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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La gran demanda de personas en el ámbito de Salud Pública en el país ha ido 

aumentando, por este motivo es necesaria la optimización de tiempo y recursos en las 

entidades de Salud en el país.  

Considerando lo anterior en una de las ciudades más grandes del país como lo es 

Quito, también se siente esta necesidad, por ese motivo este proyecto de tesis se desarrolla  en 

la “Unidad Metropolitana de Salud Centro (UMSC)”, para minimizar  el recurso-tiempo, 

determinando y eliminando los cuellos de botella para mejorar los procesos de la farmacia de 

la UMSC y desenvolvimiento, optimizando el servicio al paciente. Con la diagramación de los 

procesos de perchaje, entrega y facturación y proceso de facturación, el buen manejo y 

almacenamiento de recetas,  se reducirá el tiempo de capacitación  y se mejorará el 
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entendimiento de los mismos tanto para el personal de la farmacia como para el demás 

personal de la empresa. 

Con la realización de este procesos reduciremos el tiempo y mejoraremos el desarrollo 

de la farmacia de la UMSC tanto para los clientes externos como para el cliente interno; por 

tanto se reducirán costos por perdidas al realizar alguno de estos procesos de manera 

incorrecta. 

Con los diagramas ubicados dentro de la farmacia se podrá conocer más cercanamente 

los procedimientos de cada proceso antes mencionados, y serán de fácil entendimiento y 

comprensión por parte de los clientes internos y externos.  
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ABSTRAC 

 

The high demand for people in the field of Public Health in the country has been 

increasing, which is why the optimization of time and resources in the country's health 

institutions is necessary. 

Considering the above in one of the largest cities in the country such as Quito, also 

feels this need, which is why this thesis project is developed in the "Metropolitan Health Unit 

Center (UMSC)" to minimize the resort- time identifying and eliminating bottlenecks to 

improve the processes of pharmacy UMSC and development, optimizing patient service. With 

the layout of perchaje processes, delivery and invoicing and billing process, the proper 

handling and storage of recipes, will reduce training time and understanding of the same for 

both pharmacy staff will be improved and for the other company staff. 
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With the completion of this process we will reduce the time and improve the 

development of pharmacy UMSC for both external customers and internal customers; 

therefore reduce costs for lost when performing any of these processes incorrectly. 

With diagrams located inside the pharmacy will know more closely the procedures 

of each process above, and be easily understood and understanding by internal and external 

customers 
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CAPÍTULO I 

 

1.01. Contexto 

 

A nivel mundial podemos observar que se le ha dado mucha importancia a la Salud, 

especialmente a la Salud pública. Por ende sus respectivas entidades han ido evolucionando 

cada vez más para de esta manera poder brindar un servicio gratuito y de alta calidad 

cumpliendo con los estándares establecidos por cada país y por entidades internacionales de 

Salud.  

En Latinoamérica los gobernantes de los diferentes países han dado prioridad a la 

Salud y a la Educación, han aumentado los presupuestos de los mismos, aunque han existido 

problemas con los procesos en las entidades de Salud Pública; lo que ha creado varios 

inconvenientes con los pacientes y usuarios de estos servicios.  

En el Ecuador el presupuesto para la Salud Pública según el Diario El Comercio 

(online, 2015) es de $ 2874 54397 de dólares para el año 2015 esta información fue 
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corroborada en el Ministerio de Finanzas; el mismo que debe ser distribuido en todas las 

ciudades del país, una de las ciudades más grandes como lo es Quito, necesita de 

establecimiento de Salud Pública que les brinden un servicio de calidad con eficiencia y 

eficacia. 

Una de las entidades de Salud Pública en la ciudad de Quito,  es la Unidad 

Metropolitana de Salud Centro (UMSC), la misma que brinda un servicio gratuito en varias 

áreas de atención médica.  

En la Farmacia de la Unidad, se cuenta con algunos procesos que no cumplen con las 

condiciones óptimas para su realización, por tal razón existen cuellos de botella, los mismos 

que han transcendido con el tiempo al igual que las mermas y desperdicios.  

Por este motivo se plantea la realización de un levantamiento completo de procesos 

dentro de la farmacia, es decir que necesitamos todos los documentos de cada proceso para de 

esta manera determinar cuáles son los cuellos de botella y de la diagramación de los mismos 

de una manera clara y concisa para que pueda ser comprendidas por los trabajadores de la 

UMSC, y así eliminar los obstáculos  existentes en los mismos.  

Y así poder mejorar la calidad de servicio que se brinda a los pacientes internos y 

externos de la Unidad.  
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1.02. Justificación 

 

En la Unidad Metropolitana de Salud Centro una de las necesidades más apremiantes 

es un diagrama de procesos técnicos administrativos para el mejoramiento de las actividades. 

En las Unidades Metropolitanas de Salud Norte, Centro y Sur no cuentan con una 

diagramación de proceso, por lo que este proyecto es viable y factible para la solución del 

problema existente en estas Unidades Metropolitanas de Salud.  

Para la realización de este Proyecto de Titulación nos basaremos en la Unidad 

Metropolitana de Salud Centro. Los encargados de las farmacias de esta unidad, realizan su 

trabajo de manera adecuada; aunque por determinados momentos abandonen su lugar de 

atención, implicando que el personal que labora en la entidad ocupe su lugar de atención, por 

tal motivo es necesario que los procesos se encuentren claros.  

En la actualidad el cambio de leyes y el involucramiento del Plan Nacional del Buen 

Vivir en el área de Salud, han motivado que los servicios brindados en las Entidades de Salud 

adopten sus procesos para el cumplimiento de los mismos, ya que se aplican en entes de Salud 

públicas, privada y metropolitana. 

Al mejorar los procesos de la farmacia de la Unidad Metropolitana de Salud Centro 

estarán cumpliéndose los objetivos planteados por la misma, expuesta en la página web donde 

se dice que:  
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El objetivo principal planteado por parte de la Alcaldía de Quito, en la Secretaría de 

Salud (S.F.) es:  

La promoción y protección de la salud y la prevención de la enfermedad y la gestión de 

servicios municipales de salud, y manejo de fauna urbana.  La gestión de los servicios y 

acciones de salud se basarán en modelos de gestión integrales y participativos con 

control ciudadano en todos los niveles.  Las acciones de promoción y prevención se 

definen en base a planes, programas, proyectos participativos y vigilancia 

epidemiológica de manera territorial izada, considerando el ciclo de vida y los 

problemas de salud de los grupos de atención prioritaria.   (Quito, Alcaldía)  

Además que con el buen funcionamiento de la farmacia de la Unidad será posible 

entregar de manera óptima y oportuna medicamentos a la brigada de “salud al paso” que es un 

proyecto para que los pacientes puedan ser atendidos en lugares específicos sin ser necesario 

ir a la Unidad; también será beneficioso para los posibles proveedores pues el proceso 

mejorara de manera notoria.  

El interés científico del presente proyecto, se basa en la importancia de realizar de 

manera correcta y adecuada todos los procesos de la farmacia con la delimitación de los 

mismos y sus actividades mediante el levantamiento y documentación de los mismos para 

verificar los cuellos de botella y solucionarlos.  

Enfocándonos en los procesos con más complicación dentro de la farmacia de la 

Unidad que fueron identificados previamente por los involucrados dentro de los mismos. 
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1. Dispensación y Descargo de medicamentos  

2. Planificación y Adquisición de medicamentos 

3. Prechado y Almacenamiento de medicamentos 

4. Recepción e Ingreso de medicamentos  

5. Manejo de recetas 

6. Control de existencia y reposición de stock  

7. Servicio al Cliente  

Pues con el adecuado de manejo y diagramación de estos procesos mejorará el 

desempeño de esta área dentro de la Unidad y el Ministerio de Salud al verificar el 

cumplimiento de los mismos reconocerá el esfuerzo de los encargados.   

Según manifestó el Doctor Mario Echeverría director de la Unidad Metropolitana de 

Salud Centro, dentro de la Unidad, el personal carece de un diagrama de cada uno de estos 

procesos por lo que se ha considerado el planteamiento de este proyecto, pues el Municipio de 

quito no se ha dedicado a socializar de manera constante en las nuevas leyes y normativas del 

ministerio de Salud y La Organización Mundial de la Salud han realizado  conforme a las 

nuevas necesidades y leyes del país.  

Este proyecto es innovador pues, no se va a dejar en papel o en dibujo se va a realizar 

todo un proceso de documentación para determinar el diagrama más adecuado y posibles 

soluciones a los cuellos de botella que se encuentre en el transcurso del desarrollo del mismo.  

Es por ello que a través de este proyecto se pretende dar pronta respuesta y solución 

para el mejoramiento de los procesos de la farmacia de la Unidad Metropolitana de Salud, 
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puesto que el mismo puede acoplarse de acuerdo a la necesidad y evolución de procesos. Así 

que este proyecto podrá percibir cambios acorde a las nuevas necesidades. 

El interés en el proyecto, el esfuerzo humano, ético y profesional de indagar y 

proponer posibles soluciones a la problemática planteada. Es una alternativa viable debido  a 

que los involucrados, responsables del área de farmacia y el director de la Unidad, están 

brindando el apoyo necesario para la realización de este proyecto.  

1.03. Matriz T 

Cuadro N° 1  

Matriz T  

SITUACIÓN 

EMPEORADA 

SITUACIÓN 

ACTUAL 

SITUACIÓN MEJORADA 

Pérdidas económicas en la 

UMSC por el inadecuado 

control de inventarios 

(FIFO) y adquisición de 

medicamentos   

Ausencia de 

esquematización de 

procesos de la UMSC   

Procesos adecuados y 

disminución de pérdidas por 

faltantes o sobrantes en la 

UMSC  

FUERZA 

IMPULSADORA  

I PC I PC FUERZA 

BLOQUEADORA  

Control de fecha de 

caducidad de los 

medicamentos   

5 4 5 4 Documentación y diagramas de 

procesos inexistentes en la 

UMSC  

Abastecimiento de 

medicamentos completos y 

a tiempo  

5 4 4 5 Distribución inadecuada de los 

medicamentos en el área de 

bodega y farmacia de la UMSC  

Socializar los proceso y 

funciones  

3 4 4 4 Apatía por parte del personal 

para  

al personal de farmacia  aplicar los procesos  

Adecuar el espacio físico 

para una mejor conservación 

y distribución de los 

medicamentos  

4 4 3 4 Control de inventarios de 

manera anti-técnica  

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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CAPÍTULO II 

 

2.01.Mapeo de Involucrados   

 

Según ZIGLA Consultores Inversiones Social Estratégica se dice que el Mapeo y 

Análisis de Involucrados (S.F.): 

Es una técnica complementaria de entre otras y es muy valiosa en sí misma tanto para 

aplicarse antes, durante y después de un proyecto. (párr. 1) 

El análisis de los involucrados es un instrumento fundamental en la gerencia 

social que permite: (párr. 1) 

1. Identificar a aquellas personas y organizaciones interesadas en un determinado 

proyecto. (párra. 8). 
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Según Transplant Observatory  (S.F.) se ha determinado los siguientes puntos para 

lograr aplicar de manera adecuado las diferentes técnicas:  

2. Establecer quienes pudieran ser afectadas por los objetivos del mismo (ya sea en 

sentido positivo y negativo).(párra. 3) 

3. Explorar quiénes y cómo pueden contribuir u obstaculizar el logro de los 

objetivos.(párra. 4) 

4. Analizar quiénes y cómo tienen capacidad de incidir sobre los problemas que hay 

que enfrentar. (párra. 6) 

Además según ha Ceppia.com  (S.F.) el Mapeo y Análisis de involucrados se usa para: 

 Identificar a los actores e involucrados en una política o proyecto. (párra. 2) 

 Definir los intereses y percepciones de los problemas específicos sobre los cuales 

se intenta intervenir (párra. 3) 

 Identificar los recursos que cada grupo aporta en relación al problema. (párra. 4) 

 Identificar las responsabilidades institucionales que cada grupo tiene (párra. 5) 

 Identificar el interés que cada grupo tiene en el proyecto (párra. 6) 

 Identificar los conflictos que cada grupo de actores tendría con respecto al 

proyecto. (párra. 7) 

 Analizar las posibilidades de viabilidad del proyecto que se sustente en la 

consecución de acuerdos y en la satisfacción de los intereses de los involucrados. 

(párra. 8). 
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Se conoce que sus ventajas y desventajas según  ZIGLA Consultores Inversiones 

Social 

Estratégica se dice que el Mapeo y Análisis de Involucrados (S.F.) son: 

Ventajas  

 Permite la construcción democrática y participativa de políticas sociales 

 Genera entendimiento mutuo y necesario para llegar a acuerdos 

 Construye viabilidad política (párra. 14.16) 

 

Desventajas 

 Si no se utiliza adecuadamente se pueden generar falsas expectativas 

 Si el moderador no tiene experiencia suficiente su pueden generar discusiones 

complejas 

Después de determinar a lo que se refiere al mapeo y análisis de involucrados 

deberemos explicar: ¿Qué es un involucrado? 

Según la Ángel, H.S.  (S.F.), se determina que los involucrados son personas, 

instituciones o grupos sociales: 

 Afectados por el problema, que se muevan en el entorno del problema o que 

puedan participar en la solución. (párr. 1-4) 

Estos involucrados pueden ser directos e indirectos: 
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Cuadro N° 2  

Involucrados Directos  

INVOLUCRADOS 

DIRECTOS  

MOTIVO 

 

Unidad Metropolitana de 

Salud Centro 

Prevenir pérdidas en sobrantes o faltantes en el área de 

Farmacia a causa de la inexistencia de esquematización de 

procesos.  

Gestor del proyecto Culminar con éxito los estudios superiores 

Responsable de la 

Farmacia de la UMSC  

Será el capacitados del nuevo personal para la farmacia de la 

Unidad.   

Personal de la Farmacia 

de la UMSC  

La adecuada realización de los procesos dentro de la Farmacia 

de la UMSC   

Pacientes de la UMSC  Obtener un servicio de calidad con calidez 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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Cuadro N° 3 

Involucrados Indirectos  

INVOLUCRADOS 

INDIRECTOS 

MOTIVO 

Secretaria Nacional de Salud 

 

Las entidades de Salud Pública son la carta de 

presentación de la Secretaria en el Ministerio de Salud 

por lo que estas deben encontrarse funcionando con los 

parámetros establecidos por la ley 

Ilustre Municipio de Quito Los Centros y Sub centros de Salud que son 

administrados por el Ilustre Municipio de Quito deben 

contar con todos los requerimientos establecidos en la 

ley. 

Personal Administrativo de 

la UMSC 

El prestigio de la Unidad es responsabilidad del 

personal, por lo que funcionarios, empleados y 

administrativos deben conocer los procesos de todas las 

áreas. 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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Cuadro N° 4 

Mapeo de Involucrados  

 

 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

INVOLUCRADOS DIRECTOS  

INVOLUCRADOS INDIRECTOS  
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2.02.Matriz de Análisis de Involucrados 

 

Según la Universidad Peruana Cayetano Heredia (S.F.) ha determinado que para la 

realización de esta matriz tenemos que tener en cuenta que:  

Involucrados son aquellos que están directamente afectados por el problema de 

desarrollo o por sus posibles soluciones. Por ejemplo: 

a. Grupos de la población: la población se agrupa en  base a características 

pertinentes al problema de desarrollo como localización, nivel de ingreso, etnia, género, edad, 

por ejemplo, mujeres, niños, grupos indígenas, de tercera edad, son grupos de 

población.(párra. 11). 

b. Organizaciones del sector público: ministerios, empresas de servicios públicos, 

policía, seguro social, organismos judiciales, empresas públicas, municipalidades, etc. (párra 

12). 

c. Organizaciones del sector privado: empresas muy importantes, cámaras de 

producción, industria, comercio, etc. (párra. 13) 

d. Organizaciones de la sociedad civil: ONGs, sindicatos. (párra. 14) 

e. Organizaciones religiosas: iglesias y otras organizaciones religiosas.(párra. 15) 

f. Grupos políticos: partidos políticos (párra. 16) 

Según la Universidad Peruana Cayetano Heredia (S.F.) ha determinado que para la 

realización de esta matriz tenemos que tener en cuenta que:  
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Los intereses son aquellos que tienen relación directa con el problema de desarrollo 

seleccionado. Si el problema de desarrollo los perjudica se puede poner aquí las 

soluciones sugeridas por dicho grupo (párra. 17) 

Los problemas percibidos son problemas específicos o condiciones negativas 

relacionados al problema de desarrollo, tal como los percibe el grupo perjudicado. No 

debe ser planteado como solución encubierta (no tenemos fertilizantes) sino como 

condiciones negativas (la cosecha es mala) (párra. 18) 

Los recursos pueden ser financieros y no financieros. Con frecuencia los no 

financieros son más importantes (capacidad de iniciar una huelga, influencia sobre la 

opinión pública o el resultado de una votación, etc) y suelen ser recursos humanos 

(mano de obra, influencia, grupos de presión). Los mandatos se refieren a la autoridad 

formal que tienen ciertos grupos organizados y que están contenidos en sus estatutos, 

misión, etc. (párra. 19) 

El papel que cada grupo juega en el problema de desarrollo debe ser bien 

comprendido. En particular se debiera incluir a los beneficiarios, a la entidad que 

financia el proyecto, al equipo del proyecto y a los futuros ejecutores (que le darán 

sostenibilidad al proyecto luego de concluido). (párra. 20) 

Cuadro N° 5 – ANEXO 1  
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CAPÍTULO III 

 

3.01. Análisis del árbol de problemas  

 

Es una investigación acerca del Árbol de Problemas (Rodríguez, S.F.) se encontró que 

el árbol de objetivos es una técnica que se emplea para identificar las situaciones negativas del 

proyecto, las mismas que intenta solucionar con la ayuda del proyecto usando la relación 

causa-efecto. 

Para la elaboración del mismo (Rodríguez, S.F.) se determinó que es necesario:  

∞ Identificar los problemas principales de la situación que se está analizando. 

∞ Colocar los problemas de acuerdo con la relación de causa-efecto. 

∞ Mantenerse enfocado a través de la selección del problema central. 
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∞ Elaborar un esquema que muestre las relaciones de causa-efecto en forma de 

un árbol de problemas. 

∞ Revisar el esquema completo y verificar su validez e integridad  

 

Cuadro N° 6 

Árbol de Problema 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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Análisis del árbol de problemas 

El problema central del proyecto es la INEXISTEN DE DOCUMENTOS 

PROCEDIMENTALES Y DIAGRAMAS RESPECTIVOS DE PROCESOS DE LA 

FARMACIA DE LA UMSC; donde  se determinó como las tres principales causas del mismo 

son las siguientes: 

1. Mala facturación  

2. Medicamentos caducados  

3. Inadecuada dispensación de medicamentos  

Así mismo determinamos los tres principales efectos que se derivan de las causas y 

son los siguientes;  

1. Pérdidas monetarias y de medicamentos en la farmacia de la UMSC. 

2. Clientes insatisfechos por el proceso de dispensación la farmacia de la UMSC. 

3. Atención al público impersonal, de mala calidad, sin eficiencia y eficacia.  

Donde podemos determinar que a consecuencia de estas causas conllevan a la 

insatisfacción de los pacientes y la mala publicidad por parte de los mismos hacia la UMSC. 

De no solucionarse dicho problema se tendrá un efecto negativo en varios aspectos 

como son financieros, insatisfacción de clientes y protocolo de servicio al cliente, pudiendo 

ocasionar que el presupuesto por parte del Ministerio de Salud y el Municipio del Distrito 

Metropolitano de Quito sea menor para la Unidad, afectando a los empleados de la UMSC y 

los pacientes. 
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Análisis del árbol de problemas 

 

También llamado Árbol de Medios y Fines, se construye basándonos en el Árbol de 

Problemas, dando las situaciones contrarias de este; es decir que los Efectos se transforman en 

Fines y las Causas se transforma en medios. (Aldunate, 2008.) 

Para esto tenemos que definir los objetivos a través de la situación a la que deseamos 

llegar, es decir que el problema obtenido en el Árbol de Problema lo transformaremos en una 

situación positiva y obtendremos varias estrategias para conseguir el objetivo (Ortegón, 

Pacheco & Roura, 2005) 

Según lo determinado Ortegón, Pacheco & Roura, 2005: 

Los objetivos son las guías del estudio y constituyen la proyección al futuro de una 

situación  que los afectados consideran deseable.  

Los objetivos deben ser:  

+ Realistas, es decir, se deben poder alcanzar con los recursos disponibles dentro de 

las condiciones generales dadas. (p.20) 

+ No sólo deben responder a los problemas presentes, sino a aquellos que existirán en 

el tiempo futuro en que se ubica el objetivo. (p.20) 

+ Coherentes, si el cumplimiento de un objetivo no imposibilita el cumplimiento de 

otro. (p.20) 
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+ La elaboración del también llamado árbol de objetivos se sugiere seguir los 

siguientes pasos. (p.20):  

i. Cambiar todas las condiciones negativas del árbol de problemas a 

condiciones positivas que se estime que son deseadas y viables de ser 

alcanzadas. Al hacer esto, todas las que eran causas en el árbol de problemas 

se transforman en medios en el árbol de objetivos.   

 

Según la una investigación realizada por la CEPAL (S.F.), se determinó que:  

La importancia, además, radica en que de este último se deben deducir las alternativas 

de solución para superar el problema.  

ii. Una vez que se ha construido el árbol de objetivos es necesario examinar las 

relaciones de medios y fines que se han establecido para garantizar la validez 

e integridad del esquema de análisis. Si al revelar el árbol de causas y efectos 

se determinan inconsistencias es necesario volver a revisarlo para detectar las 

fallas que se puedan haber producido. Si se estima necesario, y siempre 

teniendo presente que el método debe ser todo lo flexible que sea necesario, 

se deben modificar las formulaciones que no se consideren correctas, se 

deben agregar nuevos objetivos que se consideren relevantes y no estaban 

incluidos y se deben eliminar aquellos que no eran efectivos.  (p. 20) 
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Cuadro  N° 7 

Árbol de Objetivo 

 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

Análisis del Árbol de Objetivos 
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El objetivo general es la EXISTEN DE DOCUMENTOS PROCEDIMENTALES Y 

DIAGRAMAS RESPECTIVOS DE PROCESOS DE LA FARMACIA DE LA UMSC; donde 

se determinó que los tres principales medios para llegar al objetivo general son los siguientes:  

1. Facturación libre de errores  

2. Medicamentos con fechas de caducidad correcta 

3. Adecuada dispensación de medicamentos  

De la misma manera se puedo determinar los tres principales fines que se derivan de 

los medios para llegar al objetivo principal;  

1.  Se deja de generar pérdidas monetarias y de medicamentos en la farmacia de 

la UMSC 

2. Clientes satisfechos por el proceso de dispensación la farmacia de la UMSC. 

3. Atención al público personalizada con calidad, calidez, eficiencia y eficacia.  

Con la implementación del proyecto se podrá cumplir con el objetivo antes planteado, 

donde hemos elegido tres principales causas-efecto y medios-fines puesto que se ha 

determinado que estas son las más influenciables dentro del proyecto y de esta manera poder 

ayudar al mejorar dichos procesos en la UMSC. 
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CAPÍTULO IV 

 

4.01.Matriz de Análisis de Alternativas  

 

Según Medianero (2010) se dice que:  

El análisis de alternativas se efectúa, en base al instrumento denominado árbol de 

objetivos, sobre los resultados obtenidos en el análisis de problemas. Los problemas que 

habían sido descritos como situaciones negativas, percibidas como tales por los involucrados, 

se transforman en estados positivos, configurando la situación deseada, de carácter ideal, en la 

que los problemas serían solucionados. Es decir, los objetivos de desarrollo se construyen 

suponiendo la solución de los problemas concretos que afectan a la población y cuya 

definición y relaciones se han establecido en el paso anterior. Cabe destacar que, mientras el 

análisis de problemas se realiza utilizando el árbol de problemas, el análisis de alternativas se 

realiza con el árbol de objetivos.  
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Este instrumento facilita la identificación de las alternativas de solución al problema 

central. (párr. 3) 

Importancia del Análisis de Alternativas 

 Identifica las posibles soluciones a mi problema central. 

 Me permite identificar los posibles medios para la solución del problema y seleccionar 

las mejores alternativas para el mismo. 

 Con la alternativa elegida se determinaran las características con las que se va a intervenir 

en el proyecto. (Medianero, 2010)  

En la teoría explicada por Medianero, 2010 en esta etapa constante de dos procesos 

principales: el análisis de objetivos y la selección de alternativas.  
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Cuadro  N° 8 

Matriz de Alternativas  

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

Análisis de la Matriz de Alternativas  

Se ha determinado mediante la realización de la Matriz de Alternativas que estas 

cuatro son las más trascendentales e influyentes dentro del desarrollo y ejecución del proyecto 

así tenemos:    
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1. Realización  y aprobación de diagramación de procesos en la farmacia de la UMSC, pues 

si no existiese quien realice el proyecto este no existiría al igual que si el mismo no fuese 

aprobado por los involucrados no sería posible su desarrollo.   

2. Capacitación y Sociabilización al personal de la farmacia de la UMSC sobre la 

utilización de diagramación de procesos, puesto que si no se realiza estos dos aspectos no 

se podría entender la diagramación de procesos.  

3. Implementación y control de la diagramación de procesos en la  farmacia de la UMSC, es 

necesario cumplir con estos aspectos pues si no se pone en marcha el proyecto no tendría 

sentido su realización y es necesario controlar cual es la evolución y mejora de los 

procesos de la farmacia con la puesta en marcha del proyecto. 

4. Capacitación al personal de protocolo de atención al cliente, pues si no existe este, no se 

brindaría un servicio de calidad.  

En conclusión estas alternativas serán las que determinen la correcta implementación, 

desarrollo y ejecución del proyecto en la farmacia de la UMSC.  

 

4.02.Matriz de Análisis de Impacto de los Objetivos  

 

Se determina que la Matriz de Análisis de Impacto de los objetivos nos sirve para: 

administrar nuestra energía para resolver el problema planteado, optimizar el impacto de los 

mismos con menos esfuerzo, entender que cada objetivo tiene un resultado específico, hace 
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entendibles a los problemas y acciones que vamos a tomar sobre los mismos y por último es 

una herramienta para evaluar el antes y después de las acciones. (Santos, 2012) 

La idea que nos trasmite Santos (2012), es el de emprender un proceso de avance de 

las acciones, calificando desde el impacto de las acciones para cumplir con el objetivo del 

proyecto.  

Santos (2012) determina que los pasos que se debe seguir para la creación de la matriz 

son los siguientes:  

1º SE REALIZA UNA LLUVIA DE IDEA DE ACCIONES EN TRES ÁREAS 

DIFERENTES: 

 Aquellas que ya hacemos (o hemos hecho en otros lados) 

 Aquellas que conocemos de otros lados y vemos que pueden venir bien. (vamos que 

queremos copiar) 

 Aquellas que se nos ocurren. (no todo está hecho o por lo menos se puede mejorar) 

 

2º SE COLOCAN LOS OBJETIVOS DE CONSECUCIÓN (entendemos por los 

objetivo concreto que se quieren conseguir en ese momento del tiempo dentro del proceso + 

objetivos finales) en las columnas de arriba. 

 

3º SE PRIORIZA DE 1 AL 5 cómo cada acción consigue mejorar cada uno de esos 

objetivos. Y se hace la suma de cada acción. 
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4º SE ORGANIZAN SEGÚN LA SUMA habiendo quedado priorizadas (ordenadas 

de más importante a menos) las acciones según el impacto.  

 

5º PUES LLEGA EL MOMENTO DE LAS MEJORAS: Vamos cogiendo aquellas 

acciones de las de abajo, que tienen cifras altas, e intentamos que aquello que entendemos que 

es lo bueno de esa acción incorporarlo a una de las acciones. 

Cuadro  N° 9 

Matriz de Análisis del Impacto de los Objetivos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                    

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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Cuadro  N° 10 

Matriz de Análisis del Impacto de los Objetivos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgad 
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Cuadro  N° 11 

Matriz de Análisis del Impacto de los Objetivos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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Cuadro  N° 12 

Matriz de Análisis del Impacto de los Objetivos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

4.03.Diagrama de Estrategias  

 

La finalidad del Diagrama de Estrategias, como lo determina Robayo, 2010 son las 

siguientes:   
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 Establecer la estructura y la trascendencia de las estrategias (si son factibles o no). 

 Relacionar a cada una de las estrategias con los objetivos que nos hemos 

planteado. 

 Comprobar los límites del proyecto en manera de objetivos que están dentro del 

proyectos y de los que se encuentran de por fuera del mismo. 

 Establecer los objetivos específicos para la definición de los indicadores del 

proyecto.  

Cuadro N° 13  

Diagrama de Estrategias   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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4.04.Matriz de Marco Lógico  

 

Generalidades  

En un estudio realizado por el Ministerio de Desarrollo Social (S.F.), se determina que 

el marco lógico es una herramienta que nos ayuda en el proceso a dar conceptualización, 

ejecución y evaluación del proyecto. Su función principal es de brindar una estructura a los 

procesos de planificación y comunicar la información necesaria, Puede utilizarse en todas las 

etapas de preparación del proyecto: programación, identificación, orientación, análisis, 

presentación ante los comités de revisión, ejecución y evaluación ex-post.  

Conceptos de la Matriz de Marco Lógico  

Según el Ministerio de Desarrollo de Colombia (2013), se menciona las definiciones 

de todos los componentes de la Matriz.  

Fin: Corresponde indicar cómo el programa en el largo plazo, contribuye a la solución 

del problema que se ha diagnosticado. Esto no implica que el programa, por sí mismo, será 

suficiente para lograr el Fin. (p. 1)  

Propósito (objetivo general del programa): Corresponde indicar cuál es el resultado 

directo a ser logrado como consecuencia de la utilización de los productos (productos y/o 

productos) entregados por el programa. Es decir, la contribución específica a la solución del 

problema diagnosticado. Se debe tener en cuenta que cada programa tiene un solo propósito u 

objetivo general. (p. 1). 
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Según el Ministerio de Cultura y Desarrollo de Colombia (2013),  se menciona las 

definiciones de todos los componentes de la Matriz.  

Productos (Componentes): Corresponde identificar y describir cuáles son los 

productos (bienes y/o servicios) específicos que produce o entrega el programa para 

cumplir su propósito. (p. 2) 

También se debe señalar su modalidad de producción (mecanismos de ejecución o 

formas de proveer los productos y/o servicios, especificando en quién recae la 

responsabilidad de la ejecución de los productos o parte de ellos (entidades públicas o 

privadas). (p. 2) 

Actividades: Corresponde indicar cuáles son las principales tareas que se deben 

desarrollar para generar los productos (componentes) del programa. Las actividades 

deben presentarse agrupadas por componente y su diseño debe considerar el enfoque 

de género. Su planificación se realiza mediante una carta Gantt que incluye el costo de 

cada actividad. (p. 3) 

Indicadores: Corresponde a una especificación cuantitativa de la relación de dos o 

más variables que permite verificar el logro alcanzado por el programa en el 

cumplimiento de sus objetivos.  

Sólo a nivel de propósito y producto se deberá presentar indicadores. A nivel de 

propósito se deberá presentar los cuatro tipos de indicadores (dimensiones) que más 

adelantes se definen. A nivel de Producto sólo se deberán definir indicador de Eficacia 
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(logro). A nivel de Actividades el indicador que se utilizará será el presupuesto 

detallado. (p.3) 

Según el Ministerio de Cultura y Desarrollo de Colombia (2013), ha determinado los 

siguientes significados:   

Se deberá identificar, para cada indicador: Su nombre, fórmula de cálculo, valor en la 

situación inicial (situación sin programa) y la meta estimada para el año que postula y 

al término del programa.  

Además el Ministerio de Desarrollo Social (S.F.), dice que se debe especificar, la 

dimensión de los mismos: eficacia, calidad, eficiencia y economía, entendiéndose por 

tal:  

Eficacia: Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos de un programa, sin 

considerar necesariamente los recursos asignados para ello. Ejemplos de indicadores 

de eficacia son: porcentaje de cobertura de la población objetivo, porcentaje de hás. 

Con seguridad de riego explotadas por agricultores. Definir indicadores desagregados 

por sexo cuando ello sea factible. (p. 3) 

Calidad: La calidad es una dimensión específica del concepto de eficacia que se 

refiere a la capacidad del programa de responder en forma rápida y directa a las 

necesidades de sus clientes, usuarios o beneficiarios. Son elementos de la calidad 

factores tales como: oportunidad, accesibilidad, precisión y continuidad en la entrega 

del servicio, comodidad y cortesía en la atención. (p. 3) 
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Un modo directo de medir estos conceptos es a través de encuestas periódicas a los 

usuarios. Una manera indirecta de conocer su grado de satisfacción con el producto es 

el resultado de procesar la información recibida a través de libros o buzones de 

reclamos. (p. 4) 

Algunas relaciones que reflejan estos conceptos son, por ejemplo, número de reclamos 

sobre el total de casos atendidos, tiempo de tramitación de beneficios, velocidad de 

respuesta ante cartas, llamadas o reclamos por parte de los usuarios, porcentaje de 

cumplimiento de los tiempos programados. (p. 4) 

Eficiencia: Describe la relación entre dos magnitudes: la producción física y los 

insumos o recursos que se utilizaron para alcanzar ese nivel de producción. En otros 

términos, se refiere a si las actividades de un programa se ejecutaron, administraron y 

organizaron de tal manera que se haya incurrido en el menor costo posible de modo 

que se maximice la entrega de productos y/o servicios. (p. 4) 

Economía: Este concepto se relaciona con la capacidad de una institución para generar 

y movilizar adecuadamente los recursos financieros de un programa. 

La administración de recursos exige siempre el máximo de disciplina y cuidado en el 

manejo de la caja, del presupuesto, de la preservación del patrimonio y de la capacidad 

de generar ingresos. (p. 4) 

Algunos indicadores de economía pueden ser: porcentaje de ejecución del presupuesto, 

porcentaje de aportes de terceros a proyectos auto-gestionados, (p.4)   
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Según el Ministerio de Cultura y Desarrollo (S.F.), ha establecido los siguientes 

significados:  

Medios de Verificación  

Corresponden a las fuentes de información que se utilizarán para obtener los valores 

de los indicadores. Deben identificarse en la matriz por cada uno de los indicadores 

presentados. (p. 4) 

Supuestos o factores críticos  

Identifican aquellas situaciones necesarias y suficientes para el desarrollo del 

programa, que están fuera de control de la administración del mismo. Deben tener una 

probabilidad intermedia de que ocurran. Deben identificarse para cada nivel de objetivos, a 

excepción del objetivo a nivel de FIN. (p. 4)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N° 14 

Matriz de Marco Lógico  
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N° 15 

Matriz de Marco Lógico  
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N° 16 

Matriz de Marco Lógico 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N° 17 

Matriz de Marco Lógico 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

Presupuesto Marco Lógico  
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Cuadro N° 18 

Presupuesto de Marco Lógico  

 

Cantidad 

 

Detalle 

 

Valor 

Unitario 

 

Valor 

Total 

 

Valor 

Semanal 
 

 

Valor 

Quincenal 

 

Valor 

Mensual 
 

 

Paquetes 

 

Hojas 

 

4,00 

 

$28,00 

 

 

$ 1,33 

 

$ 4,00 

 

$ 8,00 (2 

mensuales) 

 

2 Paquetes 

 

Tinta b/n 

 

12,00 

 

$24,00 

 

 

$ 2,00 

 

$ 6,00 

 

$ 12,00 

 

2 Paquetes 
 

 

Tinta a color 

 

25 

 

$50,00 

 

$4,17 

 

 

$12,50 

 

$ 25,00 

 

14 

 

 

Impresiones a0 

 

 

5,00 

 

$70,00 

 

--- 

 

---- 

 

$ 70,00 

 

- 

 

Transporte 

 

$0,25 

 

$2,50 

diario 

 

$12,50 

 

$37,50 

 

$ 75,00 

  

Alimentación 

 

$2,50 

 

$2,50 

diario 

 

$ 12,50 

 

$37,50 

 

$75,00 

 

14  

Marcos 

 

Enmarcado 

 

$15,00 

 

$210 

 

----- 

 

----- 

 

$ 210 

 

 

 
 

Total 

 

$63,75 

 

$ 387,00 

 

$ 32,50 

 

$ 97,50 

 

$ 475 

 

 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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CAPÍTULO V 

 

5.01.Antecedentes  

 

En este capítulo empezaremos a desarrollar la propuesta a realizarse para llegar al fin 

planteado anteriormente en beneficio de la UMSC. En el desarrollo del mismo debemos tener 

claros algunos conceptos.  

En el diccionario (Definiciones de, S.F.) se define, que antecedentes se refiere a  una 

circunstancia que nos ayuda a entender con mayor exactitud  hechos anteriores.       

Posteriormente y con el resultado de investigaciones dentro del área de Farmacia de 

UMSC se llegó a la siguiente conclusión:  
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La Farmacia de la UMSC no cuenta con un levantamiento y diagramación 

procedimental, por lo que se ha encontrado  varios inconvenientes en ciertos procesos 

realizados dentro de la misma. Entre estos tenemos:  

 Dispensación y Descargo de medicamentos  

 Planificación y Adquisición de medicamentos 

 Perchado y Almacenamiento de medicamentos 

 Recepción e Ingreso de medicamentos  

 Manejo de recetas 

 Control de existencia y reposición de stock  

 Servicio al Cliente  

Con la finalidad de la correcta apreciación a lo planteado en lo que se refiere a 

levantamiento y diagramación procedimental, se dará una definición clara y concisa de los 

mismos.  

Para hablar de levantamiento primero tenemos que definir que es un proceso:  

En el diccionario (Definiciones ABC) se define como proceso al conjunto  de 

actividades  ordenadas que se realizan con un fin. 

En el 2011 la empresa MEDWAVE encontró que un levantamiento de procesos “es la 

forma de simbolizar la realidad a partir de la identificación de las diferentes actividades y 

tareas que se realizan en un proceso para lograr un determinado resultado”  
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En el Diccionario. ABC se define que una diagramación de procesos es la 

“representación gráfica de los pasos que se siguen en toda una secuencia de actividades, 

dentro de un proceso o procedimiento, identificándolos mediante símbolos de acuerdo con 

naturaleza, incluyendo, además toda información que se considera necesaria para el análisis” 

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, procedemos a  desarrollar el proyecto.  

 

5.02.Descripción  

 

En el desarrollo del proyecto empezaremos con la realización del Levantamiento de 

Procesos que consta de las siguientes etapas:  

Descripción de procesos    

En esta etapa se va a desarrollar de manera básica en mejorar  los procesos   al interior 

de la farmacia de la UMSC.  

Empezaremos con el Proceso de Dispensación y Descargo de Medicamentos:  

Es un proceso en el que interviene el farmacéutico- paciente y farmacéutico-sistema de 

stock de medicamentos interno (Excel), empieza con la recepción de la receta de la receta y  

termina con el descargo del medicamento entregado al paciente por parte del farmacéutico, 

esto se lo realiza cada semana. 

Proceso de Planificación y Adquisición de Medicamentos:  
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Es un proceso en el que interviene el encargado de la farmacia- sistema de stock 

interno y externo de la farmacia de la UMSC junto con el sistema de Compras Públicas; se lo 

realiza por medio de la subasta inversa pública, y encargado de la farmacia-proveedores, 

donde se realiza una revisión del stock en la farmacia y bodega de la UMSC para culminar 

con la entrega de medicamento por parte de los proveedores, este proceso se realizada cada 

seis meses.  

Proceso de Perchado y Almacenamiento de Medicamentos:  

Es un proceso en el que interviene el encargado de la farmacia- proveedores y 

encargado de la farmacia-Farmacéutico, empieza con la recepción de documentos (facturas, 

certificado de buenas prácticas de almacenamiento, documentación del SRI, permio de 

funcionamiento, y registro de sanidad) y medicamentos en la UMSC  y  concluye con el 

adecuado abastecimiento en la bodega y farmacia de la Unidad, con la firma de registro de 

ingreso de los medicamentos.  

Proceso de Recepción e Ingreso de Medicamentos:  

Es un proceso en el que interviene el encargado de la farmacia- Farmacéutico y 

encargado de la farmacia-proveedor, inicia con la recepción de medicamentos y documentos, 

concluyendo con el ingreso en los Sistema internos y externos de farmacia de la UMSC, para 

su dispensación.  

Manejo de Recetas:  
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Es un proceso en el que interviene el farmacéutico-paciente y farmacéutico-sistema de 

farmacia interno,  empieza con el descargo de los medicamentos en el sistema de control 

interno de stock y concluye con las recetas archivadas de manera cronológica.   

Proceso de Control y Reposición de Medicamentos:  

En este proceso interviene el encargado de la farmacia- Farmacéutico y encargado de 

la farmacia-proveedor, donde se  verifica los stocks de medicamentos en el sistema de 

farmacia, concluyendo en la compra y reposición de stock.   

Servicio al Cliente:  

Es una actitud de servicio que da inicio con el primer contacto con el paciente hasta la 

salida del mismo de la UMSC o su retorno por algún tipo de reclamo o cambio.  

A continuación se elaborara diagramas específicos y detallados de cada uno de los 

procesos antes mencionados:  

 

5.03. Formulación del Proceso de Aplicación de la Propuesta   

 

Se empieza a desarrollar la siguiente parte del Levantamiento de procesos en la 

UMSC, es decir ya realizamos el diagrama de flujo de cada proceso.  

1. Flujogramas 
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Para el desarrollo de esta etapa tenemos que tener claro las funciones de cada una de 

las figuras utilizadas en el flujograma.  

El Ministerio de Salud  del Perú (S.F.) en un trabajo realizado para la dirección de 

calidad en salud encontraron los siguientes símbolos con sus definiciones para la realización 

de diagramas.  

Imagen N° 1 

Simbología de Diagramas de Flujo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Significado de símbolos utilizados en la elaboración de diagramas. Ministerio de Salud del Perú (S.F.). 

Dirección de Calidad de Salud.  



48 
 
 

 

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS TÉCNICOS Y ADMINISTRATIVOS PARA EL MEJOR 

DESENVOLVIMIENTO EN LA FARMACIA DE LA UNIDAD METROPOLITANA DE SALUD CENTRO, 

D.M.Q. 2015-2016 

 

Dispensación y Descarga  de medicamentos  

Cuadro  N°19 

Dispensación y Descargo de Medicamentos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

INICIO 

Existe 

medicamento en 

stock 

    Si 

No 
F: No contamos con este 

medicamento tiene que 

comprar fuera 

Paciente toma la receta y 

agradece  

Digitación de stock realizado por el 

farmacéutico  

 

Entrega de receta por parte 

del paciente al farmacéutico  

 

Recepción de la receta por el 

farmacéutico   

 

Petición de documentos de 

identidad del paciente    

 

Entrega de la receta al 

paciente 

 

1 

2 
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Digitación de 

medicamentos 

en el sistema 

de farmacia  

Datos grabados 

en el sistema  

Entrega de factura al 

paciente para que 

coloque su firma y 

número de cédula     

 

Es analfabeto 
Si 

Cuenta con  

Documentos   

Si  

No  

Devolución de receta al 

paciente por parte del 

farmacéutico 

 

Paciente recibe el 

documento y agradece al 

farmacéutico  

Paciente coloca su huella  

Entrega de documentos por 

parte del paciente     

 

Impresión de factura 

 

1 

2 

2 
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No Farmacéutico coloca el 

número de cédula del 

paciente   

Farmacéutico grapa la factura 

con la receta y desprende las 

indicaciones   

Farmacéutico toma los 

medicamentos de sus 

respectivas perchas     

Farmacéutico entrega los 

medicamentos e 

indicaciones al paciente   

Paciente toma su documento y 

medicamentos    

Paciente firma la factura   y 

coloca su número de cédula 

o pasaporte    

 

Paciente devuelve la 

factura con los respectivos 

datos al farmacéutico  

 

Farmacéutico entrega los 

documentos de identidad al 

paciente   

 

2 

3 

1 

1 
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 Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Paciente agradece al 

farmacéutico    

FIN   

Paciente se retira     

3 

2 
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Planificación y Adquisición de Medicamentos  

Cuadro  N°20  

Planificación y Adquisición de Medicamentos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

INICIO 

 

Comparación entre los dos 

stocks de medicamentos   

Stocks 

iguales 

Si 

No   
Revisión de archivo de recetas 

(físicamente)      

 

Impresión de documento 

Excel con stock interno    

Impresión de documento de 

stock del sistema CIPARI  

Digitación de documento de 

Excel de stock interno  

 

Digitación de sistema de 

farmacia (CIPARI), stock de 

medicamentos  

 

4 
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Impresión de cuadre de 

stocks     

Información de cuadre 

guardada   

Impresión de cuadre de 

stocks     

Verificación de medicamentos 

que más rotan en la farmacia 

de la UMSC    

Elaboración de una lista de los 

medicamentos que más rotan en 

la farmacia de la UMSC     

Impresión de lista de 

medicamentos      

Lista de medicamentos de 

alta rotación guardada    

Elaboración de petición 

(formulario requerimientos) de 

medicamentos con cantidad  

Peticiones    

Menor a 3 veces    

Mayor o 

igual a 3 

veces 

Se espera la 

próxima 

compra  

4 

5 

6 

3 

3 

4 
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Aprobación 

peticiones   

Si   

No   

Impresión de peticiones  de 

medicamentos      

Entrega de peticiones para 

aprobación por parte de la 

Dirección de la UMSC   

Realizar nuevamente la 

lista de medicamentos 

de más alta rotación  

Verificación de física de 

ofertantes más bajos en 

la puja   

Publicación 

para la puja en 

subasta inversa 

pública  

 

Puja    

Menor a 3 veces    

Mayor 

o igual 

a 3 

veces 

Se espera 

la 

próxima 

compra  

5 

4 

6 

6 
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Impresión de lista de 

ofertantes       

Existen 

Ofertantes 

Si 

fe

rt

a

nt

es    

No  Retirar lista de 

medicamentos de la puja  

Elección de proveedores con las 

características establecidas por parte de  

la encargada la farmacia de la UMSC 

Aprobación de los proveedores por parte 

de la dirección de la UMSC  

Aprobación  

Si  

fe

rt

an

te

s    

No  Volver al proceso de 

subasta inversa pública   

Contacto con los proveedores, 

para adjudicación    

Acuerdo con proveedores para 

entrega de medicamentos     

6 

6 

7 

4 
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 Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

Acuerdo con 

proveedores      

Si 

fer

tan

tes    

No 
Se busca 

proveedores externos    

Entrega de medicamentos 

en la UMSC     

Recepción de medicamentos      

Entrega de documentos al 

encarada de la farmacia de 

la UMSC  

Firma recepción de 

medicamentos  

FIN 

Proveedores 

externos       

Si 

fe

rt

an

te

s    

No 

Entrega de  

medicamentos  

Espera para 

nueva 

compra      

7 

5 

5 
6 

6 
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Perchado y Almacenamiento de Medicamentos 

Cuadro  N°21 

Perchado y Almacenamiento de Medicamentos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

INICIO 

Recepción de documentos y medicamentos por 

parte de la encargada de farmacia de la UMSC    

 

Revisión física de fecha de 

caducidad en los medicamentos   

 

Almacenamiento 

de medicamentos 

en la bodega de 

la UMSC 

Perchaje de medicamentos en la 

bodega de la UMSC  

 

Medicamentos restantes 

ubicados en sus cajas  

 

Cajas con medicamentos sobrantes 

se ubican sobre palletes en el suelo    

 8 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

Faltantes o 

Sobrantes 

Si   

No  Realización de lista a mano de 

medicamentos faltantes en la 

farmacia de la UMSC      

FIN 

 

Revisión física de stocks de 

medicamentos en la farmacia de la 

UMSC   

 

Entrega de medicamentos 

desde la bodega a la farmacia       

Perchaje en la farmacia  

Verificación física de fechas de 

caducidad de medicamentos tanto 

perchados en la farmacia y 

bodega         

Aplicación del sistema FIFO 

(sale primero el que caduca 

primero)         

Revisión visual de stocks en 

las perchas de la farmacia de 

la UMSC       

Transporte de medicamentos 

desde la bodega a la farmacia 

de la UMSC       

 

8 
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Recepción e Ingreso de Medicamentos 

Cuadro  N°22 

Recepción e Ingreso de Medicamentos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INICIO 

Cumple con 

fechas de 

caducidad     
No  

Medicamentos no se reciben 

por parte de la encargada de la 

UMSC  

Llegada de proveedor y 

recepción de medicamentos  

 

Verificación manual de 

caducidad de medicamentos en 

una pequeña muestra con 

proveedores 

 

Entrega de documentos (RUC, factura, 

certificado de buenas práctica de 

almacenamiento, especificaciones de cada 

medicamento, registro sanitario) por parte 

del proveedor   

 

Si   

Subrutina de devolución de 

medicamentos a proveedores   

 

Impresión de lista 

de proveedores  

9 
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Documentación 

completa 
No  

Medicamentos no se reciben 

por parte de la encargada de la 

UMSC  

Si  

Firma de acta recepción de 

medicamentos   

Calificación al proveedor y 

sellado de documentos    

Proveedor se retira de la UMSC     

Ingreso de los medicamentos a la 

unidad     

Impresión de códigos de 

medicamentos del sistema 

CIPARI  

Codificación de medicamentos 

para ingreso al CIPARI      

Entrega de copias de 

documentos por parte del 

proveedor a la encargada de la 

farmacia de la UMSC  

 

Subrutina de devolución de 

medicamentos a proveedores   

 

9 

10 
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Existen códigos 

de 

medicamentos  

(ítems) 

No Creación de nuevo código   

Si  

Verificación en el sistema de 

farmacia CIPARI de que los 

ítems se hayan guardado 

correctamente     

Información guardada  

en el sistema CIPARI  

Ingreso 

correcto No    
Ingresar nuevamente el items 

(medicamentos)    

Si 

Ingreso de medicamentos 

(ítems) con códigos de manera 

minuciosa al sistema CIPARI    

 

10 

11 

7 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIN 

Medicamentos ingresados 

correctamente al sistema CIPARI  

 

7 

12 
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Manejo de Recetas  

CUADRO N°23 

Manejo de Recetas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONTROL DE EXISTENCIA Y REPOSICIÓN DE STOCK 

 

INICIO 

Receta y factura son adjuntadas 

por una grapa 

 

Información guardada en 

Excel (control de stock 

interno)  

Orden de recetas por fecha en 

orden ascendente  

 

Recepción de receta por pare del 

paciente  

 

Recepción de la factura por 

parte del paciente  

 

Descarga de facturas en Excel (control 

de stock interno)  

 

12 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Perforación de recetas 

para archivarlas  

 

Archivo de rectas en carpetas 

archivadoras en orden de fecha 

ascendente  

 

FIN 

12 
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Control de Existencia y Reposición de Stocks  

Cuadro N°24 

Control de Existencia y reposición de Stocks  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INICIO 

 

 Impresión de lista de 

medicamentos  

Impresión de lista de 

medicamentos Excel  

Verificación manual de 

medicamentos próximos a 

agotarse de las dos listas   

 

Verificación de stock de 

medicamentos en el sistema de 

farmacia (CIPARI)     

 

Verificación de stock de 

medicamentos en el sistema 

de farmacia interno (Excel)  

 

Elaboración de requerimientos dirigido 

al área de dirección técnica de la UMSC 

para su aprobación 

 

13 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

Existe 

aprobación de 

requerimiento 

Entrega de requerimientos 

dirigido para su aprobación 

No   

Si 

Aprobación del requerimiento  

 

Adquisición de medicamento 

mediante la subasta inversa (puja)   

Reposición  de medicamentos de alta rotación 

en la farmacia de la UMSC  

FIN 

Nueva  realización del 

requerimiento   

 

Tiempo 

adecuado de 

aprobación de 

requerimieto 

Menor a 3 veces  

Ingreso de medicamentos a 

la subasta inversa pública   

 

Mayor 

a 3 

veces   

Espera a 

nueva 

compra 

14 

8 

8 
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Servicio al Cliente  

Cuadro N°25 

Servicio al Cliente  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONTROL DE EXISTENCIA Y REPOSICIÓN DE STOCK 

 

INICIO 

Bienvenida por parte del 

farmacéutico  

“Buenos días en que le puedo ayudar” 

 

 Respuesta por parte del paciente 

al farmacéutico  

“Buenos días tengo una receta para 
retirar “ 

 

Respuesta del farmacéutico 

“Permítame la receta por favor “ 

 

 

 

 

 

Se cuenta 

con la 

medicación 

No  

 

Entrega de la receta por parte 

del paciente  

“Aquí tiene”  

 

 Devolución de la receta al 

paciente  

Farmacéutica: “Disculpe no 

cuento con este medicamento 

debe adquirirlo fuera” 

 

 14 
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Si 

 

Petición de documentos por 

parte del farmacéutico al 

paciente  

Farmacéutica: “permítame su 
documento de identidad”  

 

 

Si 

 

Cuenta con 

documentos de 

identificación 
No  

 

Farmacéutico: “No disculpe 
puede regresar o pude venir 

en los próximos 3 días “   

 

Paciente: “Muchas gracias”     

 

Farmacéutico: “de nada, que tenga 

buen día “     

 

Paciente firmando o colocando 

su huella digital en la factura  

 

Paciente recibe la receta  

Paciente: “Bueno muchas 

gracias” 

 

 Despedida por parte del 

farmacéutico  

Farmacéutica: “de nada que 

tenga buen día”  

 

 

Paciente: “No tengo ningún 

documento. Me puede ayudar”   

 

Entrega de documentos por 

parte del paciente   

 

Entrega de factura por parte del 

farmacéutico para su firma    

 

Entrega de factura por parte del 

paciente 

 

14 

9 

9 

15 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

Farmacéutico entrega el 

medicamento        

Farmacéutico: “aquí tiene su 

medicación “ 

 

Farmacéutico: “aquí tiene sus 

indicaciones “ 

Paciente: “Muchas gracias”  

 

FIN 

 

Paciente recibe el 

medicamento  

Paciente: “Muchas gracias”  

 

Paciente recibe las 

indicaciones  

 

Paciente se retira de la 

farmacia de la UMSC 

 

15 

9 
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Devolución de Medicamentos  

Cuadro N°26 

Devolución de Medicamentos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INICIO 

Acta de incumplimiento de 

requerimientos por parte de 

la farmacia de la UMSC por 

parte de proveedores  

Realización de acta de 

devolución por parte de la 

encargada de la farmacia de la 

UMSC para los proveedores  

Entrega de documentación 

para proveedores   

Entrega de medicación a 

proveedores    

16 

Firma por parte de 

proveedor de la entrega de 

medicamentos     

Anulación de acta 

recepción     
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Transporte del medicamento 

desde la farmacia hasta el 

transporte  

Entrega de acta al proveedor y 

firma del mismo por parte de 

involucrados  

Anulación de factura 

de medicamentos      

Realización de acta de plazo 

para reposición de 

medicamentos  

Cumple 

plazo 

Entrega de medicamentos   

Medicamentos salen de la 

Unidad hacia su proveedor    

Si  

No 

Es eliminado de la 

lista de 

proveedores para la 

UMSC     

16 

17 
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Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIN 

Permanece en la 

lista de 

proveedores para la 

UMSC     

Se vuelve a buscar 

proveedores 

externos para la 

UMSC     

17 
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CAPÍTULO VI 

 

6.01.Recursos  

 

En el desarrollo del proyecto hemos utilizado recursos que nos han permitido seguir 

con el mismo.  

Antes  tenemos que definir claramente que es un recurso. 

Según el diccionario Definiciones ABC, (S.F.) “se denomina recursos a aquellos 

elementos que aportan algún tipo de beneficio a la sociedad.”  

Existen varios tipos de recursos, nombraremos a continuación únicamente los que 

hemos usado en el proyecto.  

Según el diccionario Definiciones ABC, (S.F.) se define como:  
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 “Recurso Humano: conjunto de trabajadores o empleados que forman parte de una 

empresa o institución y que se caracterizan por desempeñar una variada lista de tareas 

específicas en cada sector”. 

El Recurso Humano que ha participado en este proyecto; en primer lugar, la autora del 

mismo Andrea Belén Almachi Delgado ya que ha puesto en práctica todo lo aprendido en el 

aula de clases, para la realización del Proyecto de Titulación, en segundo lugar el tutor del 

mismo Ingeniero James Aragón, quien fue el guía desde la elaboración del tema hasta su 

culminación, teniendo como objetivo principal la realización del Levantamiento de procesos 

técnicos y administrativos para el mejor desenvolvimiento en la farmacia de la Unidad 

Metropolitana de Salud Centro.  

También se interactuó para la realización del proyecto con:  

 Trabajadores de la parte administrativa de la Unidad Metropolitana de Salud Centro. 

 Encargada de la Farmacia de la Unidad Metropolitana de Salud Centro. 

 Personal de la Farmacia de la Unidad Metropolitana de Salud Centro. 

 Según la Disertación de Tesis Jiménez Edwin, (Octubre, 2015) se define que: “Recurso 

Financiero: se define, que son los recursos propios y ajenos, de carácter económico y 

monetario que la empresa requiera para poner en marcha el proyecto”. (p.48) 

El proyecto fue financiado en su totalidad por la autora del mismo Andrea Belén 

Almachi Delgado, los gastos de fueron de $ 276 como se lo detalla en el CUADRO N° 28-

Aplicación del Proyecto.  
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 Recursos Materiales: Según el diccionario Definiciones ABC, (S.F.) se define “Son 

todos aquellos bienes que posee la empresa, tanto los que hayan sido enterados como 

aportes de los propietarios, como los que hayan sido recibidos por adquisiciones a 

terceros a cualquier título.” 

Para la realización del Proyecto se usó los siguientes Recursos Materiales, como se 

detalla en el CUADRO N° 28- Aplicación del Proyecto:  

 Anillados 

 Empastados 

 CD con impresión 

 Recursos Tecnológicos: Según el diccionario Definiciones. de, (S.F.) se define “es 

un medio que se vale de la tecnología para cumplir con su propósito. Los recursos 

tecnológicos pueden ser tangibles”. 

 Recursos Técnicos: Según el diccionario Definiciones. de, (S.F.) se define “son aquellos 

que sirven como herramienta e instrumentos auxiliares en la coordinación de los otros 

recursos. 

Para la Aplicación del Proyecto (Cuadro N° 28) no aplican ninguno de estos dos 

recursos, porque para la aplicación del proyecto se contará con la colaboración de la UMSC y 

no se dictará capacitación alguna al personal.  

Por otra parte al realizar el análisis del Cuadro N° 27 (Gastos Operacionales) en 

cuanto a:  
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 Recurso Financiero: Según el diccionario Definiciones ABC, (S.F.) se define, que son 

los recursos propios y ajenos, de carácter económico y monetario que la empresa requiera 

para solventar los gastos operacionales del proyecto.  

El proyecto fue financiado en su totalidad por la autora del mismo Andrea Belén 

Almachi Delgado, los gastos operacionales fueron de $413,60 como se lo detalla en el Cuadro 

N° 27-Gastos Operacionales.   

 Recursos Materiales: Según el diccionario Definiciones ABC, (S.F.) se define “Son 

todos aquellos bienes que posee la empresa, tanto los que hayan sido enterados como 

aportes de los propietarios, como los que hayan sido recibidos por adquisiciones a 

terceros a cualquier título.” 

Para la realización del Proyecto se usó los siguientes Recursos Materiales, como se 

detalla en el Cuadro N° 27-Gastos Operacionales: 

 Impresiones 

 Tintas de Color 

 Tintas B/N 

 Pasajes 

 Resma de Papel A4 Bond  

 Impresiones A0 

 Recursos Tecnológicos: Según el diccionario Definiciones. de, (S.F.) se define “es 

un medio que se vale de la tecnología para cumplir con su propósito. Los recursos 

tecnológicos pueden ser tangibles”.  
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En la realización del Proyecto en referencia a los Gastos Operativos se usó los 

siguientes recursos tecnológicos: 

 Impresora  

 Computadora  

 Recursos Técnicos: Según el diccionario Definiciones. de, (S.F.) se define “son aquellos 

que sirven como herramienta e instrumentos auxiliares en la coordinación de los otros 

recursos. 

En la realización del Proyecto en referencia a los Gastos Operativos se usó los 

siguientes recursos técnicos: 

 Internet  

 

6.02.Presupuesto  

 

Según el diccionario Definiciones. De (S.F.)  se define como presupuesto a “la 

cantidad de dinero que se estima que será necesaria para hacer frente a ciertos gastos”.  

El presupuesto que se ha usado en el desarrollo y puesta en marcha del proyecto es el 

siguiente:  
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Cuadro N°27 

Gastos Operativos  

 

Cantidad  

 

Descripción 

 

Valor Unitario 

 

Valor Total  

4 meses  Internet $28,00 $112,00 

750  Impresiones  $0,10 $75,00 

6 Tintas a color  $8,33 $50,00 

2 Tintas B/N $6,00 $12,00 

300 Pasajes  $0,25 $75,00 

8 Resmas  $4,00 $32,00 

14 Impresiones A0 $5,00 $70,00 

Valor Sub-Total   $376,00 

+10% de 

improvistos 

  37,60 

Total   $413,60 
Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 
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Cuadro N°28 

Aplicación del Proyecto  

 

Cantidad  

 

Descripción 

 

Valor Unitario 

 

Valor Total  

14 Marcos + 

Enmarcados  

$15,00 $210,00 

3 Anillados  $8,00 $24,00 

3 Empastados   $9,00 $27,00 

6 CD con impresión $2,50 $15,00 

Total   $276,00 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 

 

6.03.CROGRAMA  

 

Según el diccionario Definiciones. De (S.F.) se define cronograma como la 

“herramienta muy importante en la gestión de proyectos. Puede tratarse de un documento 

impreso o de una aplicación digital; en cualquier caso, el cronograma incluye una lista de 

actividades o tareas con las fechas previstas de su comienzo y final." 

El cronograma que se ha usado en el desarrollo y puesta en marcha del proyecto es el 

siguiente: Cuadro N° 29- Cronograma-ANEXO 2  

 

http://definicion.de/herramienta/
http://definicion.de/gestion/
http://definicion.de/proyecto/
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CAPÍTULO VII 

 

7.01.Conclusiones  

 

Con la culminación del proyecto se ha concluido que:  

 Se logró identificar y documentar los procesos principales y de apoyo de: Dispensación y 

Descargo de medicamentos, Planificación y Adquisición de medicamentos, Prechado y 

Almacenamiento de medicamentos, Recepción e Ingreso de medicamentos, Manejo de 

recetas, Control de existencia y reposición de stock y Servicio al Cliente, según lo 

establecido por el Ministerio de Salud con respecto a la diagramación en la farmacia de la 

UMSC. 

 El personal administrativo de los departamento: Dirección Técnica, Contabilidad, 

Sistemas y Farmacia tendrán acceso a información que les permitirá colaborar, definir y 
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delegar  los roles y responsabilidades en torno a cada proceso y establecer una cultura de 

mejoramiento continuo en la UMSC. 

 Se pone a disposición del personal administrativo de los departamentos: Dirección 

Técnica, Contabilidad, Sistemas y Farmacia de la UMSC una metodología sistemática 

para la identificación y documentación de las actividades claves de cada uno de los 

procesos y la posibilidad de mejorar o modificar los mismos, adaptándose a las 

necesidades de la farmacia.  

 El personal de la Farmacia de la UMSC asumió con responsabilidad y predisposición el 

cambio, comprobándose de esta manera que al no tener los procesos de manera adecuado 

conllevan a pérdidas. 

 Los procesos y procedimientos aplicados correctamente, causan un efecto positivo 

evidenciado un cambio de actitud y aptitud el mismo que es notorio en el personal de la 

farmacia y de la UMSC.  

 Los pacientes han cambiado su actitud generando una total confianza hacia el personal de 

la farmacia, siendo tratados con respeto y educación con el cumplimiento de las normas y 

leyes de la UMSC.  

 Con la implementación del Proyecto se fortalecerá los conocimientos empíricos del 

personal que laboran en el área de farmacia de la UMSC.  

 Con el diseño e implementación del Proyecto es posible eliminar las mermas existentes 

en la realización de los diferentes procesos de la farmacia de la UMSC. 
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7.02.Recomendaciones  

 

Las recomendaciones que se ha dado con la culminación del proyecto son las 

siguientes:  

 

 Que la Unidad Metropolitana de Salud Centro norme el Proyecto en el área de farmacia, 

en el lapso de tres meses para que de esta manera se pueda cumplir con el objetivo de la 

misma.  

 Que Las autoridades pertinentes en este caso el Ilustre Municipio de Quito y el Ministerio 

de Salud Pública tomen en cuenta el proyecto y sea implementado en las Unidades y 

Dispensarios Médicos que no cuentan con diagramas de procesos.  

 Que la capacitación y el entrenamiento a todo el personal sobre el uso de los diagramas 

de procesos en la farmacia debe ser constante y evaluada periódicamente en la UMSC.  
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Anexo 1 

Cuadro N° 5  

Matriz de Análisis de Involucrados  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 



89 
 
 

 

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS TÉCNICOS Y ADMINISTRATIVOS PARA EL MEJOR 

DESENVOLVIMIENTO EN LA FARMACIA DE LA UNIDAD METROPOLITANA DE SALUD CENTRO, 

D.M.Q. 2015-2016 

 

Cuadro N° 5  

Matriz de Análisis de Involucrados  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgad 



90 
 
 

 

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS TÉCNICOS Y ADMINISTRATIVOS PARA EL MEJOR 

DESENVOLVIMIENTO EN LA FARMACIA DE LA UNIDAD METROPOLITANA DE SALUD CENTRO, 

D.M.Q. 2015-2016 

 

Anexo 2 

Cuadro N° 29 

Cronograma 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Andrea Belén Almachi Delgado 


