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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El levantamiento, diseño y estandarización de un manual de procesos y 

procedimientos para optimizar el almacenamiento y distribución de insumos y 

productos farmacéuticos en la empresa SERVIENTREGA S.A tiene como objetivo 

principal brindar un lugar seguro para los medicamentos en corta instancia y su 

adecuado manejo, involucrando al personal que labora en esta área enfocado en la 

realización de un proceso y procedimiento eficaz y eficiente cumpliendo con el control 

adecuado y sobretodo la satisfacción al cliente interno y externo empleando estándares 

de Calidad. 
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ABSTRACT 

 

The lifting, design and standardization of a manual of processes and procedures 

to optimize the storage and distribution of pharmaceuticals and supplies in the 

company SERVIENTREGA S.A has as main objective to provide a safe place for the 

drugs in short instance and its proper handling , Involving the personnel working in 

this area focused on the realization of an efficient and efficient process and procedure 

complying with the adequate control and above all the internal and external customer 

satisfaction using Quality standards. 
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CAPITULO I 

1.01 Contexto. – 

(Touzard, 2016) Menciona que SERVIENTREGA S.A es reconocida como líder 

en el servicio de Courier Nacional, ha logrado el posicionamiento de la marca gracias 

a su compromiso con el País; con personal capacitado para convertirse en un soporte 

logístico, tecnológico y administrativo, buscando siempre la satisfacción de sus 

clientes. 

El 11 de abril de 1994 se crea la empresa SERVIENTREGA S.A., que luego de 

un acelerado crecimiento llega a ser la compañía especializada en logística y 

comunicación, urbana regional, nacional e internacional más importante de nuestro 

país. 

Logrando establecer diferentes servicioscon el aumento de la demanda en el 

comercio farmacéuticopresentando un nuevo servicio de almacenamiento y 

distribución de insumos y productos. 

La Infraestructura y espacio físico de los establecimientos farmacéuticos deben 

tener relación con la funcionabilidad, efectividad, seguridad y condiciones tomando 

en cuenta las respectivas necesidades que se generan de acuerdo al volumen de 

insumos, productos para su estancia en bodega y despacho hacia el cliente final. 
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A medida que la cartera de  productos y servicios de la empresa 

SERVIENTREGA S.A centro de soluciones se ha extendido en la actualidad contando 

con un nuevo proyecto extenso, pues  uno de ellos es el servicio Farma, área en la cual 

los insumos y productos farmacéuticos tendrán una instancia corta y estará disponible 

para su distribución, es por eso que se implementara áreas físicas disponibles para su 

respectivo bodegaje; de tal manera que este proyecto ayudara a que nuestra bodega 

este perfectamente delimitada. 

Con la elaboración de este manual de procesos y procedimientos de 

almacenamiento de insumos farmacéuticos en bodega, realizamos un correcto manejo 

de este producto, con eficiencia y eficacia siempre enfocadas en la satisfacción del 

cliente final.  

1.02 Justificación 

En (Touzard, 2016) menciona que en la Bodega FARMA no se ha establecido 

un manual el cual especifique como realizar los procesos y procedimientos; de tal 

manera que con el levantamiento diseño y estandarización de procesos y 

procedimientos realizaremos un adecuado manejo del mismo, tomando en cuenta que 

los medicamentos forman parte de nuestro convivir y es por eso que nosotros 

generaremos un sistema que priorice la integridad de estos productos. 

Con el levantamiento y estandarizacion de un manual de procesos y 

procedimientos para almacenamiento de insumos y productos farmaceuticos se 

incremeta el desarrollo de la organización del personal y la sociedad en si, ofreciendo 

optimizacion de recursos. 

La manipulación de estos productos debe realizarse con responsabilidad, 

garantizando el buen estado del mismo; eliminando la contaminación y la mala 
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dirección de los productos existentes en bodega, esto se llevará a cabo mediante una 

capacitación realiza al personal. 

La existencia de un manual dará tanto a la organización como al personal que 

labora en bodega la información actualizada, concreta de los procesos y procedimiento 

que se realizaran en las diferentes áreas en el transcurso de la estancia del producto. 

Este material permitirá a la organización optimizar los servicios que brinda la 

Bodega FARMA, donde los dependientes puedan desarrollar su trabajo obteniendo 

buenos resultados en su laborcotidiana. 

1.03 Definición del Problema 

La falta de un manual de almacenamiento y distribución de insumos y productos 

farmacéuticos en bodega SERVIENTREGA S.A genera descontento en la 

organización, provocando la pérdida de tiempo. 

Este importante tema describe la situación o estado negativo obtenido mediante 

un informe de la Bodega FARMA SERVIENTREGA S.A donde se busca el desarrollo 

práctico y optimo beneficio del personal. 

La matriz T es una herramienta del marco lógico que evalúa los tres escenarios 

que se presentan en todo proyecto de investigación de los cuales son situación 

empeorada, situación actual, situación mejorada. 

1.03.01 Situación Empeorada 

Esta herramienta nos da un dato un resultado, si no se da solución al 

problema central,de esta manera podemos verificar en el ámbito externo que 

podría pasar si no existe reflexión yse tomadecisiones adecuadas. 
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1.03.02 Situación Actual 

Este es el problema central, refleja datos que se están suscitando en la 

actualidad y se necesita para un buen funcionamiento de la bodega en sí. 

1.03.03 Situación Mejorada 

Es lo ideal, de esta manera daremos alcance una vez solucionado el 

problema central 

Estos escenarios se miden en base a los siguientes tipos de fuerzas: 

Fuerzas Impulsadoras 

Son aquellas actividades positivas ejecutadas al momento, pues de esta 

manera evitaremos que el problema central se agrave. 

Fuerzas Bloqueadoras 

Estas son las amenazas que impiden llegar a la situación ideal,es todo lo 

negativo que no permite solucionar el problema central de nuestro proyecto. 

Estas se miden atreves de una escala en la que obtendremos valores,tiene 

como nombre escala de Likert, presentan rangos del 1 al 5 de donde: 
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Tabla 1 Escala de Likert 

 

1 Bajo 

2 Medio Bajo 

3 Medio 

4 Medio Alto 

5 Alto 

Fuente: Robayo, j  

Elaborado: Carlos Serrano 

 

 

A continuación, presento la matriz T, del proyecto de levantamiento, diseño y 

estandarización de un manual de procesos y procedimientos para optimizar el 

almacenamiento y distribución de insumos y productos farmacéuticos en la empresa 

SERVIENTREGA S.A. sector Comité del pueblo DMQ 2017. 
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Tabla 2 Analisis Fuerzas T 

 

Fuente:Datos tomados de La Investigacion  

Elaborado por: Carlos Serrano 

 

Análisis 

Con esta herramienta podemos identificar mediante el analisis FODA los 

problemas que tendremos enel presente y en el futuuro de esta manera realizamos un 

analisis profundo de estos temas a resolver y procedemos a dar solucion a los mismos 

teniendo asi resultados positivos para el buen funcionamiento a largo palzo del 

proyecto implementado. 

ANALISIS FUERZAS T 

Situación empeorada Situación actual Situación mejorada 

Inconformidad del cliente en 

cuanto al almacenamiento y 

su distribución 

 

Inexistencia de un manual de procesos y 

procedimientos para optimizar el 

almacenamiento y distribución de 

insumos y productos Farmacéutico en la 

empresa SERVIENTREGA S.A Centro 

de soluciones sector comité del pueblo 

DMQ 

Implementar un correcto 

manejo en 

almacenamiento y 

distribución 

FUERZAS impulsadoras I pc I PC FUERZAS 

BLOQUEADORAS 

Area fisica apropiada para el 

manejo de insumos y 

productos farmaceuticos 

3 3 4 4 Falta de capacitacion del 

personal por parte de la 

empresa 

Realizar control, 

coordinacion por parte de los 

gerentes de la empresa a 

auxiliares y bodega por parte 

de la bioquimica 

farmaceutica. 

5 5 4 4 El personal tiene un total 

desconocimiento 

politicas de los procesos 

y procedimientos a 

realizar. 

Implementacion de un 

sistema adecuado 

informatico para registros y 

camara de frio 

4 3 4 3 Desconocimiento de 

como trabajar con este 

sistema  

Entrega de toda la 

informacion posible al 

personal que labora en 

bodega Farma 

3 4 5 5 Personal de bodega con 

conocimientos empiricos 
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CAPITULO II 

2.01 Mapeo de Involucrados 

En el mapeo de involucrados identificamos a las entidades o personas 

interesadas directa o indirectamente en el proyecto, esta permite de tal manera analizar 

la solución al problema de alternativas. 

Los involucrados directos son los que tiene vínculo directo con el problema 

central, los indirectos están más alejados del problema central, pueden estar separados 

de la evolución del proyecto. 

También podemos encontrar afectados que imposibilitaran el desarrollo del 

proyecto pues si existe permuta este se verá afectado y es nuestra obligación poner 

énfasis y esfuerzo para llegar a un convenio positivo. 



22 

LEVANTAMIENTO, DISEÑO Y ESTANDARIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZAR EL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE 

INSUMOS Y PRODUCTOS FARMACEUTICOS EN LA EMPRESA SERVIENTREGA S.A 

SECTOR COMITÉ DEL PUEBLO DMQ 2017-2017 

Mapa de involucrados 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 Mapa de involucrados 

Fuente: Datos de la informacion 

Elaborado por: Carlos Serrano 
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Gerente: 

Es una persona que por su oficio se encarga de dirigir, coordinar, gestionar, o 

administrar una sociedad empresa u otra entidad con un departamento o grupo de 

trabajo él se encarga de que los objetivos se cumplan dentro de la organización. 

Bioquímica farmacéutica: 

Es la persona que tiene conocimiento teórico de bioquímica, microbiología, 

biología celular y molecular relacionándose e involucrándose con las diferentes áreas 

existentes de bodega. 

Investigador:  

Lleva a delante un proyecto orientado a la búsqueda de nuevos conocimientos 

capaces de crear nuevos procesos o mejorar los ya existentes. 

Personal que labora en la bodega: 

Son los encargados de realizar el proceso eficiente y eficaz pues ellos son los 

encargados del buen trato, recepción, cuidado y distribución del producto 

farmacéutico. 

Clientes: 

Esta es una entidad sobre la que el inversor posee influencia, creando una 

vinculación duradera que contribuye a la actividad de la empresa. 

Hospitales y Farmacias: 

Estos son beneficiados directos porque es donde el producto farmacéutico 

termina su transcurso brindando la satisfacción al cliente final. 
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Análisis 

Podemos ver la importancia la participación de los enlistados pues es de donde 

se va a obtener la información para así continuar con el proyecto analizando el 

problema actual de la bodega de esta manera obtendremos una propuesta para el 

desarrollo exitoso de este proyecto. 

2.02 Matriz de Análisis de Involucrados 

Esta herramienta permite el buen desarrollo del proyecto obteniendo 

información de los actores, cuyo objetivo del mismo es verificar de qué manera 

impulsa, ayuda, y limita el desarrollo del proyecto. 

En esta importante herramienta se encuentran identificados los siguientes 

puntos: 

Los Involucrados 

Son los actores directos e indirectos dentro del desarrollo del proyecto, tomamos 

en cuenta como involucrada a la persona, entidad, empresa que presente algún interés 

en el proyecto. 

Interés sobre el Problema Central 

Es el paso y la decisión más importante dentro del proceso del proyecto, en esta 

columna se ubica el compromisoque tienen los involucrados en relación directa con el 

problema central para el desarrollodel proyecto, visualizando si existe un perjudicado 

y obteniendo el resultado deseado. 
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Problemas Percibidos  

Es la condición negativa que podemos identificar en el involucrado, este se 

planea de forma negativa pues no representa solución alguna dentro del desarrollo de 

nuestro proyecto. 

Recursos Mandatos y Capacidades  

Este recurso es con lo que cuenta el involucrado, no toma en cuenta solo con lo 

financiamiento también toma en cuenta el recurso humano. 

Los Mandatos hacen referencia a las políticas o leyes a las que tenemos que 

regirnos esto está ligado a la capacidad del involucrado al momento de demostrar su 

eficiencia. 

Conflictos Potenciales 

Es lo que puede interrumpir el desarrollo del proyecto es percibido por cada 

involucrado es importante identificarlo abordarlo y así optimizar y minimizar el 

problema en cuanto al desacuerdo 

Acuerdos 

Estos tienen relación directa con los conflictos en donde tenemos que establecer 

una actividad positiva que nos permita llegar a un acuerdo con el involucrado, la 

finalidad es que el desarrollo del proyecto no tenga relación con el impacto negativo 

ni con los involucrados. 
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Tabla 3 Matriz de Análisis de Involucrados 
INVOLU-

CRAOS 

INTERESES 

SOBRE EL 

PROBLEMA 

CENTRAL 

PROBLEM

AS 

PERCIBIDO

S 

RECURSOS  

MANDATOS 

Y CAPACIDADES 

INTERES

ES  

SOBRE 

EL 

PROYEC

TO 

CON-

FLICTO

S 

POTEN-

CIALES 

ACUER-

DOS 

Gerente Inexistencia 

de un manual 

de procesos y 

procedimient

os para el 

manejo de 

insumos y 

productos 

farmacéuticos 

Alta rotación 

del personal 

Recursos.- 

Humanos 

Financieros 

Mandatos.- 

Código de trabajo. 

Cuadro nacional 

básico de 

medicamentos. 

Plan nacional del 

Buen Vivir. 

Políticas de calidad. 

Capacidad.- 

Líderes de acción. 

Mejora continua. 

Involucrar

se en el 

mercado 

familiariz

ando 

y 

generando 

satisfacció

n al cliente 

interno y 

externo. 

Personal 

no  

idóneo 

con 

conocimi

ento 

empírico 

del 

manejo 

de 

medicam

entos 

Realización 

del proyecto 

Dra.  

Bioquímica 

farmacéutica 

Auditar los 

procesos y 

procedimient

os 

Comparación 

de 

Información 

existentevs 

resultados. 

Recursos.- 

Auxiliar de bodega 

Recursos Humanos 

Mandatos.- 

Código de trabajo. 

Cuadro nacional 

básico de 

medicamentos. 

Plan nacional del 

Buen Vivir. 

Políticas de calidad. 

Capacidad.- 

Dirección. 

Gestionar, 

implemen

tar una 

mejora 

diaria en 

los 

procesos y 

los 

procedimi

entos para 

que estos 

sean 

eficaces y 

eficientes. 

No está 

conforme 

con el 

ambiente 

de 

trabajo. 

Capacitación 

al personal 

sobre 

procesos y 

procedimient

os de 

almacenamie

nto y 

distribución  

de insumos y 

productos 

farmacéutico

s en bodega. 

Investigador Desarrollar 

un 

levantamient

o diseño y 

estandarizaci

ón 

actualizado 

teniendo en 

cuenta el 

sistema de 

gestión de 

calidad 

Recurso 

económico 

Recursos.- 

Gerente 

Humanos 

Bioquímica 

Personal de bodega 

Mandatos.- 

BPM 

BPA 

BPD 

Plan nacional del 

Buen Vivir. 

Políticas de calidad. 

Capacidad.- 

Innovación. 

Desarrolla

r los 

procesos y 

procedimi

entos 

implemen

tar nuevos 

y 

mejorarlo

s 

conforme 

va 

pasando el 

tiempo. 

Falta de 

interés  

Proporcionar 

el manual a 

todo el 

personal para 

que tenga  

conocimiento 

Sobre el tema 

Bodega 

FARMA  

SERVIENT

REGA S.A   

Clientes Mantener una 

buena 

relación sin 

conflicto 

alguno. 

Escases de 

stock 

solicitado 

Recursos.- 

Humanos 

Tecnológicos 

Mandatos.- 

Ley orgánica de la 

salud. 

Ley de Gestión 

Ambiental. 

Plan nacional del 

Buen Vivir. 

Buenas Practicas de 

Transporte 

Capacidad.-

Producción 

Optimizac

ión de 

tiempo 

evitar 

cuellos de 

botella. 

No se 

cumple el 

just in 

time 

Mejorar los 

tiempos de 

entrega  
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Hospitales  

Farmacias 

Justo a tiempo Desconocimi

ento de 

buenas 

prácticas de 

transporte 

Recursos.- 

Humanos 

Tecnológicos 

Auxiliares 

Logística Integrada 

Mandatos.- 

Buenas prácticas de 

Transporte. 

Buenas prácticas de 

distribución 

Capacidad.- 

Ahorro de 

tiempos 

Pedidas 

de tiempo 

en 

distribuci

ón y 

despacho 

Manejo 

adecuado de 

tiempos de 

entrega  

Personal que 

labora en 

bodega 

Recibir y 

distribuir 

oportunament

e los insumos 

y productos 

farmacéuticos

. 

Desconocimi

ento 

recepción 

técnica y 

administrativ

a en bodega. 

Recursos.- 

Humanos 

Tecnológicos 

Bioquímica 

auxiliares 

Mandatos.- 

Buenas prácticas de 

almacenamiento. 

Buenas prácticas de 

distribución 

Capacidad.- 

Eficiencia  

Eficacia 

Desarrolla

r un 

ambiente 

de trabajo 

acorde 

con los 

procesos y 

procedimi

entos 

Aumento 

de carga 

Laboral y 

riego de 

trabajo 

Proceso y 

procedimient

o 

simplificados 

mejorando 

continuament

e sus 

conocimiento

s 

 

Fuente: Datos de la informacion 

Elaborado por: Carlos Serrano 

 

Análisis 

En el desarrollo del cuadro anterior nos pudimos dar cuenta que no se encontró 

algún tipo de influencia grave o negativa que impida la realización de este proyecto 

de igual manera se obtuvo acuerdos determinando así que este proyecto con la 

implementación va a dar solución al problema central y optimizar, mejorar los 

procesos y procedimientos a continuación detallamos cuales son los actores 

interesados: 

• Gerente 

• Bioquímica Farmacéutica 

• Personal de bodega 
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CAPITULO III 

3.01 Árbol de Problemas 

Técnica participativa que ayuda definir problemas, causas y efectos de manera 

organizada, generando un modelo de relaciones causales en torno a un problema, y 

que consecuencia puede tener. 

Vamos a obtener datos que expresan las condiciones negativas detectadas por 

los involucrados. 

La construcción de este árbol comienza desde su raíz las cuales son las causas 

culminando en las ramas siendo los efectos provocados por las causas citadas. 
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Árbol de Problemas 

 

Figura 2 Árbol de Problemas 

Fuente: Datos de la informacion 

Elaborado por: Carlos Serrano 
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Árbol de Problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 Árbol de Problemas 

Fuente: Datos de la informacion 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Pésimo 

servicio 
insatisfechas 

Poca 

conformidad 

Cliente final 

Insatisfecho 

Clientes  

Insatisfechos 

Pérdida de credibilidad con los 

clientes provoca insatisfacción 

Reclamos de 

clientes 

insatisfechos 

Errores en recepción y 

distribución por cuellos 

de botella 

Inexistencia de un manual de procesos y 

procedimientos para optimizar el 

almacenamiento y distribución de insumos y 

productos Farmacéutico en la empresa 

SERVIENTREGA S.A Centro de soluciones 

sector comité del pueblo DMQ 

Falta de interés por 

conocer los procesos y 

procedimiento por parte 

del personal 

El auxiliar no es capacitado 

permanentemente 

desconoce procesos y 

procedimientos en bodega 

Presupuesto inexistente 

para capacitación al 

personal  

Desmotivación falta de 

compromiso por parte del 

personal. 



31 

LEVANTAMIENTO, DISEÑO Y ESTANDARIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZAR EL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE 

INSUMOS Y PRODUCTOS FARMACEUTICOS EN LA EMPRESA SERVIENTREGA S.A 

SECTOR COMITÉ DEL PUEBLO DMQ 2017-2017 

Análisis 

De esta manera podemos darnos cuenta que necesitamos un manual para 

implementar procesos evitar errores y valernos de los existentes para mejorarlos con 

el pasar del tiempo, las capacitaciones cumplen un papel importante en el desarrollo 

de las labores que realicen el personal de bodega estos no deben tener escaso 

conocimiento de este tema provocara insatisfacción interna, externa en la organización 

3.02 Árbol de Objetivos 

Esta herramienta nos ayuda a transformar el árbol de problemas de estado 

negativo a estado positivo de esta manera representamos las soluciones obtenidas y 

cómo será el futuro de la organización una vez dada la solución al problema. 

Construcción del árbol de objetivos 

 

Figura 4 Construcción del árbol de objetivos 

Fuente: Datos de la informacion 

Elaborado por: Carlos Serrano 
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Árbol de Objetivos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5 Árbol de Objetivos 

Fuente: Datos de la informacion 

Elaborado por: Carlos Serrano  
 

Análisis 

En este ejercicio podemos evidenciar que el problema existente en la bodega no 

es sino el corregir y mejorar los procesos y procedimientos con la debida capacitación 

e inducción hacia el personal que labora en bodega FARMA SERVIENTREGA S.A 
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CAPITULO IV 

4.01 Matriz de análisis de alternativas 

Identificamos del árbol de objetivos los componentes transformados en 

objetivos, valoramos el que esmás factible y así darle solución al problema central. 

De esta manera podemos evaluar los objetivos planteados y el nivel de logro 

comparando con las siguientes interrogantes: 

Impacto sobre el propósito. -Tomamos en cuenta los efectos que producen los 

objetivos dentro del proyecto establecidos a mediano y largo plazo para la población 

objetiva y su entorno social. 

Evaluaremos los resultados positivos como negativos; de esta manera se medirá 

con un puntaje de 1 a 4. 

Factibilidad técnica. -Tenemos que tener en cuenta de los conocimientos, actitudes y 

aptitudes en cuanto al manejo de métodos, procedimientos y funciones requeridas para 

el desarrollo e implementación de este manual durante el desarrollo del proyecto el 

puntaje depende si el proyecto puede ponerse en marcha y además mantenerse en 

funcionamiento. 

Factibilidad financiera. -Determina si existen los recursos necesarios para invertir en 

el proceso de la realización del proyecto implementado. 
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Factibilidad social. - Es medida por el grado de aceptación y apoyo de nuestro medio 

que nos rodea nuestra sociedad en sí. 

Factibilidad política. -Este hace referencia al desarrollo del proyecto propuesto 

respetando las leyes gubernamentales como:  

Acuerdos, Convenios, Política interna, Política externa, Empresarial, Industrial, 

Sindical, Religioso, Partidista, Cultural, Deportivo  

Tabla 4 Matriz de Análisis de Alternativas 

Objetivos Impacto 

sobre el 

propósito 

Factibilidad 

técnica 

Factibilidad 

Financiera 

Factibilidad 

Social 

Factibilidad 

política 

total Categoría 

Personal 

Comprometido 

idóneo y 

capacitado 

5 5 5 4 4 23 Alta 

auxiliar 4 4 4 4 4 20 Alta 

Total 9 9 9 8 8 43  
Fuente: Datos de la informacion 

Elaborado por: Carlos Serrano 

 

Análisis 

El cuadro de Análisis de Alternativas permite evaluar eventos considerando la 

función en el trabajo realizado. 

Teniendo una ponderación numérica la cual nos permite reflejar resultados y 

tomar decisión es sobre ellos. 

4.02 Matriz de Análisis de Impacto de los objetivos  

Sirve para evaluar los objetivos que tuvieron mayor relevancia para dar así una 

solución viable para eliminar el problema central contando con procedimientos y 

procesos estandarizados y optimizándolos.  
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Factibilidad delograrse. - 

Evaluamos el impacto deseado sobre el propósito para llegar a cabo el objetivo. 

Impacto en género. - 

Este es medido si existe la equidad de género, eliminado así la desigualdad. 

Impacto ambiental. - 

Efectos que puede producir el proyecto en el medio físico, social, productivo 

pues de esto dependeré las decisiones a tomar. 

Relevancia. - 

Es la calidad e importancia del proyecto respondiendo así a necesidades 

planteadas. 

Sostenibilidad. - 

Vamos a evaluar la calidad e importancia del proyecto observando si después de 

su culminación es constante y perdurable si brinda beneficios en dentro de los 

objetivos y no afectan a intereses o a los implicados. 
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CAPITULO V 

PROPUESTA 

5.01. Antecedentes  

En (Touzard, 2016) Describe el cumplimiento del transporte de mercadería 

implementando su funcionamiento en almacenamiento y distribución de insumos y 

productos farmacéuticos realizando las adecuaciones en cuanto a infraestructura 

comunicación procesos con el objetivo de proteger productos farmacéuticos de igual 

manera transportarlos con eficiencia y eficacia eliminando errores, contratiempos con 

una cobertura amplia activa.  

5.02Filosofía Estructural  

5.02.01Misión  

Esta es una unidad estratégica orientada a la búsqueda de soluciones para 

el buen manejo del producto desde el lugar que inicia el proceso hasta el cliente 

final.  

5.02.02Visión  

Queremos que SERVIENTREGA S.A siga con su modelo de empresa 

líder en servicio de logística y comunicación obteniendo estándares que nos den 

la oportunidad de ser competitivos a nivel mundial.  
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5.02.03 Valores Institucionales  

SERVIENTREGA S.A es líder en procesos, logísticas de transporte, 

almacenamiento y distribución; desarrolla ventajas competitivas que optimizan 

ciclos de producción a empresas y organizaciones.  

5.03. Objetivo General  

Realización de levantamiento diseño y estandarización de procesos y 

procedimientos que permitan el buen funcionamiento de la manipulación de productos 

e insumos farmacéuticos en la empresa SERVIENTREGA S.A Centro de Soluciones 

implementando un manual para todos los involucrados en estos procesos ajustado al 

cargo que desempeñe o realice.  

5.03.01 Objetivos Específicos  

• Trabajar con la gestión tradicional y gestión por procesos.  

• Realizar el levantamiento de actividades según el cargo que 

desempeñen las personas en bodega.  

• Identificación de procesos estratégicos, claves.  

• Elaboración e diagramas de flujo que muestren la actividad de un 

proceso a realizar en las distintas áreas en bodega.  

5.03.02. Cadena de valor 

Este modelo permite que la organización describa el desarrollo de sus 

actividades.  
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Figura 6 Actividades de Apoyo 

Fuente: (Google) 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Actividad de Soporte   

Actividad dirigida para la alta dirección   

Actividades primarias  

Es el manejo de los recursos de forma organizada tienen contacto directo 

con el bien o servicio.  

• Logística interna. - Evaluación del correcto manejo de actividades, 

recepción, almacenamiento y distribución.  

• Logística externa. - Se preocupa y evalúa el traslado de los productos.  

• Servicios. - Es el servicio que brinda la organización en sí.   

5.03.03. Gestión Tradicional  

Dentro de la gestión tradicional es importante el planteamiento de 

estrategias para que se realice su gestión y funcionen sus actividades.  
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Figura 7 Gestión Tradicional 

Fuente:(FOREPLANNER, 2017) 

Elaborado por: Carlos Serrano 

 

5.03.04. Gestión por Procesos 

Es una forma en que la organización en la que prima la visión al cliente y 

sobre todo su satisfacción generando un servicio de calidad con resultados 

eficientes.  

El objetivo de la Gestión por Procesos es reducir los costos internos 

necesarios, acortar los plazos de entrega, incremento de productividad, valor 

agregado al servicio que estamos prestando.  
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5.03.05. Gestión Tradicional vs la Gestión por Procesos 

Tabla 5 Gestión Tradicional vs la Gestión por Procesos 

GESTIÓN TRADICIONAL  GESTIÓN POR PROCESOS  

• Jerarquización   

  

• Trabaja con una visión de 

enfoque hacia el cliente.  

• Se preocupa por 

departamentos.  

• Se preocupa por los 

resultados.  

• No existe el compromiso.   • Conjunto de departamentos 

organizados.  

• No extienden sus 

objetivos.  

• Se cuantifica y califica el 

proceso. 

• No identifica posibles 

cambios.  

• No se obtiene resultados en 

el proceso.  

• Poco sistema informativo.  • Se trabaja de acuerdo a 

políticas.  

• Los resultados negativos 

obtenidos tienen la 

organización.  

• La producción es el mayor 

peso en la organización.  

• Aumento en labores.  • Se mide el valor agregado 

en el proceso.  

• Su objetivo es la necesidad 

propia de la empresa.  

• Mediante indicadores 

establecen objetivos de 

mejora.  
Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Investigación Propia  

5.03.06 Que es proceso 

Es una secuencia lógica coordinada de pasos enfocados en el resultado 

esperado dentro de la organización y sobre todo dirigido para la satisfacción al 

cliente. 

5.03.07 Elementos de un Proceso 

  
Figura8 Elementos de un Proceso 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente:(9000, 2013) 
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• Entradas. - Son elementos físicos, materia prima, recurso humano con 

que la organización produce su producto o servicio.   

• Salidas. – Son los resultados de los procesos bien realizados para dar 

así uso de los mismos y satisfacer a nuestro cliente.   

• Recursos. – Son todos los materiales que la organización adoptan para 

su producción y para el personal.  

• Control. – Es la supervisión, coordinación, de todos los procesos para 

la buena producción diaria y toma de decisiones.    

  

  

  

 

 

  

 

 

Figura 9 Gestión por Proceso 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Biblioteca Personal  
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5.03.08. Mapa de Procesos   

 

Se visualiza de manera jerárquica la información que se refleja 

a la alta dirección, de la visión a la organización. En donde podemos 

observar los procesos claves, estratégicos y de apoyo.  

  

         

   

 

 

Figura 10 Mapa de Procesos 

Elaborado por: Carlos Serrano  
Fuente: Biblioteca Personal 

 

5.03.09 Necesidades Clientes. -  

Corresponden a las exigencias del cliente en cuanto al producto que se 

entrega.  

5.03.10 Procesos Estratégicos. -  

Logran el direccionamiento de las actividades y procesos relacionando los 

objetivos organizacionales, valores, políticas de esto dependerá el éxito.   

5.03.11 Procesos clave. - 

Generan el producto o servicio que se entrega al cliente, por lo 

que actúan directamente en la satisfacción del cliente final.   

5.03.12 Procesos de apoyo. -  

Gestionan los recursos institucionales (tangibles e intangibles) y soportan 

el desarrollo de la institución.  
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5.03.13 Satisfacción Clientes. -  

El bien o servicio cumple las expectativas generadas por el cliente final es 

en donde el producto o servicio termina su transcurso.  

5.02.14. Ficha de Procesos. - 

Es la descripción detallada del proceso que contiene todas aquellas 

características relevantes. 

 
Tabla 6 Ficha de Procesos 

 

Nombre del proceso  

 

Identificamos el proceso 

Descripción  Definimos el proceso. 

Objetivo Fin para el cual está diseñado, debe cumplir 

con las necesidades del cliente. 

Responsable Persona encargada de la ejecución del 

proceso. 

Destinatario Cliente, a quien se le presta el servicio, e 

indican la necesidad. 

Inicio/ fin El comienzo marcha de un proceso, fin es la 

entrega al cliente final. 

Entradas Documentos, registros y recursos necesarios 

para su administración. 

Salidas  Registros, productos interrelacionados 

originados en el proceso. 

Indicadores  Sirven para medir y comparar los resultados 

positivos o negativos. 

Registros  Evidencia de actividades que se 

desempeñan. 

Procedimientos  Son todos aquellos procedimientos 

interrelacionados entre sí. 

Aplicación informática  Registran las actividades del proceso en una 

aplicación informática según la actividad por 

realizar. 
 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Biblioteca personal 

 

5.03.15. Mapeo de Procesos 

Es una herramienta analítica que se utiliza para realizar una representación 

gráfica de un proceso mostrando su macro proceso y las actividades que se 

ejecutan en él y ayuda a simplificar o reducir los errores de un proceso. 
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Tabla 7 Mapeo de Procesos 

MAPEO DE PROCESOS MACRO PROCESO 
 

PROCESO 1 PROCESO 2 PROCESO 3 PROCESO 4 

Actividades: Actividades: Actividades: Actividades: 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

5.03.16 Descripción del cargo 

Es un documento el cual nos permite enumerar las actividades que debe 

realizar cada participante de acuerdo al cargo que desempeña en una 

organización.  

5.03.17 Ficha de descripción del cargo 

Como registrar los cargos de acuerdo al área y función que el personal 

debe efectuar. 

Tabla 8 Ficha de descripción del cargo 

DESCRIPCIÓN 

DEL CARGO  

 

NOMBRE DEL 

CARGO: 

 

CÓDIGO:  

ÁREAS:  DEPENDENCIA:  

  

DETALLE:  

  

OBSERVACIÓN:  

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 
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5.03.18 Diagramas de flujo 

Es una representación gráfica de un proceso. Cada paso del proceso es 

representado por un símbolo diferente que contiene una breve descripción de la 

etapa de proceso. Los símbolos gráficos del flujo del proceso están unidos entre 

sí con flechas que indican la dirección de flujo del proceso. 

 

Figura 11 Diagrama de Flujo 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: (Estructura Organizativa, 2011) 

5.03.19 Utilidad del Diagrama de Flujo 

• Comprensión de un proceso representado en un gráfico ordenado. 

• Detectamos los cuellos de botella existentes. 

• Permite verificar problemas dentro de las actividades del proceso y 

poder dar la solución del posible problema. 
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5.03.20 Simbología del Diagrama de Flujo 

Estas son formas especificar para representar diferentes tipos de 

actividades o procesos a realizarse dentro de la bodega. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12 Simbología del Diagrama de Flujo 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: (3.bp.blogspot, s.f.) 
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5.02.10 Ficha de Indicadores 

Valoran aspectos relacionados con las actividades. Están directamente 

relacionados con el enfoque denominado Gestión por Procesos. Hacen 

referencia a mediciones sobre la eficacia y eficiencia de la realización de los 

procesos. 

Tabla 9 Ficha de Indicadores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

FICHA DEL 

INDICADOR 

 

 

Nombre del Indicador Cantidad de vehículos con sistema informático 

de cadena de frio, humedad. 

 

Dimensiones del 

Indicador: 

Eficiencia y Eficacia en transporte. 

 

Definición Indicador: Nos permite informarnos sobre la temperatura, 

humedad en que se están transportando los 

productos. 

 

Método de Cálculo: Cantidad total existente con sistema de 

temperatura para identificar si la cantidad de 

producto está en buenas condiciones. 

 

Año de Medición: 2017 

 

Ámbito del Indicador: Transporte insumos y productos 

farmacéuticos. 

  

Unidad de Medida: En porcentaje 
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5.04 Cadena de Valor 

Es una herramienta estratégica que sirve para analizar los procesos, actividades 

que se realizan en la organización. 

Tabla 10 Cadena de Valor 

Infraestructura: 

• La bodega cuenta con áreas correctamente definidas. 

• Existe la posibilidad de trabajar con la distribución y señalética adecuada, 

acorde al reglamento de salud.  

Gestión de RR-HH 

• Realiza el proceso de selección de personal. 

Desarrollo de la tecnología: 

• Contamos con la mejor tecnología para la buena administración de la 

bodega. 

• Control diario de actividades en diferentes áreas de trabajo. 

Logística Interna: 

• Aplicamos 

procesos y 

procedimient

os acorde al 

producto. 

Operativo: 

• Protocol

o, 

control, 

distribuci

ón, eficaz 

y 

eficiente. 

Logística externa: 

• Comunicació

n y ubicación 

con nuestros 

clientes 

fidelizados 

del producto. 

Servicio: 

• Es la 

razón 

de ser 

de la 

empres

a  
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Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

5.04.01. Mapa de Procesos Bodega FARMA SERVIENTREGA S.A. 

Graficamos los procesos claves, estratégicos y de apoyo permitiéndonos 

así brindar un servicio de calidad. 

  

    

 

 

 

    

 

Figura 13 Mapa de Procesos Bodega FARMA SERVIENTREGA S.A 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de Información 

 

 

 

 

 

 

 C
L

IE
N

T
E

 

INVENTARIO SUPERVISION  SISTEMA DE GESTION 

DE CALIDAD 

 C
L

IE
N

T
E

 

LOGISTICA 

INTERNA 

LOGISTICA 

EXTERNA 

PICKING AND 

PACKING 

GESTION 

ALMACENAMIENT

O 

VALOR 

AGREGADO 

SERVICIOS 

GENERALES 

INVENTARIO 

Control de existencias 

Control 

Perchado y sectorizado del 

producto. 

Verificamos que el producto este en 

buenas condiciones. 



50 

LEVANTAMIENTO, DISEÑO Y ESTANDARIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZAR EL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE 

INSUMOS Y PRODUCTOS FARMACEUTICOS EN LA EMPRESA SERVIENTREGA S.A 

SECTOR COMITÉ DEL PUEBLO DMQ 2017-2017 

Figura 14 Inventario 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de Información 

Macro proceso: Inventario 

Proceso:Control de Productos e Insumos 

Ficha de Actividades 

Tabla 11 Ficha de Actividades 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Control de Existencias Por medio del sistema 

informático obtenemos un 

registro de producto 

existente. 

Auxiliar  

2.- Documentos  Obtenemos el registro 

documentado de productos 

en bodega. 

Auxiliar  

3.- Control  Si el producto no salió a 

distribuirse se comunica y se 

procede a transportar el 

producto. 

Auxiliar  

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de Información 

 

Ficha de Proceso 

Tabla 12 Ficha de Proceso 

Nombre del Proceso Inventario  

Descripción Registramos y obtenemos conocimiento de cuanto 

producto tenemos en bodega. 

Objetivo  El registro de este permite a la organización y al 

cliente informarse sobre el estado del producto en 

transporte o en bodega. 

Responsable Auxiliar de Bodega FARMA 

Destinatario SERVIENTREGA S.A clientes fidelizados. 

Inicio/Fin Verificación, control, planificación de insumos y 

productos existentes en bodega.  
Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de Información 
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Diagrama de Flujo 1 

Macro proceso: Inventario 

Subproceso: Registro documentadode existencia en bodega 

Proceso: Revisión, registro de productos e insumos existentes en bodega 

CONTROL DE EXISTENCIAS CONTROL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

Figura 15 Diagrama de Flujo 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 
 

 

 

 

SUPERVISION   

Planificación 

Transporte  Recolección y 

distribución a tiempo. 

De actividades 

coordinadas en el 

trabajo. 

Sectorizamos el producto. 

Comunicamos de dichas 

existencias al supervisor. 
Registro de los 

bienes tangibles de 

nuestros clientes 

Conocimiento de 

existencias en bodega   

Registramos en el sistema 

informático. 
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Figura 16 Planificación y control del proceso 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

Macro proceso: Supervisión  

Proceso: Planificación y control del proceso 

Ficha de Actividades 

Tabla 13Ficha de Actividades 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Planificación  Se cumplan los procesos con 

eficiencia y eficacia. 

Supervisor 

2.- Coordinación  Procesos y Procedimientos 

establecidos para su 

almacenamiento y 

distribución. 

Supervisor 

3.- Transporte  El producto es coordinado para 

su entrega en tiempos 

establecidos. 

Supervisor y 

Transportistas  

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

Ficha de Proceso 

Tabla 14 Ficha de Proceso 

Nombre del Proceso Supervisión 

Descripción Persona encargada de cumplir las metas 

diarias de la organización. 

Objetivo  Toma de decisiones, correcciones dentro 

de los procesos. 

Responsable Supervisor, Coordinador, Auxiliares. 

Destinatario Farmacias, hospitales  

Inicio/Fin Procesos y procedimientos se cumplan a 

cabalidad y el producto llegue a tiempo 

y en buen estado al cliente final. 
Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 2 

Macro proceso: Supervisión 

Subproceso: Control de procesos en bodega FARMA 

Proceso: Encargado que el producto este protegido y llegue al cliente final 

Planificación  Transporte 

 

 

 

Tabla 15 Diagrama de Flujo 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 17 Mejora Continua 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

Corrección en 

procesos tardados.  

Control de procesos y 

procedimientos en bodega 

FARMA. 

Eficiencia, eficacia dentro 

en entrega del producto al 

cliente. 

Planificación de 

actividades diarias en 

bodega FARMA.  

Vehículo, medio de 

transporte coordinado 

para la recolección y 

distribución de insumo al 

producto farmacéutico. 

SISTEMA DE 

GESTION DE 

CALIDAD 

Actividades Coordinadas  

Mejora procesos y 

procedimientos 
Lograr la calidad máxima en 

almacenamiento y 

distribución.  

Identificación de actividades 

que no tienen valor 
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Macro proceso:Sistema de Gestión de Calidad 

Proceso: Coordinación de Actividades 

Ficha de Actividades 

Tabla 16 Ficha de Actividades 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Actividades 

Coordinadas  

Todos los procesos y 

procedimientos se realizan en 

tiempos establecidos y 

coordinados. 

Supervisor 

2.- Cuellos de botella Identificación de procesos que no 

tienen valor y retardan la 

operación. 

Supervisor, 

Auxiliares  

3.- Mejora procesos y 

procedimientos 

Mejorar los tiempos en 

recolección, almacenamiento, 

distribución de productos e 

insumos farmacéuticos. 

Logística Interna 

y Externa 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

Ficha de Proceso 

Tabla 17 Ficha de Proceso 

Nombre del Proceso Sistema de Gestión de Calidad 

Descripción Se preocupa por el mejoramiento 

estandarizado de una organización. 

Objetivo  Planificación estratégica, satisfacción al 

cliente. 

Responsable Facilitador regional. 

Destinatario Farmacias, hospitales. 

Inicio/Fin Mejoramiento de los procesos conocidos 

dando un valor agregado. 
Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 3 

Macro proceso: Sistema de Gestión de Calidad  

Subproceso: Mejora de procesos y procedimientos en bodega  

Proceso:Almacenamiento, distribución insumos y productos farmacéuticos.  

Actividades Coordinadas Mejora procesos y procedimientos 

  

Figura 18 Sistema de Gestión de Calidad 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

 

 

LOGISTICA INTERNA 

Recolección del producto 

Sectorización  
Ubicación producto e 

insumo. 

Almacenamiento 

temporal. 

Eficiencia y Eficacia en 

transporte 

Eliminación de cuellos de botella 

en bodega. 

Es una herramienta para el buen 

desenvolvimiento 

organizacional. 

Planea, controla, mejora el 

servicio o producto para la 

satisfacción. 

Cliente requiere 

producto, servicio a 

tiempo y en buenas 

condiciones para 

satisfacer sus 

necesidades. 
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Figura 19 Recolección Producto 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

Macro proceso: Logística Interna 

Proceso: Recolección Producto 

Ficha de Actividades 

Tabla 18 Recolección del producto Ficha de Actividades 

 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Recolección del 

Producto 

Garantiza el retiro, transporte del 

insumo y producto farmacéutico. 

Transporte  

2.- Recepción Técnica El auxiliar es el encargado de 

revisar los documentos 

pertinentes del producto a 

ingresar. 

Auxiliar  

3.- Sectorización  Ubicación en áreas definidas 

para su respectiva distribución. 

Auxiliar  

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

Ficha de Proceso 

Tabla 19 Recolección del producto Ficha de proceso 

 

Nombre del Proceso Logística Interna 

Descripción Nos preocupamos por el transporte seguro y 

ubicación en bodega FARMA. 

Objetivo  Cumplir con los tiempos de recolección y entrega 

ofrecidos al 100%. 

Responsable SERVIENTREGA S.A Bodega FARMA 

Destinatario Satisfacción Cliente Final 

Inicio/Fin Trabajo coordinado entre las diferentes áreas y 

dependientes. 
Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 4 

Macro proceso: Logística Interna 

Subproceso: Recolección, ubicación, sectorización y transporte 

Proceso: Logística operativa 

Recolección del producto  Sectorización  

  

Figura 20 Logística Interna 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 
 

 

 

 

LOGISTICA 

EXTERNA 

Comunicación  

Distribución producto  Cliente final  

Telefonía, E-mail 

integral. 

Nos preocupamos por la 

estancia adecuada del 

producto e insumo 

farmacéutico. 

Procesos y procedimientos 

con el insumo y producto 

farmacéutico. 

Estantería, áreas, dispuestas 

para el manejo y 

almacenamiento del producto. 

Impresión del documento de 

existencias 

Ubicación coordinada 

del insumo o producto 

en bodega FARMA. 
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Figura 21 Comunicación Ficha de Actividades 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

Macro proceso: Logística Externa 

Proceso: Comunicación  

Ficha de Actividades 

Tabla 20 Comunicación Ficha de Actividades 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Comunicación Nos comunicamos por medio de 

Modelo S, Sistema Informático, 

telefónico y rastreo satelital.  

Supervisor 

clientes 

2.- Distribución Operativa Inicio de la Operación urbana, 

regional, nacional e 

internacional en transporte del 

insumo o producto farmacéutico. 

Facilitador, 

supervisor 

3.- Distribución Producto Transporte del insumo o 

producto farmacéutico al punto 

final. 

Supervisor  

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 
 

Ficha de Proceso 

Tabla 21 Comunicación Ficha de Procesos 

Nombre del Proceso Logística Externa 

Descripción Este enfoque se orienta en satisfacer las 

expectativas y requerimientos de los clientes. 

Objetivo  Personal comprometido a productividad 

competitividad y satisfacción al cliente. 

Responsable SERVIENTREGA S.A Transporte 

Destinatario Farmacias, hospitales. 

Inicio/Fin Comunicación integral coordinada. 
Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 5 

Macro proceso: Logística Externa 

Subproceso: Recolección, almacenamiento, sectorización y distribución  

Proceso: Información del estado del insumo, producto farmacéutico.  

Comunicación  Distribución producto 

  

Figura 22 Logística Externa 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

PICKING AND 

PACKING 

Picking 

Packing 
Revisión, empaque y 

embalaje. 

Preparación de pedidos 

Comunicación 

integral telefónica, 

informática. 

Comunicamos al cliente 

del estado de su producto 

en transcurso. 

Eliminamos errores para 

el desempeño adecuado 

de funciones. 

El personal distribuye y 

al almacena el producto 

coordinadamente. 

El producto llega al 

cliente final a 

tiempo y en buenas 

condiciones. 
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Figura 23Picking and Packing 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

Macro proceso: Picking and Packing 

Proceso: Picking 

Ficha de Actividades 

Tabla 22Picking and Packing Ficha de Actividades 

 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Picking Preparación de pedidos en 

bodega FARMA. 

Auxiliares 

2.- Coordinación Verificación y control del 

estado del producto 

procesado. 

Auxiliares 

3.- Packing Revisar si el producto cuenta 

con el embalaje adecuado. 

Auxiliares 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

 

Ficha de Proceso 

Tabla23 Picking and packing Ficha de Procesos 

 

Nombre del Proceso Picking and Packing 

Descripción Verificación del insumo o producto farmacéutico 

en cuanto a su preparación, ubicación, embalaje. 

Objetivo  Evitar errores, contaminación, almacenamiento y 

transporte del producto. 

Responsable Auxiliar, transporte 

Destinatario Cliente final recibe el producto en  buen estado y 

a tiempo. 

Inicio/Fin Trabajo coordinado, personal, áreas, cliente final 
Elaborado por: Carlos Serrano  
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Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 6 

Macro proceso: Picking and Packing 

Subproceso: Revisamos el producto y sus condiciones 

Proceso: Revisamos existencias, sectorizamos, documentamos, distribuimos. 

Packing Picking 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

     

 

Tabla24 Picking and Packing diagrama de flujo 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 24 Planificación, coordinación y control 

Elaborado por: Carlos Serrano  

GESTION 

ALMACENAMIENTO 

Supervisión  

Auxiliares 
Almacenamiento y 

distribución  

Coordina los procesos 

Revisamos que el producto 

se encuentre en buenas 

condiciones. 

Revisión técnica, 

administrativa del producto 

entrante y saliente. 

Las características del producto 

no tienen que tener 

contaminación alguna. 

Identificación de producto 

dañado o en mal estado. 

Es un documento que 

contiene los productos que 

procesamos y 

transportamos. 
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Fuente: Datos de la Información 

Macro proceso: Gestión Almacenamiento 

Proceso: Planificación, coordinación y control   

Ficha de Actividades 

Tabla 25 Planificación, coordinación y control ficha de actividades 

 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Supervisión  Control, planificación, comunicación en 

bodega FARMA. 

Supervisor 

2.- Actividades El producto es ubicado de forma 

ordenada y coordinada para su estancia 

en bodega. 

Auxiliar 

3.- Auxiliares Encargados de la protección y buen 

manejo del producto. 

Auxiliar 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

Ficha de Proceso 

Tabla 26 Planificación, coordinación y control  ficha de proceso 

 

Nombre del Proceso Gestión Almacenamiento 

Descripción El control total de procesos y 

procedimientos para el producto.  

Objetivo  Eliminar cuellos de botella, errores 

aumento satisfacción cliente. 

Responsable SERVIENTREGA S.A. 

Destinatario Conforme con proceso, procedimiento. 

Inicio/Fin Centro de Soluciones. 
Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 7 

Macro proceso: Gestión Almacenamiento  

Subproceso: Ubicación, sectorización  

Proceso: Documentamos los procesos realizados  

Supervisión  Auxiliares  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

     

 

Figura 25 Gestión Almacenamiento 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

Figura 26 Valor Agregado 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

Coordinación y 

control actividades.  

Contamos con el personal 

capacitado para el manejo de 

este producto. 

Control, dirección, 

planificación adecuada de 

actividades en bodega. 

Nos preocupamos por la 

característica física del 

producto y su estancia. 

Contamos con el 

protocolo de personal 

idóneo y capacitado. 

VALOR AGREGADO 

Protección  

Servicio Satisfacción al cliente 

Almacenamiento  
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Macro proceso: Valor Agregado 

Proceso: Protección    

Ficha de Actividades 

Tabla 27 Ficha de actividades 

 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- Protección  Contamos con áreas físicas, técnicas 

especializadas para la estancia del 

producto. 

SERVIENTREGA 

S.A. 

2.- Optimización  Optimizamos los procesos 

garantizando el cumplimiento de 

nuestra política de calidad. 

Auxiliar 

3.- Servicio La razón de ser de los colaboradores 

de la organización. 

Auxiliar 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

Ficha de Proceso 

Tabla 28 Ficha de Procesos 

 

Nombre del Proceso Valor Agregado 

Descripción Añadir un servicio extra y así brindar 

mayor valor al producto o servicio. 

Objetivo  Cumplir con las expectativas 

funcionales de la organización. 

Responsable Auxiliares  

Destinatario Satisfacción al cliente final. 

Inicio/Fin Gestión de calidad diseñada con criterios 

de integración e interrelación.  
Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 8 

Macro proceso: Valor Agregado 

Subproceso: Coordinación, control del producto 

Proceso: Mejora Continua diaria 

Protección  Servicio  

 

 

 

 

Figura 27 Diagrama de Flujo 

Elaborado por: Carlos Serrano  

Fuente: Datos de la Información 

 

 

 

 

 

Figura 28 Servicios Generales 

SERVICIOS GENERALES 

MECE 

MEST Ejecución de estrategias  

Macro proceso estratégico 

externo 

Personal comprometido 

con su trabajo 

Realiza procesos y procedimientos 

eficientes y eficaces. 

Cada persona tiene conocimiento 

del producto con el que se trabaja. 

La toma de decisiones es 

importante en el personal. 
La razón de ser de la 

organización. 
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Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

Macro proceso:Servicios Generales 

Proceso: Macro proceso estratégico de cliente externo   

Ficha de Actividades 

Tabla 29 Ficha de Actividades 

 

NO. Actividades  Descripción Actividades Responsable 

1.- MECE Planeación, ejecución, verificación, 

control, procesos logísticos. 

SERVIENTREGA S. A 

2.- Macro proceso Integración de procesos clasificados. Supervisor 

3.- MEST Ejecución de estrategias en los 

procesos con tecnología. 

Supervisor 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

 

Ficha de Proceso 

Tabla 30 Ficha de Procesos 

Nombre del Proceso Servicios Generales 

Descripción Tiene que ver con el valor agregado que aporta el 

colaborador a su proceso. 

Objetivo  Mejora continua de procesos  

Responsable SERVIENTREGA S.A. 

Destinatario Satisfacción cliente final en cuanto a 

procedimiento, procesos. 

Inicio/Fin Establecimiento de lineamientos para mejorar la 

calidad en nuestro servicio. 
Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 
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Diagrama de Flujo 9 

Macro proceso: Servicios Generales 

Subproceso: Nos preocupamos por el cliente externo 

Proceso: Comunicación integral 

MECE MEST 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

     

 

Figura 29 Servicios Generales 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

Tabla 31MAPEO DE PROCESOS 

MAPEO DE PROCESOS 

MACROPROCESO: Gestión Administrativa 

RECEPCION TECNICA Y 

ADMINISTRATIVA DE INSUMOS Y 

PRODUCTOS FARMACEUTICOS 

CONTROL DE INVENTARIOS 

Verificar factura, guía de remisión. 

Verificar que el empaque no está alterado o en 

mal estado. 

Verificar el producto internamente, su estado. 

Documentar en sistema informático las 

existencias. 

Crear una carpeta informática de registros, 

archivo. 

Comunicación integral 

cliente organización  

Tenemos comunicación con cliente 

el tiempo necesario. 

Tenemos un sistema informático 

donde el cliente puede tener 

información sobre su producto. 

Nos preocupamos por el proceso 

minuto a minuto y el producto en sí.  

Contamos con 

tecnología de punta para 

conocimiento del 

cliente. 
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Verificación de codificación de productos e 

insumos a ingresar o distribuirse. 

Evidenciamos el control de temperatura y 

humedad. 

Justificar las fechas de caducidad de 

medicamentos. 

Actualizar según la fecha el inventario 

registrado. 

Evidenciar la cantidad existente y verificar con 

el registro. 

Dar el informe respectivo documentado al 

supervisor para evidenciar existencias. 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

Tabla 32Mapeo de procesos 

 

 

MAPEO DE PROCESOS 

MACROPROCESO: Gestión de la Calidad 

Designación de Actividades 

por perfil. 

Registro de Actividades Resultados  

Evidenciar el desempeño e 

instrucción integral en el 

proceso. 

Capacidad de optimizar tiempo 

y recursos. 

Toma de decisiones. 

Demostrar que tiene 

conocimiento de lo que se 

realiza, actividad, proceso.  

Mediante los indicadores 

implementando la mejora 

continua. 

El auxiliar tiene la 

responsabilidad de monitorear 

sus actividades en proceso. 

Control del recurso humano en 

bodega. 

Control del proceso desde su 

inicio hasta el fin. 

Evidenciar datos de los 

procesos realizados en bodega. 

Evaluar las actividades diarias 

realizadas con efectividad y 

eficacia. 

 

Comparar resultados existentes 

con resultados nuevos. 

Ejecutar capacitaciones al 

personal. 

Demostramos eficiencia y 

eficacia en los procesos. 

Documentar las actividades 

diarias registrarlas y archivarlas 

previo auditoria. 

Comparamos los procesos 

realizados en cuanto a la 

satisfacción. 

La organización trabaja con la 

mejora continua es decir día a 

día se preocupa por la mejora 

continua del servicio. 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Datos de la Información 

5.05. Buenas prácticas de almacenamiento 

5.05.01. Objetivo, y ámbito de aplicación 

Según (REGLAMENTO DE BUENAS PRÁCTICAS DE 

ALMACENAMIENTO, 2013) Las normas de buenas prácticas de 

almacenamiento, distribución y transporte, de medicamentos en general, 

medicamentos biológicos, medicamentos home apáticos, productos naturales 

procesados de uso medicinal, productos dentales productos para la industria 

farmacéutica, dispositivos médicos, reactivos bioquímicos de diagnóstico, 

cosméticos, productos de higiene doméstica y productos absorbentes de higiene 

personal; así como implementar los mecanismos apropiados para otorgar la 
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certificación del cumplimiento de dichas normas, con la finalidad de precautelar 

las propiedades y mantener la calidad y características fisicoquímicas, 

microbiológicas y farmacológicas, según aplique, de los citados productos. 

5.06.Infraestructura almacenamiento 

 

Figura 30 Almacenamiento 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: (scalpi, s.f.) 

 

• La infraestructura y espacio físico de los establecimientos, deberá estar 

directamente relacionada con la funcionalidad, seguridad y efectividad de 

estos, considerando sus necesidades de almacenamiento de acuerdo al 

volumen de los productos y a los criterios de despacho y distribución. 

• De acuerdo con la capacidad física instalada de los establecimientos y la 

actividad que realicen, sea esta almacenamiento o distribución de los 

productos materia de este Reglamento, las áreas destinadas a estas 

actividades, podrán agruparse, incluirse o eliminarse, de acuerdo a sus 

necesidades. Si el almacenamiento almacenara productos sucedáneos de la 

leche materna, alimentos infantiles y suplementos alimenticios, estos 

podrán almacenarse en las mismas instalaciones de los productos 
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farmacéuticos, siempre y cuando se encuentren en perchas separadas y 

visibles identificadas. 

 

• Las áreas de los establecimientos, deberán estar diseñadas de tal manera 

que faciliten el flujo tanto del personal como de los productos. 

• Las estanterías, muebles, armarios y vitrinas estarán diseñadas y 

construidasde tal forma que permitan: 

a) Tener un sistema de ubicación por estanterías; 

b) Soportar el peso de los productos, señalando la carga máxima de 

seguridad; y, 

c) Facilitar la limpieza y evitar la contaminación.  

• Las paredes y pisos deberán ser de fácil limpieza. Las instalaciones estarán 

diseñadas y protegidas de tal manera que se evite el ingreso de insectos, 

aves, roedores, polvo y otros contaminantes externos. 

• Las instalaciones deberán disponer de ventilación e iluminación adecuada. 

• Los establecimientos deberán contar con capacidad suficiente para permitir 

un adecuado almacenamiento de los productos, a fin de minimizar 

confusiones y riesgos de contaminación y permitir una rotación ordenada 

de los inventarios, para lo cual contaran con áreas rotuladas y delimitadas 

para: 

a) Recepción; 

b) Cuarentena; 
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c) Productos aprobados; 

d) Medicamentos que contienen sustancias estupefacientes y psicotrópicas; 

e) Cámaras frías o cuartos fríos para productos que requieren para su 

almacenamiento de condiciones especiales de temperatura y humedad; 

f) Materiales inflamables, productos radioactivos, productos citotóxicos, 

explosivos y otros similares; 

g) Despacho; 

h) Rechazos y bajas; 

i) Devoluciones o retiro del mercado; y, 

j) Impresiones. 

5.06.Buenas Prácticas de Distribución 

 

Figura 31 Buenas Prácticas de Distribución 

Imagen: Distribución de Medicamentos 

Fuente:(LaNoticia, 2015) 

 

 

5.06.01.Del Aseguramiento de la Calidad 

(Distribución, 2003) Menciona que toda Empresa dedicada al 

Almacenamiento y Distribución de Medicamentos debe contar con un 
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Farmacéutico Responsable. La alta dirección de la Empresa es responsable de la 

calidad de los medicamentos que distribuye.  

El Farmacéutico es el responsable del establecimiento y monitoreo del 

Sistema de Aseguramiento de la Calidad, por lo cual debe vigilar que se cumplan 

correctamente todos los requerimientos de esta Guía, y especialmente 

involucrarse en las quejas y reclamos, las devoluciones y recolecciones de 

productos del mercado; y en las auto- inspecciones y auditorias de calidad.  

• Para establecer el Sistema de Aseguramiento de la Calidad, la empresa 

debe contar con: 

• Instalaciones y equipos adecuados al uso,  

• Personal calificado y experimentado en las labores a desempeñar, 

• Organigramas que definan la correcta jerarquía del personal clave 

involucrado,  

• Descripción de funciones con el alcance de autoridad de las personas 

responsables involucradas en el Sistema, 

• Instrucciones de trabajo aprobadas de cada actividad realizada en la bodega 

relacionada con las Buenas Prácticas de Distribución (BPD), 

• Normas de Seguridad Industrial, 

• Normas de Higiene del Personal, 

• Documentos que avalen los procesos de Importación (cuando aplique), 

Compra, Recepción, Almacenamiento, Despacho, Transporte y 

Distribución. 



74 

LEVANTAMIENTO, DISEÑO Y ESTANDARIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZAR EL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE 

INSUMOS Y PRODUCTOS FARMACEUTICOS EN LA EMPRESA SERVIENTREGA S.A 

SECTOR COMITÉ DEL PUEBLO DMQ 2017-2017 

CAPITULO VI 

 

6.01. Recursos 

Tabla 33 Recursos 

 

RECURSOS HUMANOS 

Administrador de Bodega 

Bioquímico Encargado 

Auxiliares de Bodega 

RECURSOS TECNOLOGICOS 

Acceso a internet 

Acceso a Sistema Modelo S 

Acceso a Cámaras de Seguridad 

Flash memory 

Impresora 

Infocus 

Ventiladores 

Sistema PDA, “CK3” 

RECURSOS MATERIALES 

Hojas de Papel Bon 

Lápices  

Esferos  

Carpetas 

Clips 

Grapas 

Sillas 

Mesas 

RECURSOS FINANCIEROS 

Realización del Proyecto 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Investigación Propia 
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6.02. Presupuesto 

Tabla 34 Presupuesto 

 
 

PARA REALIZAR PROYECTO 

Actividad Cantidad Valor Unitario Valor Total 

Solicitud 

SERVIENTREGA 

S.A. QUITO 

1 0.20 0.20 

Solicitud Facilitador 

Norte 

1 0.20 0.20 

Solicitud Permiso de 

Ingreso 

1 0.20 0.20 

Impresión del 

Proyecto 

  30.00 

Anillado del Proyecto 1 3.00 3.00 

Elaborado por: Carlos Serrano 

Fuente: Investigación Propia 
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CAPITULO VII 

 

7.01. Conclusiones 

La implementación del presente manual ayudara de manera positiva a la 

organización a mejorar los procesos y procedimientos dentro de la bodega FARMA 

obteniendo así resultados de calidad: 

• Las actividades, procesos, procedimientos son puestos en marcha para dar 

un servicio de calidad. 

• En la capacitación realizada extender un documento que sirva al personal, 

apoyo para el buen desenvolvimiento laboral. 

• La mejora continua en el personal. 

• Ayuda al personal a mejorar sus actividades diarias en cuanto al servicio a 

prestar. 

• Dicho manual es una herramienta de trabajo que el personal debe tener en 

cuenta para su identificación según el área de trabajo. 
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7.02. Recomendaciones 

• Los supervisores encargados deben tener este manual y ser entregado a sus 

dependientes para información de los mismos. 

• Poner en marcha un plan capacitación e informar sobre el manual 

implementado. 

• Se recomienda que se distribuya el presente manual para adecuar el manejo 

de los procesos y procedimientos sin errores. 

• Se recomienda después de entregar dicho manual se evalué al personal para 

saber si existe conocimiento de los colaboradores. 

• Con el presente manual eliminaremos posibles contratiempos en procesos, 

procedimientos existentes. 

• La agregación del valor agregado en cuanto a los colaboradores de las 

diferentes áreas. 

• Se recomienda distribuir este manual a cada uno para su informe del 

proceso o procedimiento a seguir en cuanto al área de trabajo. 

• La adecuada capacitación al personal con nuestro manual para que puedan 

identificar tanto la señalética, ubicación, movilización del producto 

transportado.  
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