento adecuado que se espera de todos los
empleados.

PT Protocolo / Definir el actuar de un conjunto de actividades dispuestas

Reglamento para un fin especifico, cuya exposicion sera para personal
externo a la organizacion.

PR Programa / Plan  Un programa es una serie de pasos en secuencia para llevar

a cabo un plan.

Como ultimo criterio se tiene en cuenta que la documentacidn exista, es decir que la

actividad descrita por los colaboradores se encuentre documentada en algiin documento del

proceso, en caso de no ser asi se procede a la elaboracion del documento desde cero en

base a la guia GU-SGC-02.
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Revision inicial por parte de lideres

Una vez se tenga la documentacion actualizada con la estructura y contenido
definidos en la GU-SGC-02, se debe presentar a los lideres, tanto al del proceso
documentado como al Coordinador de Calidad y Auditoria, cada lider revisa los

documentos y propone ajustes o modificaciones en caso de ser necesario.
Observaciones y correcciones
Al revisar la documentacion presentada los distintos lideres pueden sugerir

modificaciones o ajustes a cada tipo de documento, estas observaciones se deben arreglar

en cada uno de los documentos, para su posterior aprobacion.
Correo de aprobacion

Una vez realizadas las correcciones de los documentos, se redacta un correo dirigido
al lider del proceso documentado con copia al coordinador de calidad y auditoria, esto con
el fin de dejar constancia por escrito de que se ejecutd la actualizacion documental, el

correo en mencion debe llevar adjuntos los documentos actualizados, junto con un informe

que resume la actualizacion documental.

Visto Bueno

Por tultimo, el lider del proceso debe revisar el informe presentado y dar el visto

bueno a la documentacion actualizada, esto se hace respondiendo el correo donde se envid
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la documentacidn, una vez se obtenga el aprobado por parte de los lideres se procede a
cargar la documentacion al SITE del SGC y se agrega la fecha de actualizacion de los
documentos el listado maestro de documentos y registros (RE-SGC-04 REGISTRO
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS), que es el registro donde se

llevan todos los documentos del SGC, este listado contiene los siguientes datos de cada

documento:
e (Codigo
e VersiOn

e Fecha de la version
e Nombre del documento

e Proceso responsable

Link (De acceso para visualizar el documento)

Procesos con documentacion actualizada

Segun lo planteado en el cronograma de actualizacion documental se debe llevar la
documentacion actualizada de 5 procesos, que son comercializadora-licitaciones,
operaciones, calidad y auditoria, seguridad y salud en el trabajo y talento humano, sin
embargo, por solicitud de la direccion de la empresa el proceso de comercializadora-
licitaciones se aplaza y en su lugar se llevé a cabo la actualizacion documental del proceso

de abastecimiento.
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Operaciones.

De acuerdo a las reuniones programadas con el lider de operaciones y su equipo de

trabajo se idéntico la necesidad de actualizar 8 documentos correspondientes a 1 manual,

3 procedimientos y 4 guias, cada uno de estos documentos se explicardn a detalle a

continuacion.

Manual para el transporte externo de mercancia: Este manual se cred desde cero,
presenta como se debe realizar todas las actividades relacionadas con el
transporte de mercancia, entre las cuales estan el como se elaboran los reportes
de las novedades en los envios de la mercancia, la actualizacion de las bases
internas de datos cada que se realiza un envio, el como se registran los despachos
en las plataformas de las distintas transportadoras y los criterios para autorizar
traslados de mercancia entre puntos de dispensacion.

Procedimiento de recepcion y cargue de medicamentos y dispositivos médicos:
Este documento se actualizé debido a que su version anterior era del afio 2018 y
la ejecucion de las actividades ha venido cambiando, ya que hoy en dia se usa
un aplicativo desarrollado por el area de sistemas de la empresa que ha facilitado
las actividades relacionadas con la recepcion y almacenamiento de la mercancia,
este procedimiento describe a detalle como se ejecutan 4 actividades
fundamentales para el ingreso de la mercancia, la primera es la recepcion

administrativa de los productos, que es donde se revisa que la mercancia haya
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llegado en buen estado y completa; la segunda es la revision técnica, en esta
actividad se revisa que la mercancia cuente con los requisitos para poder ser
comercializada, al tratarse de medicamentos y dispositivos médicos se debe
verificar que el registro Invima esté vigente, también que los lotes correspondan
con los facturados y que no tengan fecha de vencimiento inferior a 12 meses; la
tercer actividad es el cargue de la mercancia al sistema, donde se menciona como
se debe cargar la informacion relacionada a la mercancia que ingresa al sistema
de informacién de la compaiiia, para que posteriormente se gestione su venta; y
por ultimo esté el almacenamiento, donde se mencionan las condiciones en las
cuales se almacena la mercancia en la bodega.

Guia para el uso del aplicativo de recibo y cargue de medicamentos y
dispositivos médicos: Esta guia se cred para describir el funcionamiento del
aplicativo de recibo y cargue, ya que este aplicativo fue un desarrollo reciente y
no contaba con un documento que describiera el como es la forma correcta de
su uso, en la guia se describe el paso a paso de que hacer para registrar en el
sistema las revisiones correspondientes a las recepciones administrativa y
técnica, asi como también para el cargue de la mercancia en el sistema.
Procedimiento de ejecucion logistica: Este procedimiento se cred para agrupar
las actividades de gestion, picking, facturacion y empaque de los pedidos,

existian procedimientos de picking, facturacion y empaque por separado, pero
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debido a la relacion que tienen estas actividades entre si se tomo6 la decision de
unificarlos, ademas se actualizo el procedimiento de acuerdo al uso de los
aplicativos nuevos de gestion de pedidos y facturacion. Este procedimiento
relata como se debe dar gestion a los pedidos enviados por el area comercial,
para luego realizar el picking de los productos en la bodega, entregarlos en el
moddulo de facturacion para su facturacion en el sistema y posteriormente
pasarlos al empaque y alistamiento para su envio a los clientes.

Guia para la gestion de pedidos: La gestion de pedidos es la actividad
relacionada al tratamiento que se le hace a las 6rdenes de compra de los clientes
que son enviadas a bodega por parte del area de ventas o comercial. Esta guia
describe el paso a paso a seguir en 2 actividades relacionadas con la gestion de
los pedidos, la primera es la asignacion de pedidos y solicitudes para picking,
que hace referencia a los pedidos que llegan y se asignan a los auxiliares de
logistica para que posteriormente estos procedan a hacer el picking en bodega;
el segundo hace referencia al seguimiento que se debe hacer a estos pedidos, ya
que en algunos casos cuentan con algln tipo de prioridad y se les debe dar un
seguimiento especial frente al resto de los pedidos.

Guia para la facturacion de pedidos: Esta guia se cre6 para describir a detalle el
uso del aplicativo de facturacion de pedidos, ya que al ser un desarrollo reciente

no contaba con un documento que describiera su uso. La guia describe el paso a
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paso de la de 3 actividades que se realizan a la hora de facturar los pedidos, la
primera es la validacion de los productos, ya que se debe validar que lo entregado
por el auxiliar de logistica que realizo el picking corresponda con lo solicitado
por el cliente, una vez esto sea validado se debe empezar a facturar los productos,
para asi pasar a la segunda actividad que es la generacion de la factura, que debe
contener todos los requisitos legales para ser considerada como factura, y la
ultima actividad hace referencia a la generacion de los rotulos para la mercancia,
estos rotulos contienen la informacion de la empresa y del cliente.
Procedimiento para el movimiento interno de mercancia: Debido al crecimiento
que ha venido presentando Disfarma se hizo necesaria la expansion de la zona
de almacenamiento, generando 2 zonas dentro de la bodega, una se denomina la
zona de grandes volimenes, que hace referencia al almacén de cajas en la
presentacion original enviada por los proveedores, mientras que la otra zona es
la zona de surtido, donde las cajas son abiertas y se dejan los productos en
presentacion individual, en esta zona es donde se realiza el picking de los
pedidos. Este procedimiento menciona el como se debe hacer el movimiento de
la mercancia entre estas 2 zonas, es decir el como se debe pasar la mercancia de
grandes volumenes hacia la zona de surtido.

Guia para el manejo del aplicativo de surtido y grandes volimenes: Los

movimientos internos de mercancia se realizan por medio de un aplicativo
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propio de la empresa, desarrollado para comunicar la necesidad de surtir con
producto la zona de surtido o picking, esta guia describe el paso a paso de como
se debe usar este aplicativo para reportar los faltantes en zona de surtido y

solicitar su abastecimiento.

Calidad y Auditoria

El proceso de Calidad y Auditoria es el encargado de liderar la actualizacion
documental de cada proceso de la empresa, de ahi la importancia de que este proceso
cuente con la documentacion actualizada, ya que estos documentos definen los
lineamientos y criterios a tener en cuenta para la actualizacion de la documentacion de los
demas procesos. En este proceso se actualizaron 5 documentos, que se explicaran a

detalle a continuacion:

e Manual del sistema de gestion de calidad: En este manual se muestra todo lo
relacionado con el SGC, incluyendo la politica y objetivos de calidad, los
lineamientos del comité¢ de calidad, las caracterizaciones de los procesos y
demads informacion relacionada al SGC. La actualizacion de este documento se
hizo debido al cambio en la estructura de los procesos de la empresa, esto
significo cambios en el mapa de procesos, caracterizaciones y estructura
organizacional.

e (Guia para la elaboracion y actualizacion de documentos: Este documento

relaciona todos los requisitos que deben cumplir los documentos nuevos o
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actualizados, el contenido de la misma sirvi6 como insumo para el trabajo
realizado en la actualizacion documental de los demas procesos de la empresa.
Este documento se actualizo de acuerdo a los criterios requeridos por el
coordinador de Calidad y Auditoria para realizar la actualizacion de los
documentos.

Procedimiento de control de documentos externos: Este documento fue creado
para llevar control de la documentacion enviada por clientes o proveedores y
que se debe tener en cuenta ya que estos son evidencia del cumplimiento de
contratos a satisfaccion, cartas de recomendacion, cartas de agotado o
descontinuado, entre otros documentos que son necesarios para soportar la
operacion de la compania ante los diferentes entes reguladores y de control y
demas partes interesadas.

Procedimiento para el control de documentos internos: Este procedimiento se
cred para llevar el control de la documentacion interna de la compaiia, en el
mismo se define la importancia de mantener actualizado el listado maestro de
documentos, asi como el SITE del SGC, que es la herramienta que alberga toda
la documentacion interna de la empresa y a la cual tienen acceso todos los
colaboradores.

Procedimiento para el control de las acciones tomadas: Este procedimiento se

cre6 con el fin de documentar como proceder con las acciones correctivas y de
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mejora encontradas a la hora de realizar las auditorias a los procesos, este
procedimiento define la metodologia a usar a la hora de implementar los planes

de accion resultantes de cada auditoria.

Seguridad y Salud en el Trabajo

El proceso de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) debe cumplir con los
requisitos exigibles por la ley, de ahi la importancia de mantener la documentacion de
este proceso actualizada. Durante el ejercicio de actualizacion documental se lograron
actualizar 25 documentos pertenecientes a este proceso, de los cuales hay 1 manual, 1
programa, 1 protocolo, 3 procedimientos y 19 formatos, estos documentos se explicardn a

detalle a continuacion:

e Manual del SG-SST: Este manual incluye toda la informacion relacionada con
el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, informacion tal y como
su politica, objetivos, responsables, capacitaciones, actividades de promocion y
prevencion, conformacion del comité paritario de seguridad y salud en el trabajo
(COPASST) y comité de convivencia laboral (CoCoLa), la evaluacion y
clasificacion de los tipos de riesgos, respuesta ante emergencias, las auditorias
relacionadas al cumplimiento de los requisitos legales, entre otras actividades
que por su caracter cambiante se deben actualizar todos los afos, y teniendo en
cuenta los cambios que se requieren para prevencion y cuidado ante el Covid 19

se realizo la respectiva actualizacion documental de este documento.
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Programa para la gestion de residuos solidos PGIRASA - Puntos de
dispensacion: Este documento se actualizo de acuerdo a lo exigido por la
resolucion 2184 de 2019, que indica que a partir de enero de 2021 cambia el
codigo de colores para la disposicion de residuos solidos, quitando los colores
azul y gris para incorporar contenedores blancos y negros para residuos
aprovechables y no aprovechables respectivamente, de igual manera se
actualizaron otros datos respecto a la actualizaciéon de fecha de recarga de
extintores y rutas de evacuacion de residuos.

Protocolo para la prevencion de contagio de Covid 19 para ejecutivos
comerciales, coordinadores operativos y supervisores de zona: Este documento
se cred para los colaboradores que por la naturaleza de su trabajo deben estar
viajando constantemente, lo que aumenta el riesgo de contagio de Covid 19, para
mitigar este riesgo se planted este protocolo, que describe como debe ser el
proceder de los colaboradores antes de realizar una visita a un cliente o punto de
dispensacion, durante la visita y luego de la visita, de manera que se evite al
maximo el contagio.

Procedimiento para el reporte de accidentes laborales: Este procedimiento se
actualizo de acuerdo a las observaciones realizadas por el Coordinador de SST,

de modo que quedo de una manera mas clara como se debe actuar ante un
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accidente laboral, las responsabilidades de cada parte y los formatos a diligenciar
para notificar la ocurrencia del accidente.

Procedimiento de evaluaciones médicas ocupacionales: Este procedimiento se
actualizo de acuerdo a las observaciones realizadas por el Coordinador de SST,
se enfatizdo en el deber ser de los examenes médicos de ingreso, egreso y
periodicos anuales, con el fin de evitar enfermedades de tipo laboral en los
colaboradores de la empresa.

Procedimiento para la aplicacion de la bateria de riesgo psicosocial: Este
procedimiento se actualizo debido que a partir del 2021 la bateria de riesgo
psicosocial serd aplicada por un tercero, una empresa especializada en esto sera
la encargada de aplicar y analizar los resultados de la misma, debido a esto se
debio actualizar el documento de modo que quede por escrito el detalle de como
se aplicara la bateria por parte del tercero.

Formato de inspeccidn pre operacional de montacargas: Mediante este formato
se verifica que los montacargas ubicados en bodega cumplan con los requisitos
minimos para su operacion, se revisa estado del claxon, espejos, bateria, correas,
mangueras, rodillos, ruedas, tablero de control, horquillas, mastil, luces, freno,
botén de panico, canasta y extintor.

Formato de inspeccion de EPP’s: Este formato se realiza para verificar el estado

de los elementos de proteccion personal exigidos para el ingreso de los
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colaboradores a la bodega, se revisa botas de seguridad, casco, guantes de
seguridad, tapabocas, gafas de seguridad, eslinga y arnés.

Formato de inspeccion de botiquin: Este formato se usa para verificar las
existencias de los elementos del botiquin, asi como el estado de los mismos,
entre estos elementos se encuentran gasas, baja lengua, vendas, jabon, guantes,
esparadrapo, curitas, micropore, inmovilizadores, parches, tapabocas, tijeras y
linterna.

Formato de inspeccion montacargas Order Picker: Al igual que el formato de
inspeccion de montacargas este formato se usa para verificar que el Order Picker
cuente con los requisitos necesarios para su funcionamiento, estos requisitos son
los mismos del montacargas.

Formato para la inspeccion de ayudas mecanicas, carretilla: Este formato se cred
para verificar el estado de las carretillas que se usan en la bodega para transportar
la mercancia no pesada, en el formato se exige la revision de llantas, estructura
metalica y los tornillos y puntos de unién.

Formato para la inspeccion de ayudas mecanicas, estibadores: Este formato se
cred para verificar el estado de los estibadores que se usan en la bodega para
transportar la mercancia, se revisa el freno de mano, las ruedas, barra de traccion,

rodillos, mecanismo de elevacion, conjunto hidraulico y estructura en general.
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Formato para la inspeccién de ayudas mecdanicas, escalera tipo avion: Este
formato se cre6 para verificar el estado de las escaleras tipo avion que se usan
en la bodega para alcanzar la mercancia ubicada en posiciones altas, se verifica
la estructura, las ruedas, freno para bloqueo de rueda, barandas y puntos de
union.

Formato para la inspeccion de ayudas mecénicas, carro picking: Este formato se
cred para verificar el estado de los carros para hacer picking de los productos en
la zona de surtido, se verifica el estado de la estructura metalica, el estado de las
ruedas y del ajuste de los tornillos de las mismas.

Formato de matriz de mejora SST: Este formato se creo6 para llevar un control y
registro de las acciones de mejora detectadas en las auditorias realizadas al SG-
SST, asi mismo en el formato se incluye el estado de los seguimientos y avances
que se deben hacer a estas acciones de mejora.

Formato de lista de chequeo para trabajo en alturas: Este formato se cre6 para
verificar las condiciones fisicas y de los elementos que se requieren para realizar
el trabajo en alturas, en el formato se debe registrar informacion de la altura a la
cual se realizara la actividad, el area de la labor, los elementos de proteccion
personal, plan de rescate y el célculo de la caida libre, asi como un breve texto
firmado por el trabajador en el que se expresa que conoce los riesgos de la

actividad.
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Formato de analisis de trabajo seguro: Este formato se cre6 para verificar las
condiciones de trabajo de los colaboradores de la compaiiia, se debe verificar y
consignar en el formato todas aquellas novedades que puedan representar un
riesgo para el trabajador seguin las actividades que realice, por ejemplo a un
colaborador de bodega se le debe revisar que no use cadenas, pulseras o algin
otro accesorio que comprometa su integridad, asi como también que cuenten con
buen estado fisico para ejecutar las tareas correctamente.

Formato de inspeccion preoperacional vehiculo: Este formato se cred para
realizar un seguimiento a las condiciones de los vehiculos que hacen las entregas
a los clientes locales, entre los aspectos que se revisan estan el estado de las
luces, la cabina, condiciones mecénicas, equipo de carretera, kit ambiental,
SOAT y Tecno mecénica al dia.

Formato de inspeccidon preoperacional para motocicletas: Este formato se cred
para realizar seguimiento a las motos con las cuales se hacen domicilios a los
clientes de Bucaramanga y su area metropolitana, la revision incluye verificar
las condiciones del casco, licencia de conduccidon, SOAT, Tecno mecanica,
llantas, frenos, luces, claxon, espejos y direccionales.

Formato para control de lavado de manos: Este formato se cre6 para llevar un

control del lavado de manos de los colaboradores de la empresa, esto surge a
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raiz de la situacion que se vive por el Covid 19, el formato incluye un campo
para anotar el nombre del colaborador y la hora a la cual se lavo las manos.
Formato entrega de vaso: Este formato se creo para registrar la entrega de vaso
plastico al personal de la empresa, por motivo de Covid se eliminaron los vasos
de vidrio de la cocina y se asign6 un vaso plastico a cada persona, el formato
incluye los datos del colaborador que recibe el vaso y las unidades que recibe.
Formato entrega de base de madera: Este formato fue creado para registrar la
entrega de las bases de madera usadas para apoyar los equipos de computo y
hacer mas ergondémico el puesto de trabajo, el formato incluye los datos del
colaborador que recibe la base de madera y las caracteristicas de la base.
Formato de entrega de posa pies: Este formato fue creado para registrar la
entrega de los posa pies que se dan a los colaboradores de la empresa, el formato
incluye los datos del colaborador que recibe el posa pies y las caracteristicas del
mismo.

Formato encuesta de perfil sociodemografico: Este formato es una encuesta que
se aplico a cada colaborador de la empresa para conocer su perfil
sociodemografico, la encuesta incluye preguntas acerca nivel de escolaridad,
estrato, ingresos econdmicos promedio, estado civil, edad, personas a cargo y

composicion familiar.
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e Formato hoja de vida del brigadista: Este formato se creo para registrar los datos
personales de los colaboradores que hacen parte de la brigada de emergencias
de la empresa, el formato incluye datos como nombre, cargo, jefe inmediato,
edad, peso, estatura, direccion, celular, cedula, fecha de nacimiento, alergias,
enfermedades, medicamentos que consume y cursos relacionados con atencion

de emergencias.

Talento Humano

El proceso de Talento Humano incluye otros 4 subprocesos que son Seleccion,
Contratacion y Nomina, Bienestar y Desarrollo y Relaciones Laborales, el total de los
documentos actualizados para el proceso de talento humano fue de 24 divididos en los
subprocesos de la siguiente manera, para Seleccion se actualizaron 3 documentos, para
Contratacion y Nomina 9, para Bienestar y Desarrollo 10 y para Relaciones Laborales 2,

los documentos creados o actualizados se explican a detalle a continuacion:

e Procedimiento de novedades de Nomina: Este procedimiento describe el paso a
paso a seguir por parte de los lideres de los procesos en los casos que se
presenten novedades de ndmina, estas novedades pueden ser horas extra,
bonificaciones, aumentos de sueldo, descuentos del sueldo, convenios,
autorizacion de permisos e incapacidades, una vez se presenten se deben
informar a la coordinacion de Contratacion y Nomina para realizar los ajustes

que correspondan a la némina mensual.
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Procedimiento de vinculacion de personal: Este procedimiento incluye la
secuencia de pasos a seguir a la hora de vincular un nuevo colaborador a la
empresa, en el procedimiento se muestra a detalle como se ingresa el nuevo
colaborador al Software de Nomina (Caudata), ademas de indicar que cosas se
entregan al mismo por ser un nuevo colaborador de la compaiiia, como lo es el
uniforme, EPP’s, carnet, tarjeta de parqueo (en caso de que el colaborador la
requiera), correo y usuarios de los distintos aplicativos que usara el colaborador.
Procedimiento para la liquidacion de seguridad social y parafiscales: Este
procedimiento indica la secuencia de actividades a seguir para liquidar la
seguridad social y parafiscales de los diferentes colaboradores de la empresa,
esta actividad se realiza por medio del Software de liquidaciéon de ndémina
Caudata, y la Coordinacion de Nomina debe verificar novedades en la ndmina
para evitar que la seguridad social y parafiscales queden mal liquidados.
Formato de entrega de cargo: Este formato se cred para registrar la entrega de
usuarios, contrasefias, equipo de coémputo, celular y uniformes de los
colaboradores que se desvinculan de la empresa.

Formato de paz y salvo: Este formato se cre6 para dar constancia de que el
colaborador que se desvincula de la empresa se encuentra al dia con la entrega
de equipos de trabajo, pago de préstamos y entregas de elementos

institucionales.
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Formato informe de novedades de CeCo: Este formato fue creado para que los
lideres de los procesos registraran las novedades que pueden afectar el pago de
noémina tales como horas extra, bonificaciones, descuentos, incapacidades,
vacaciones o0 permisos.

Formato de programacion de vacaciones: Este formato se cred para que los
colaboradores informen acerca de la fecha en la cual tomaran sus vacaciones, de
modo que se pueda programar el calendario de némina de acuerdo a los periodos
de vacaciones escogidos por los colaboradores.

Formato de solicitud de vacaciones: Este formato se cre6 para los colaboradores
hagan la solicitud forma de vacaciones a su jefe inmediato, el formato incluye
los datos del colaborador, la fecha de las vacaciones, dias que va a tomar y dias
que queden pendientes, si es el caso.

Formato de recuperacion de permisos: Este formato se cred para que los
colaboradores que deban tomar o solicitar permisos lo hagan a través del mismo,
en el formato se incluyen datos del colaborador y motivo por el cual se hace la
solicitud del permiso.

Manual para el proceso de seleccion: este manual se cred para describir de modo
general las actividades que se realizan para la contratacion de nuevo personal en
la empresa, se relata los canales para hacer las convocatorias, los criterios a tener

en cuenta en los candidatos, los tipos de prueba que se realizan de acuerdo a los
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perfiles de cargo, los enfoques de las entrevistas y la seleccion del candidato que
mas se ajuste a lo que se requiere.

Procedimiento de seleccion de personal: Este procedimiento describe la
secuencia de actividades que se realizan desde Coordinacion de Seleccion para
la contratacion de personal, haciendo énfasis en la evaluacion de las
competencias de los candidatos que se presentan a la convocatoria, de manera
que se garantice la seleccion de la persona que mejor se ajuste a los
requerimientos del cargo.

Formato de requerimiento de personal: Este formato fue creado para que los
lideres de los procesos realicen de manera formal el requerimiento del personal
al proceso de Seleccidn, una vez el formato diligenciado llega a la Coordinacion
de Seleccion se inicia convocatoria para cubrir la vacante en los tiempos
establecidos (Maximo 2 semanas), el formato incluye campos como descripcion
del cargo, competencias y requisitos del mismo, de modo que desde Seleccion
se logre identificar al candidato mas acorde con esto.

Procedimiento de procesos disciplinarios: Este procedimiento indica la
secuencia de actividades que se deben realizar para iniciar un proceso
disciplinario debido a incumplimientos del reglamento interno de trabajo (RIT).
Estos procesos se inician por medio de solicitud de los lideres, que indican que

los colaboradores han incumplido con el RIT, estas faltas pueden ser leves o
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graves, es decir pueden ir desde incumplimiento de alguna orden de trabajo hasta
agresiones fisicas a algin companero. Una vez es reportada la falta se procede a
hacer una investigacion con el fin de determinar si esta es 0 no procedente e
imponer las debidas sanciones.

Formato para procesos disciplinarios: Este formato se cre6 para organizar las
solicitudes de apertura de los procesos disciplinarios, ya que estas se hacian de
manera informal y en muchos casos sin contar con las pruebas de las faltas
cometidas, por lo que el formato ayuda a organizar y recopilar mejor la
informacion acerca de la falta y facilita su posterior investigacion.

Manual de convivencia laboral: Este documento fue creado para establecer las
pautas de conducta y principios éticos que orientan las relaciones de trabajo en
la compaiiia, en el manual se pueden ver los valores y principios corporativos,
los compromisos de la empresa con los colaboradores, asi como los de los
colaboradores con la empresa, las medidas de seguridad y el régimen
sancionatorio en caso que se incurra a alguna falta.

Procedimiento de convocatoria interna: Este procedimiento se cred con el fin de
establecer las actividades a seguir para el proceso de seleccion de personal por
convocatoria interna, asegurando el cumplimiento del perfil establecido en el
manual de funciones, teniendo en cuenta educacion, formacidn, experiencia y

habilidades definidas para cada uno de los cargos.
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Procedimiento de entrevista de retiro: Este procedimiento se cred con el objetivo
de establecer las actividades a seguir para la elaboracion de entrevista de retiro,
con el objetivo de identificar los aspectos que motivaron el retiro del
colaborador, y asi mismo identificar las fortalezas y oportunidades de mejora
que tiene la compaiiia de acuerdo al concepto de los colaboradores. Vale la pena
aclarar que las entrevistas de retiro se realizan tnicamente a los colaboradores
cuya desvinculacion de la compafiia se haga de manera voluntaria.
Procedimiento para seguimiento de contratos fijos a tres meses: Este
procedimiento se cred para organizar las actividades de seguimiento a los
contratos a término fijo, vale la pena aclarar que todos los colaboradores de la
empresa son vinculados por contratos a término fijo a tres meses, este contrato
se renueva hasta 4 veces, y se firma un contrato a término indefinido una vez el
colaborador renuevo por cuarta vez con la compaifiia. En el procedimiento se
menciona las notificaciones que se deben hacer a los trabajadores acerca del
estado de sus contratos, si se les renovara o no y si seran objeto de evaluacion
para una renovacion del contrato.

Politica de auxilio educativo: Disfarma ofrece a sus colaboradores la posibilidad
de seguir formandose y capacitindose conforme desarrollan sus labores diarias
en la empresa, una manera de incentivar la formacion continua de los empleados

son los auxilios educativos, en esta politica se mencionan cuales son los
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requisitos para aplicar al auxilio, como son los porcentajes y pagos del mismo,
las cldusulas de permanencia y la documentacion exigida en caso de ser
favorecido con el auxilio.

Politica facturacion de medicamentos a colaboradores: Disfarma al ser una
distribuidora de medicamentos ofrece a sus colaboradores la posibilidad de
adquirir los medicamentos que se encuentran en el catalogo de la compaiia a
precio de cliente mayorista, estos medicamentos se entregan a los colaboradores
y su costo se les descuenta de la proxima ndomina, en la politica se establecen los
requisitos para comprar medicamentos, como funcionan los cupos de compra y
el mecanismo por medio del cual se cobra o descuenta el costo del medicamento
del pago de la ndmina.

Formato solicitud de auxilio educativo: Este formato se cred para que los
colaboradores solicitaran de manera formal el auxilio educativo a la empresa, el
formato incluye nombre y tipo del programa de formacién (Curso, pregrado,
postgrado, diplomado), institucién educativa, horarios, duracion del programa,
costo y los datos personales del solicitante.

Formato solicitud de facturacion de medicamentos: Este formato se cred para
realizar la solicitud de medicamentos por parte de los colaboradores, en el cual
se incluyen datos del producto como el nombre, presentacion, concentracion,

laboratorio, cantidades y precio, asi como también hay una seccion en la cual el
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colaborador puede definir a cuantas cuotas pagard el medicamento y su
autorizacion para que estas sean descontadas del pago de nomina.

Formato entrevista de retiro: Este formato fue creado para organizar la
informacion que resulta de la entrevista de retiro que se realiza a los
colaboradores que voluntariamente se desvinculan de la compaiiia, este formato
contiene informacidon sobre el motivo del retiro, aspectos a mejorar, aspectos
buenos, desempefio y satisfaccion del colaborador en la compaiiia y su relacion
con los demas colaboradores.

Formato de seguimiento a la adaptacion del cargo: Este formato se usa para
evaluar la adaptacion al cargo de los colaboradores que ingresan nuevos a la
compaifiia, en el formato se incluyen fortalezas del colaborador, aspectos de

mejora y compromisos que se adquieren a partir de estos.

Abastecimiento

El proceso de abastecimiento es el encargado de negociar con los proveedores de la

compaiiia y comprar los medicamentos y dispositivos médicos para su venta por parte del

area comercial. Inicialmente la actualizacion documental de este proceso no se habia

contemplado para el primer trimestre del afio, sin embargo, luego de ser analizado por la

gestion estratégica se determind que era de vital importancia mantener la documentacion

del proceso actualizada, ya que la convocatoria de proveedores se realizd en el primer

trimestre del afio. Como resultado de la actualizacion documental se obtuvieron 21
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documentos que corresponden a 1 manual, 5 procedimientos, 2 politicas, 1 guia, 4

instructivos y 8 formatos que seran explicados a detalle a continuacion:

Manual de abastecimiento: El manual de abastecimiento se cre6 para definir de
manera general las actividades que se realizan desde el equipo de
abastecimiento, estas son la convocatoria de proveedores, la evaluacion a los
mismos, la gestion de compra para hospitales, distribuidora y dispensacion y las
condiciones de compra y recepcion de pedidos. En otras palabras, este manual
presenta a grandes rasgos las funciones que se deben ejecutar desde el proceso
de abastecimiento.

Procedimiento de compra para distribuidora: Este procedimiento describe el
paso a paso para comprar los productos que se quedan sin stock en bodega y que
son considerados de alta rotacion, el criterio para considerar un producto de alta
rotacién es que debe tener una rotacion en bodega inferior a 14 dias, este
procedimiento comienza con la identificacion y clasificacion de estos productos
y sus respectivos proveedores para posteriormente organizar las actividades para
la adquisicion de los mismos, seleccionando las mejores alternativas con
oportunidad en la entrega y precios competitivos, para de esta manera mantener
los niveles adecuados de existencias para el cliente y la organizacion.
Procedimiento de convocatoria de proveedores: Este procedimiento fue creado

para organizar la secuencia de actividades a ejecutar para realizar la
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convocatoria de proveedores de medicamentos y dispositivos médicos. Los
objetivos de documentar esta actividad son mejorar el costo de cada uno de los
medicamentos y dispositivos médicos con el fin de ser mas competitivos en el
mercado institucional, Actualizar e incrementar los items del portafolio que
oferta la compaifiia a los clientes, con informacion veraz y garantizando la
disponibilidad de los medicamentos y/o dispositivos médicos y mantener o
establecer nuevas relaciones comerciales con proveedores.

Procedimiento para gestion de encargos a distribuidora: Los encargos son los
productos que no hacen parte de los productos de alta rotacién y pero que por
solicitud especial de algunos clientes se deben adquirir y gestionar con los
laboratorios, en muchos casos estos productos son de alto costo, motivo por el
cual no se adquieren si no es por solicitud de algun cliente. Este procedimiento
describe los pasos a seguir en caso de que se presente algiin encargo de modo
que se logré hacer la gestion posible para tramitar dichas solicitudes y satisfacer
las necesidades de todos los clientes, en algunos casos estos productos se
encuentran agotados o descontinuados, por lo que también se describe como se
deben hacer las solicitudes de carta de agotado o descontinuado y la verificacion
de otras opciones de adquirir esa misma molécula.

Procedimiento compra de hospitales: Este procedimiento se cre6 para describir

la secuencia de pasos a seguir para realizar las compras de los medicamentos
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que se distribuiran a los hospitales, la gestion de estos medicamentos es diferente
a los que se venden en distribuidora, ya que en los hospitales se suscribe un
contrato al cual se le debe dar cumplimiento por un periodo de tiempo
determinado, es decir, si el contrato tiene una duracion de 1 afio al hospital no
se le entrega el total de medicamentos suscritos en el contrato a comienzo del
afo, si no que se van suministrando en rangos de tiempo establecidos en el
mismo contrato, por ejemplo, cada 2 meses se debe abastecer al hospital con
ciertas unidades de una molécula, asi se hace por el tiempo que dure el contrato.
Procedimiento compras a dispensacion: Al igual que con los hospitales la
gestion de compra de medicamentos para los puntos de dispensacion debe
hacerse de manera especial, ya que los puntos de dispensacion se abastecen de
acuerdo a los contratos que se tengan con las EPS, por lo que se debe tener en
cuenta los medicamentos suscritos en cada contrato segin corresponda, y
mantener con stock de unidades los medicamentos suscritos por Capita y surtir
cuando sea necesario hacerse por evento. Cépita hace referencia a los
medicamentos con los que se suscribe el contrato con la EPS y que por lo tanto
siempre se deben tener disponibles en los puntos de dispensacion, mientras que
el evento hace referencia a los medicamentos especiales para tratar
enfermedades especificas de algunos usuarios de las EPS y que se deben surtir

y entregar por solicitud del mismo.
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Pliego de condiciones convocatoria y convenio comercial de compra-recepcion:
Estos son 2 documentos correspondientes a politicas de la empresa establecidas
para sus proveedores, en cuanto al pliego de condiciones, es un documento en el
que se establecen los aspectos a los que el proveedor se compromete a cumplir
con Disfarma, se mencionan aspectos tales como el cumplimiento de requisitos
legales, técnicos, ambientales, contables y de confidencialidad, también los
criterios para la negociacion y adjudicacion de productos. En cuanto al convenio
comercial de compra-recepcion hace recepcion a las condiciones que deben
cumplir los proveedores a la hora de entrega de los medicamentos y dispositivos
médicos, estos aspectos son el agendamiento de citas para la recepcion, control
de lotes y los datos de facturacion. Cabe aclarar que para que un proveedor pueda
postularse a la convocatoria debe anexar estas 2 politicas firmadas de manera
que quede constancia de su conocimiento y su compromiso con el cumplimiento
de las mismas.

Instructivo aplicativo Disfarma modulo encargos: Este instructivo se cred para
indicar el correcto uso del moédulo de encargos del aplicativo de Disfarma, estos
encargos son los que se realizan desde el area comercial por clientes que solicitan
productos pero que por la naturaleza o precio de los mismos no se tienen en
fisico o0 no se cuentan con las existencias en bodega, motivo por el cual se debe

hacer un encargo especifico para dicho medicamento. El instructivo comprende
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2 secciones 1 enfocada a la generacion del encargo, esta seccion es de utilidad
para el equipo comercial y la otra seccion enfocada hacia la recepcion y tramite
del encargo, que seria el trabajo del equipo de abastecimiento, basicamente en
el aplicativo lo que se hace es seleccionar un producto o molécula (Esto lo hace
el area comercial), se indica el laboratorio, presentacién, concentracion y
unidades, este producto lo ven los encargados de abastecimiento que se
comunican con el laboratorio para adquirir las unidades del producto solicitado,
una vez el laboratorio responda la solicitud se comunica dicha respuesta al area
comercial para que esta proceda a hablar con el o los clientes que requieren el
producto.

Instructivo aplicativa matriz de administracion maestra: La matriz de
administracion maestra contiene la informacion de todos los proveedores de la
compafiia, al manejarse en un aplicativo se vio necesario la creacion de un
instructivo para el correcto manejo de la misma, la matriz incluye los datos de
contacto del proveedor, informacion de los productos que ofrece y las cartas de
agotado o descontinuado de los productos que lo requieran. La importancia de
este instructivo surge en que constantemente esta informacion se estd
actualizando, motivo por el cual resulta util saber el correcto funcionamiento del

aplicativo.
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Instructivo ofimatica 6rdenes de compra: Ofimatica es el ERP de Disfarma, que
basicamente es un sistema de informacidn que integra las diferentes areas de la
compaiiia, su correcto uso resulta de vital importancia para la adecuada gestion
de los distintos procesos de la compaiia, motivo por el cual se cred este
instructivo, cuyo fin es el de describir el modulo relacionado a las 6rdenes de
compra que se realizan desde abastecimiento, las compras realizadas a los
distintos proveedores deben registrarse en este modulo, al cual también tienen
acceso los procesos de operaciones y comercial, el proceso de operaciones revisa
las 6rdenes de compra registradas y su fecha de entrega para alistar el equipo
encargado de la recepcion de la mercancia, mientras que el equipo comercial lo
hace para monitorear el estado de las compras y dar respuesta oportuna a los
clientes.

Instructivo para actualizacion de lista de precios: Los precios de venta de los
medicamentos a los clientes son determinados por el precio de compra de los
mismos (A excepcion de los medicamentos regulados, su precio tope lo
determina el estado), es por esto que resulta importante mantener actualizada la
lista de precios del catdlogo comercial, de modo que se logre ofrecer productos
de calidad a precios competitivos. En este instructivo basicamente lo que se tiene

en cuenta son las negociaciones realizadas con los distintos proveedores que
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facilitan promociones o acuerdo en la compra de los productos, de acuerdo a
esto se va actualizando la lista de precios de venta.

Guia para el manejo de plataforma web de convocatoria: Esta guia se cre para
compartir con los proveedores, ya que en ella se describen los pasos para
participar en las convocatorias que realiza Disfarma, estas convocatorias se
realizan por medio de un aplicativo al cual tienen acceso los proveedores, en
dicho aplicativo el proveedor debe registrarse, presentar la oferta de los
productos, junto con su precio e informacion técnica, ademas de cargar los
documentos relacionados a la legalidad de la empresa y su autorizacién para
comercializar medicamentos y dispositivo médicos, adicionalmente cada
proveedor debe cargar una copia escaneada y firmada del pliego de condiciones
y el convenio comercial de la compra-recepcion, de modo que se garantice el
conocimiento de estas condiciones.

Formato de reevaluacion de proveedores: Este formato se cred con el fin de
establecer los criterios para evaluar a cada proveedor y darles una calificacion
que sirve de guia a la hora de adjudicarles productos, entre los criterios de
evaluacion estan los aspectos logisticos relacionados al cumplimiento de los
plazos de entrega de los productos, aspectos técnicos relacionados hacia el
estado y calidad en el cual los proveedores entregan los productos, aspectos

econdmicos que hacen referencia al cumplimiento en cuanto a precio de los
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productos y aspectos de servicio que van mas relacionados hacia la atencion que
tienen los proveedores con el equipo de abastecimiento.

Formato de reporte de inventarios para gestion por baja rotacion: Este formato
se cred para indicar los productos cuya rotaciéon ha disminuido y que no es
necesario surtir periodicamente, el formato contiene el nombre del producto,
laboratorio, concentracion, presentacion, unidades en bodega y rotacion
promedio del mismo.

Formato para seguimiento de 6rdenes de compra: Este formato fue creado para
hacer seguimiento a las 6rdenes de compra que se realizan de manera diaria, de
esta manera se logra organizar la informacion y tenerse a la mano en caso de ser
requerida de manera urgente.

Formato historico de rotacion mensual: Este es el formato en el cual se registran
las unidades de productos vendidas y compradas al mes, de manera que se
facilite obtener la rotacion del mismo y clasificarlos como productos de alta o
baja rotacion, el formato incluye informacién del producto, cantidades
ordenadas y vendidas al mes, valor de las unidades en bodega y la rotacion
promedio al mes y para algunos productos rotacion promedio al dia.

Formato para seguimiento y control de o6rdenes de compra: Este formato es
similar al de seguimiento de 6rdenes de compra, sin embargo, es un formato de

registro semanal y no diario, que se utiliza para verificar el estado de ciertas
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ordenes de compra que tienen prioridad o urgencia, ademas de la informacion
correspondiente a los productos comprados y el proveedor, el formato cuenta
con un campo para poner la transportadora y numero de guia con el cual fue
enviada la mercancia.

Formato de recuento de negociacion: Este formato se cre6 para consignar por
escrito los acuerdos resultantes de las negociaciones con los distintos
proveedores, el formato incluye el nombre del proveedor y un campo para
escribir los pactos a los cuales se llegd con cada uno de los proveedores.
Formato de cronograma de convocatoria: Este formato se cre6 para compartirse
con los proveedores, de manera que se les informe las fechas correspondientes
a la apertura, cierre, auditoria y cita para negociacion de cada uno de los clientes.
Formato para entregas en puntos fuera de centro de distribucion: Este formato
se creo para informar a los proveedores acerca de las 6rdenes de compra que por
la naturaleza del producto o disponibilidad de espacio no pueden ser
recepcionadas en la bodega de Disfarma si no que se entregan directamente a los
clientes, el formato incluye la informacion relacionada al punto de entrega de la
mercancia y a la orden de compra.

Formato de listado maestro de proveedores: Este formato fue creado para
organizar la informacion correspondiente a los proveedores de la empresa, el

formato incluye el nombre, NIT, direccion, teléfono y correo de contacto de cada
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uno de los proveedores de medicamentos y dispositivos médicos a los cuales se

les haya comprado en Disfarma.

Indicadores por procesos

Para cada uno de los procesos con los que se trabajo se formularon una serie de
indicadores, que permitiran conocer la gestion y cumplimiento de los objetivos de cada
proceso, para su realizacion se agendaron reuniones con cada lider, donde se les informo
la necesidad de llevar un registro general de los indicadores que llevaban desde sus areas,
para posteriormente formular unos nuevos teniendo en cuenta los que ya se llevaban y las
necesidades de la alta direccion de la compatfiia. De esta manera se crearon indicadores que
permitieran evaluar y controlar las principales actividades de los distintos procesos, de
igual manera dar cumplimiento al numeral 9.1 de la norma ISO 9001:2015 cuyo fin es el

seguimiento, la medicion, el analisis y evaluacion.

Los indicadores que se construyeron se pueden observar en la tabla 14, donde se
puede evidenciar el nombre, formula, una breve descripcion, periodicidad y meta de cada

indicador formulado.
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Tabla 14. Indicadores de gestion.

Nombre del
indicador

Formula

Descripcidn

Periodicidad

Meta

OPERACIONES

Costo de
transporte sobre la
venta

Costo Transporte /
Ventas

Este indicador
relaciona el costo
del transporte,
generado por
Operaciones, con
las ventas de la
compania

Mensual

1,12%
Anual

Quejas y reclamos
sobre pedidos

(PQR Logistica /
Pedidos Despachados)
X 1000

Este indicador
relaciona la
cantidad de
quejas y reclamos
de Logistica,
respecto a la
cantidad de
pedidos
despachados.

Mensual

3,82 Anual

Variacion absoluta
sobre inventario
manejado

(Valor Absoluto
Ajustes / Valor
Promedio Inventario )
X 10000

Este indicador
relacionala
absoluta de los
ajustes positivos y
negativos del
inventarios, con el
promedio del
valor del
inventario en
custodia.

Mensual

S 7,4 Anual

ABASTECIMIENTO

Tiempo de
respuesta frente a
desabastecimiento
de un producto

(Fecha de tramite de la
orden de compra) —
(Fecha de generacion
del desabastecimiento)

Este indicador me
muestra la
cantidad en dias
que se demora en
generar las
ordenes de
compra de los
items
desabastecidos

Mensual

<1 dia
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Continuacion tabla 14. Indicadores de gestion.

Nombre del
indicador

Formula

Descripcion

Periodicidad

Meta

ABASTECIMIENTO

indice de
pendientes

Pendientes
gestionados /
pendientes generados

Este indicador
muestra la
relacion entre los
pendientes que se
gestionan y el
total de
pendientes
generados

Mensual

<=al
promedio
de
pendientes
de los
ultimos 3
meses

indice de
encargos no
justificados

Encargos no
justificados / total de
encargos

Este indicador me
muestra los
encargas que se
hicieron sin contar
con justificacién
con el total de
encargos
realizados

Mensual

0

ftems sin
existencia

items con inventario 0 /
total de items de alta
rotacion

Este indicador
relaciona los
items de alta
rotacion
desabastecidos
en bodega con el
total de los items
de alta rotacién

Mensual

CALIDAD

Y AUDITORIA

% De
cumplimiento al
plan documental
del SGC

Total Actividades
Documentadas /
Actividades
Planificadas

Este indicador
relaciona la
cantidad de
actividades
documentadas
con el total de
actividades
planificadas por
documentacion

Mensual

100%

% De
cumplimiento al
plan de Auditorias

Total Auditorias /
Auditorias Planificadas

Este indicador
relaciona la
cantidad de
auditorias con el
total de auditorias
planificadas

Mensual

100%
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Continuacion tabla 14. Indicadores de gestion

presupuesto de
bienestar

Ejecutado/Presupuesto
Aprobado

mide el
cumplimiento del
presupuesto del

proceso

Nombre del Formula Descripcion Periodicidad Meta
indicador
CALIDAD Y AUDITORIA
Eficacia del SGC Ponderacion de Este indicador se | Mensual 100%
resultado de encarga de medir
indicadores el cumplimiento
consolidado de la
gestion de los
diferentes
procesos de la
Compaiiia, de
acuerdo a su
ponderacion .
TALENTO HUMANO
Rotacion del Personas que salieron | Relaciona las Semestral -
personal / ((Personal al inicio entradas y salidas
del periodo + Personal | de empleados en
al final del periodo) / 2) | el periodo
analizado
Eficacia de las Capacitaciones Este indicador Mensual 100%
capacitaciones eficaces / relaciona las
total de capacitaciones | capacitaciones
realizadas que después de
evaluadas fueron
eficaces con el
total de
capacitaciones
Cumplimiento de Presupuesto Este indicador Mensual 100%

Acciones correctivas y de mejora

Como resultado final de la actualizacion documental se procedi6 a realizar

auditorias internas a los procesos para verificar el cumplimiento de lo desarrollado en los

documentos elaborados, como consecuencia de esto se obtuvieron acciones correctivas y
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de mejora, que se pueden ver en el Anexo 3 correspondiente al control de acciones
correctivas y de mejora, para cada accion se establecio la fecha, el proceso responsable,
un plan de accion para subsanar la accidon y una propuesta de seguimiento para identificar

el cumplimiento de lo establecido en el plan.

Cada auditoria realizada fue supervisada y acompafada por el Coordinador de
Calidad de la empresa, quien oriento y profundizo en las acciones que se debian tomar,

cabe mencionar que el Coordinador de Calidad se encuentra certificado como auditor.
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Capitulo 10

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La norma ISO 9001:2015 esta enfocada en mostrar los requisitos que debe tener
cualquier empresa para tener un sistema de gestion de calidad certificado, esto con el fin
de administrar y mejorar continuamente cada uno de los procesos que se realizan en la
empresa para cumplir con las necesidades y expectativas de cada una de las partes
interesadas, gracias al presente trabajo se pudo evidenciar la importancia de mantener un
sistema de gestion de calidad actualizado en una empresa que se encuentra en constante
crecimiento y expansion como lo es Disfarma - Solinsa GC S.A.S, ademas también se pudo
evidenciar la importancia que tiene el proceso de calidad para lograr esta actualizacion y

con ello seguir manteniendo el sello que certifica a la compaiia en la NTC ISO 9001:2015.

Se logré evidenciar la importancia que supone llevar un plan de trabajo para
organizar las actividades a ejecutar en cualquier tipo de proyecto, ya que de esta manera se
logra ver la prioridad que tiene cada una de las actividades, definir un tiempo de ejecucion
de acuerdo a esa prioridad y controlar mejor el tiempo para evitar retrasos en las entregas

o avances del proyecto.

Por otra parte, se evidencio que para poder realizar la actualizaciéon documental de

cualquier proceso es importante tener un contexto de cémo funciona el mismo,
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identificando sus entradas, salidas y sus relaciones con los demas procesos, de modo que
al momento de realizar la actualizacion documental sea mas facil comprender lo que se
estd realizando y llevar un control de que la informacion que se levanta realmente

corresponda a las actividades que se deben ejecutar en ese proceso.

También se logré concluir que para una compaiiia, que durante los ultimos afios ha
venido creciendo en su operacion, infraestructura y capital humano, es de vital importancia
mantener actualizada la documentacion de sus procesos, ya que este crecimiento supone el
ingreso de nuevo personal que debe revisar esta documentacion para ejecutar de manera
correcta sus labores, o también el cambio en la ejecucion de algunas de las actividades
propias de cada proceso, que por el aumento en la operacion se deben reformular, de modo
que si se mantiene la documentacion elaborada afios atrds se podrian cometer errores que

puedan traer efectos negativos para la empresa.

Ademas, y gracias a la formulacion de indicadores de gestion por procesos se pudo
concluir que para cualquier empresa es importante llevar un seguimiento de como van en
su gestion y verificar si se estan cumpliendo con los objetivos trazados, para que de esta
manera se pueda llevar un control y en caso de que no se estén cumpliendo con las metas
redireccionar los esfuerzos para cumplir con dichas metas, evitando asi consecuencias que

afecten negativamente a la compaiiia.
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A partir de lo mencionado anteriormente se logré realizar un diagnostico final que
permiti6é evaluar el cumplimiento de lo realizado por parte de los colaboradores de la
empresa, y con esto plantear algunas acciones correctivas y de mejora enfocadas a la
mejora continua de los procesos evaluados, de este modo se logrard que la empresa sea

mas competitiva y contintie creciendo de manera sostenible a lo largo del tiempo.

Recomendaciones

Después de realizado el proyecto, se recomienda a la persona que llegara a cubrir la
vacante de practicante de calidad que contintie ejecutando el plan de trabajo establecido
para la actualizacion documental, ya que este se propuso con un tiempo de ejecucion de 1
afo, asi mismo se recomienda empezar con las mediciones de los indicadores de gestion
propuestos, para verificar el cumplimiento de cada proceso con las metas trazadas; y como
ultima recomendacion se propone que se realice seguimiento al cumplimiento de los planes

de accion propuestos para subsanar las acciones correctivas y de mejora planteadas.
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Anexos
Anexo 1. Herramientas para el analisis del microentorno. Tomada de: (Avendafio, Moreno, &

Pérez, 2019)

Anexo 2. Herramienta para el andlisis interno. Tomada de: Herramienta diseiiada en el proyecto

“diserio de una metodologia para la creacion y fortalecimiento empresarial en Bucaramanga y su darea
metropolitana” realizada por Monica Avendariio Diaz, Nelson Enrique Moreno Gémez y Maria del Coral

Pérez Ordoiiez (Avendaiio, Moreno, & Pérez, 2019).

Anexo 3. Control de acciones correctivas y de mejora.
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