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RESUMEN

Esta investigacion responde al problema general ¢(De qué manera influye la
aplicacion de Gestidon de Procesos de Negocio en la Gestion Documental en una
Empresa Farmacéutica?, El objetivo es: Identificar la influencia de la aplicacién
de Gestidon de Procesos de Negocio en la Gestion Documental en una Empresa
Farmacéutica, la hipotesis general es “La aplicacion de Gestion de Procesos de
Negocio influye positivamente en la Gestion Documental, en una Empresa

Farmacéutica.”

El método de investigacion es el cientifico, tipo de investigacion aplicada, de nivel
descriptivo — explicativo, con disefio cuasi experimental. La poblacién esti
conformada por la cantidad de 160 registros (asumo y renuncia) durante 6 meses
de labor, la muestra es de tipo no probabilistico, intencional y esta conformado
por 80 registros durante 3 meses antes y 80 registros durante 3 meses después

de la aplicacion de la Gestion de Procesos de Negocio-BPM.

En conclusion, se confirma que La Aplicacion de la Gestidbn de Procesos de
Negocio influye positivamente en la Gestion Documental, logrando satisfacer los

trdmites de registros de 41.1% a 65%.

PALABRAS CLAVE: Gestion de Procesos de Negocio, Gestion documental,

Registro de Asumo y Renuncia.

XV



ABSTRACT

This investigation responds to the general problem How does the application of
Business Process Management influence Document Management in a
Pharmaceutical Company? The objective is to: Identify the influence of the
application of Business Process Management on Document Management in In a
Pharmaceutical Company, the general hypothesis is "The application of Business
Process Management positively influences Document Management in a

Pharmaceutical Company."

The research method is the scientific one, a type of applied research, of a
descriptive - explanatory level, with a quasi-experimental design. The population
is made up of the number of 160 records (I assume and resign) during 6 months
of labor, the sample is non-probabilistic, intentional and consists of 80 records for
3 months before and 80 records for 3 months after application of Business

Process Management-BPM.

In conclusion, it is confirmed that The Application of Business Process
Management positively influences Document Management, managing to satisfy

the registration procedures from 41.1% to 65%.

KEY WORDS: Business Process Management, Document Management,

Registry of Assumption and Resignation.
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INTRODUCCION

El reciente trabajo de investigacion tuvo como objetivo identificar la influencia de
La Aplicacién de la Gestion de Procesos de Negocio en la Gestion Documental
en el area de Establecimientos Farmacéuticos de la empresa Farmacias
Peruanas S.A. Con la finalidad de poder explicar de la mejor manera el trabajo
de investigacion realizado, la presente tesis esta organizada de la siguiente

manera.

Capitulo I: Esta basado en el planteamiento y la formulacion del problema, el
establecimiento de los objetivos, asi como en la justificacion y limitaciones del
trabajo de investigacion.

Capitulo II: Se muestran los antecedentes, en donde se investigd proyectos
similares tanto a nivel nacional como internacional; de igual forma se muestra el
marco conceptual y la definicion de términos, donde se desarrollé la informacién
concerniente a las variables y dimensiones del proyecto; finalmente, se planted

la hipotesis de estudio y la operacionalizacion de las variables.

Capitulo Ill: Se detalla la metodologia utilizada, se determiné la poblacion y el
procedimiento muestral y, por Uultimo, se establecieron las técnicas e
instrumentos para la recoleccidén y procesamiento de datos. Por otra parte, se
examina la situacién actual a fin de desarrollar la propuesta de mejora y, por
consiguiente, efectuar la implementacion de la propuesta incluyendo la puesta

en marcha del proyecto.

Capitulo IV: Se realiz6 la presentacion de resultados a través del analisis

estadistico e inferencial, incluyendo la contrastacion de la hipotesis.
Capitulo V: Se desarroll6 la discusion de resultados,

Finalmente, se planted las conclusiones de acuerdo a los objetivos del trabajo y
las recomendaciones para ser consideradas en el area de Establecimientos
Farmacéuticos, asimismo mostramos las referencias bibliograficas y anexos

correspondientes.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

No cabe duda que la comercializacion de medicamentos, es una de las
actividades comerciales mas confiables y con mejor rentabilidad que existe a
nivel mundial. Todo muestra que el mercado va a seguir ampliandose en los
siguientes cinco afos. Las ventas alcanzaran en el 2022 a los 1,6 billones de
dolares, y esto solo en lo que se sefiala a medicamentos con receta. Asi lo revela
un reportaje trabajado por la Consultoria Evaluate, que declara que las
ampliaciones de facturacion interanuales seran alrededor de 6.5 %. Esto
permitird que en 5 afios las ventas se incrementen al 36.9 % respecto al mercado
de 2017. Segun los autores del informe, las bases para estas subidas estaran en
la expansion de terapias como Nivolumab (Bristo-Myers Squibb),
Pembrolizumab y lanzamientos como Dupixent (Sanofi) en dermatitis atépica

u Ocrevus (Roche) en esclerosis multiples.

“La empresa farmacéutica francesa, se adelant6 a algunos competidores con su
politica de restringir las subidas de precio en los Estados Unidos. Las compaiiias
deben producir mejores medicamentos, reducir costos, mejorar sus procesos y

diversificarse para adaptarse al mundo”. (Contamine, 2018)



Fig_]ura N° 00 — Crecimiento Mundial del Mercado Farmacéutico
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farmaceutico-mundial-crecera-un-37-en-cinco-anos-6961

En la Figura 00, podemos notar que las empresas del rubro farmacéutico a nivel
mundial estan creciendo a paso firme, con un crecimiento anual del 6.5%

aproximadamente.

Peru al igual que los otros paises, presentd en el 2018 una mejoria para el sector
farmacéutico, en cuanto a crecimiento se refiere. Ademas, se caracterizé por la
presencia de nuevos retos referidos a asegurar la calidad de los medicamentos
y el acceso a la innovacién por parte de los pacientes. Se estima que para el
2019 el aumento continte siendo del 1.5 %. Caso ejemplar de crecimiento es la
empresa InRetail Perd, quien anuncid la adquisicion del 100% de las acciones
de Quicorp S.A., duefia de Quimica Suiza y de las cadenas de farmacias como

son: Mifarma, BTL y Fasa.

“La empresa, perteneciente al grupo Intercorp, informo que pagd US$583
millones para hacerse de los activos de Quicorp, que alcanzé una facturacion
alrededor de US$1.600 millones en el 2017. La venta de Quicorp lo realizd
InRetail, matriz de Inkafarma”. (RPP Noticias, 2018)



De estas compras nace “Farmacias Peruanas S.A”, con razén social Inretall
Pharma S.A 'y con N° de RUC 20331066703.

Figura N° 01 — Compra De Quicorp
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En la figura 01, hace referencia a la Compra de los establecimientos
farmacéuticos Mifarma, BTL y Fasa, lo cual provoca un aumento en las
atenciones normales que realizaba el area de Establecimientos Farmacéuticos

de la matriz Inkafarma.

El area de Establecimientos Farmacéuticos (EEFF) motivo de la presente
investigacién esta conformada por 5 trabajadores, el area esta dirigido por un
Quimico Farmacéutico. La investigacion se centra en el area de EEFF por la
mayor frecuencia de interacciones gue tiene con el area de operaciones (Boticas
—“Ventas”), enmarquese por el volumen de atenciones de tramites que realiza en
las diversas marcas. También el area es la responsable de la elaboracion,
aprobacion, capacitacion, regularizacion, coordinacién, gestion, elaboracion y
seguimiento de los documentos y oficios que sostiene los procesos y
requerimientos del Ministerio de Salud (MINSA). Ademas, debe de dar
seguimiento a los tramites para poder dar informacion pertinente y actualizada a
las diferentes gerencias de la organizacién “FARMACIAS PERUANAS S.A.” En



el &rea se manejan mas de 700 atenciones trimestrales, siendo los procesos de
asumo Yy renuncia de los quimicos farmaceéuticos los mas frecuentes de las

atenciones.

Figura N° 02 — Requerimientos enviados al area de EEFF

No. Caso| Fecha deregisto  Extado Clete Categoria Servico
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Fuente: Farmacias Peruanas S.A — Solicitud de asumo y renuncia de los

Quimicos Farmacéuticos.

La Figura N° 02, muestra los requerimientos que realiza las boticas via Aranda
(software de comunicacion entre la botica y el area de establecimientos) para ser
atendidos por el &rea de EEFF. Estan agrupados por la fecha de registro(es la
fecha del envidé del requerimiento), estado (es el estatus en que esta el
requerimiento, puede ser: asignado, en proceso o cerrado), cliente (es la forma
de como estan identificados las boticas, en este caso es la “Botica de Sullana
6”), categoria (es la descripcién de lo solicitado, “esta haciendo un requerimiento
de registro de Quimico Farmacéutico Asistente”), servicio (Tramites DISA-INK,
es la clasificacion de tramite pertenecientes a los cambios de regencias que
pertenece a la marca Inkafarma) y quien atiende estos tramites es el Asistente
Administrativo DISA.



Respecto al area, es preciso mencionar que existen retrasos en las atenciones
(son atendidas entre 1,2,3 o hasta mas dias), se reportan bastantes
requerimientos por atender, ya que crecié el niumero de boticas a nivel nacional
producto de la compra de Quicorp, existen bastantes reprocesos de los tramites,
la comunicacion con las demas areas se da de manera lenta, los jefes de ventas,
los quimicos farmacéuticos y el asistente administrativo DISA desconocen sus
funciones con respecto al pedido de cambio de regencia, el control de las
regencias muchas veces no calza con los estatus manejados por el rea y por
los jefes de ventas, lo cual genera una deficiente gestion documental y dificulta
alinear los procesos internos del area con el propoésito y los objetivos estratégicos

de la compaiiia.

“La decisién de gestionar toda esta documentacion, contribuye a
optimizar las actividades que desarrolla la empresa. Toda la
informacion que genera o recibe de terceros, no solo constituye su
historia personal como persona juridica, sino que es su activo mas
valioso. Su control permite mejorar la eficacia de las busquedas,
optimizar los tiempos de las personas que a diario conviven con
ellos, reducir el tiempo de archivo, incrementar la eficiencia laboral
de los integrantes de la organizacion, y constituye una herramienta

de utilidad para la toma decisiones”. (Leonor, 2010) .

Lo mencionado lineas arriba es motivado por la falta de procedimientos, falta de
un mapa de procesos, existe mucha rotacion de personal, la falta de agilidad de
las actividades, por la instrucciones verbales confusas, por la inadecuada
secuencia de actividades, por la informacion errénea enviada por los Jefes de
Ventas, ya que en el correo enviado al area de EEFF se debe de dejar en claro
que es lo que se solicita, con los datos necesarios de los quimicos farmacéuticos
y el orden de la rotacién de regencias para evitar ambigledades y errores al
momento de registrar a los quimicos farmacéuticos, pero no hay formatos, flujos
y procedimientos establecidos que solicite la informacion precisa de lo que se
debe de consignar para que sea atendida las solicitudes. Cuando no envian la
informacion precisa se tiene que buscar nuevamente la informacion llamando a

los jefes de ventas y si ellos no tienen la informacion de los datos del quimico,



brindan el niumero del quimico y nuevamente hay que llamar al quimico para
encontrar la informacion y muchas veces no contestan el celular porque estan

ocupados en sus labores, lo que hace que el tramite se extienda a mas dias.

Segun La ISO 15489-1:2001, “Define Gestion de Documentos —
Responsabilidad; Se deberian definir y asignar las
responsabilidades y las competencias vinculadas con la gestion de
documentos de archivo; e informar de ello a toda la organizacion
de modo que, en caso de que se identifique la necesidad concreta
de crear e incorporar documentos, no quepa duda de quién es el
responsable de tomar las medidas pertinentes. Este tipo de
encargos se deberian asignar a todos los partes de la organizacion,
incluidos los responsables de la gestion de documentos de archivo,
los profesionales de la informacion, los ejecutivos, los jefes de
unidades organizativas, los administradores de sistemas vy
cualquier otra persona que cree documentos como parte de su
trabajo, por lo que se deberia recoger en la descripcion de cada
puesto de trabajo y en documentos similares. El grado mas elevado
de responsabilidad en relacion con la gestion de documentos de
archivo, se deberia asignar a una persona que cuente con la
autoridad adecuada dentro de la organizacién. La asignacion de

responsabilidades individuales puede ser una obligacion legal.

La definicibn de estas responsabilidades deberia incluir

explicaciones como las siguientes:

a) Los profesionales de la gestién de documentos de archivo son
responsables de todos los aspectos concernientes con ésta,
incluidos el disefio, la ejecucién y el mantenimiento de sistemas y
procedimientos de gestién de documentos de archivo; asi como de
la formacion de usuarios en materia de gestion de documentos y

en las operaciones que afecten a las practicas individuales.



b) Los ejecutivos son responsables de defender la aplicacién de las
politicas de gestion de documentos de archivo en el seno de la

organizacion.

c) Los administradores de sistemas son los encargados de
garantizar que toda la documentacion sea precisa y legible y que

esté a disposicion del personal siempre que se necesite.

d) Todos los empleados son responsables de cuidar documentos

de archivos exactos y justos sobre sus actividades”.

Figura N° 03 — Requerimiento enviado por el Jefe de Ventas
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Fuente: Farmacias Peruanas S.A

La Figura N° 03, muestra un requerimiento enviado por el Jefe de Ventas, estos

cambios de regencias se pueden dar por diferentes motivos, por ejemplo

. por

rotacion dentro de su mismo grupo de trabajo, traslado a otro grupo (Lima o

Provincia), renuncia por desvinculacion del quimico, renuncia del propio quimico,

por apertura de un nuevo local. También muestra que no se consigna los datos




necesarios del quimico farmacéutico (nium. de colegiatura, DNI, horario de labor,
cargo, etc.), hay algunas veces que el quimico esta recientemente colegiado y
va a regentar por primera vez y no se cuenta con nada de informacion sobre él
o ella en la base de datos Worldox (base de datos de Farmacias Peruanas) ,
caso es el QF Michelle quien asume el local de Shell y no se sabe nada de ella,
otro es de la QF Anali que renuncia a la regencia del local de Chorrillos 2, pero
no se sabe si es que la van a cambiar de zona en Lima o Provincia, si ella
renuncio, o si esta siendo desvinculando de la empresa por faltas graves o dolo.
Toda esta informacion es muy importante ya que servirdn para la digitalizaciéon
en los formatos que brinda las autoridades sanitarias (DIRIS o DIRESAS), segun
su TUPA (Texto Unico de Procedimientos Administrativos), respectivo (pueden
solicitar mas documentos aparte de los formatos colgados en su plataforma
digital, como pueden ser: habilidad profesional, copia de DNI, copia del carnet
de colegiatura, copia del titulo profesional, declaracion jurada del representante

legal, copia simple de renuncia, etc.)

“Para la inscripcién en el Registro Nacional de Directores Técnicos,
los profesionales comprendidos en el Articulo 122 del presente
reglamento deben presentar una solicitud con caracter de

declaracion Jurada, ajuntando los siguiente:

a. Copia simple del titulo profesional.

b. Copia simple del Carnet de colegiatura, segun corresponda.

c. Copia simple del documento nacional de identidad o carnet de
extranjeria vigente”. (Ministerio de Salud, 2011, art 14).

“Como parte de la ejecucion del MGD, cada entidad debe tener en
cuenta su impacto en los procedimientos administrativos y los
servicios suministrados en exclusividad, descritos en su Texto
Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), valorando la
necesidad de adecuarlos en caso sea pertinente. En ese sentido,
en el progreso de su gestion por procesos, la entidad considerara
los cambios necesarios en sus procedimientos administrativos,

como en su sustentacion técnica y legal”. (Aprueban Modelo de



Gestién Documental en el marco del Decreto Legislativo N° 1310,
2017, pag. 15).

A continuacién, algunos ejemplos de los formatos de registro que maneja la
Direccion de Redes Integrales de Salud (DIRIS), para el asumo y renuncia de las

regencias de los quimicos farmaceéuticos.

Figura N° 04 — Formato de Orientaciéon de Asumo del Q.F.
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La Figura N° 04, muestra un ejemplo del formato de asumo para un quimico
farmacéutico en la DIRIS ESTE, en donde se consigna algunos datos que
deberia de enviar los jefes de ventas y los datos que se tiene en la base de datos
Worldox, una vez digitalizado los datos se hace llamar al quimico farmacéutico
para que se acerque con su sello personal, sello de la botica( firma y sella) y se
presentan los formatos a las autoridades previa coordinacién con el jefe de

ventas (para coordinar el quién, cdmo y cuando de la presentacion).

Figura N° 05 — Formato de Orientacion de Renuncia del Q.F.
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La Figura N° 05 muestra un ejemplo del formato de renuncia para un quimico
farmacéutico en la Diris Este, en donde se consigna algunos datos que deberia
de enviar los jefes de ventas y los datos que se tiene en la base de datos
Worldox, una vez digitalizado los datos en los formatos se llama al quimico
farmacéutico para que se acerque con su sello personal (firma y sella) y se
presentan los formatos a las autoridades previa coordinacion con el jefe de

ventas (para coordinar el quién, como y cuando de la presentacion).

Cuando no se digita de forma correcta los datos de los quimicos en los formatos
los efectos que trae consigo perjudican mucho a la empresa. Primero los
trAmites son observados y/o denegados, lo cual indica que nuevamente se tiene
que realizar el proceso de registro o realizar subsanaciones a los tramites
observados, ello impacta en las otras atenciones por lo que se dedica
nuevamente un tiempo para la elaboracion de un tramite ya presentado y se deja

de atender los nuevos requerimientos.
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Figura N° 06 — Observaciones a subsanar para La Autorizacion Sanitaria de

Renuncia de Direccidon Técnica

Fuente: Farmacias Peruanas S.A — Oficio al asumo de nueva D.T.

La Figura N° 06, muestra las observaciones realizadas por la DIRIS CENTRO,

en la cual, las fechas de renuncia no concuerdan.

Segundo, cuando no se tiene registrado un Quimico Farmacéutico Director
Técnico en La Direccibn General de Medicamentos Insumos y Drogas
(DIGEMID), se corre el riesgo de caer en sanciones o multas que entabla las

autoridades sanitarias. La autoridad sanitaria puede verificar la regencia del

12



guimico farmacéutico en la pag. de consulta de regentes solo con ingresar el N°

de DNI o N° de colegiatura.

Figura N° 07 — Buscador de Registro del Quimico Farmacéutico 1
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La Figura N° 07, muestra la pag. de la Digemid, en la cual se puede buscar a
cualquier quimico farmacéutico, para ver si esta registrado en una botica, se

puede buscar con el N° de DNI o N° de colegiatura.

En esa misma pag. Se puede observar también informacion precisa del N° de
Registro de la Botica, el nombre comercial, la razén social, el N° de RUC de la
empresa, la direccion de la Botica, el horario del establecimiento, el cargo del
quimico farmacéutico, su N° de DNI y carnet de colegiatura entre otros. Estos
datos son importantes ya que sirven para la generacion del proceso de registro
de asumos y renuncias de los quimicos farmacéuticos y en consecuencia la

presentacion de los expedientes a las DIRIS y DIRESAS a nivel nacional.
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Figura N° 08 — Buscador de Registro del Quimico Farmacéutico 2
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Fuente:http://www.digemid.minsa.gob.pe/Establecimiento/Consultas/ConsultaR

egentes.aspx

La Figura N° 08, muestra los datos necesarios para el registro en los formatos

gue brindan las autoridades sanitarias.

Tercero, el riesgo mencionado lineas arriba se materializa cuando la autoridad
sanitaria realiza visitas opinadas e inopinadas durante el horario de
funcionamiento de las boticas registradas en las DISAs y DIRESAs, los cuales
verifican las buenas practicas y la normatividad sanitaria vigente en las boticas
“‘INKAFARMA”. Estas inspecciones que se dan de manera frecuente pueden ser
de diferentes tipos (Inicio de Actividades, Verificacion, Supervision de Productos

Controlados, Certificacion, Pesquisa o Farmacovigilancia).
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Figura N° 09 — Visitas Opinadas e Inopinadas por parte de las Autoridades

Sanitarias

VISITAS OPINADAS VISITAS INOPINADAS

Fuente: Farmacias Peruanas S.A

La Figura N° 09, muestra cuando la autoridad sanitaria comunica que realizara
inspeccién y la otra es cuando se realiza de manera inopinada fruto de alguna

denuncia, por solicitud o por operativo en conjunto.

Cuando suceda ello las boticas ya deben de tener consignado en el libro de
ocurrencias el cambio de regencia que se realizd, en donde se debe de
especificar que quimico farmacéutico renuncio y quien esta asumiendo la nueva
direccion técnica.
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Figura N° 10 - Libro de Ocurrencias consignando La Nueva Regencia

Fuente: Farmacias Peruanas S.A

En la Figura N° 10, muestra el cambio de regencia debe de especificar quien
renuncia con namero de expediente y quien asume con namero de expediente,
también debe de estar firmado y sellado por el nuevo quimico que asume la

regencia.
“Las boticas deben contar con libros oficiales:

a. De recetas, cuando realicen preparados farmacéuticos
b. De control de estupefacientes, Psicotropico y de ocurrencias. cuando

corresponda.

Estos libros deben mantenerse actualizados y a disposicion de los inspectores”.
(Ministerio de Salud, 2011, art. 38)

Aparte de registrar el cambio de regencia, los cargos de recepcion de los
expedientes de los trdmites de asumo y renuncia por parte de la autoridad deben
de estar archivados en el FILE DISA (es un archivo donde se guarda todas las
resoluciones, oficios, invitaciones, recetas, entre otros, que llegan a la botica),
ya que algunas veces la pagina de la Digemid no esta actualizada y es un medio

probatorio de que el trdmite esta en estado de evaluacion o en proceso.
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Figura N° 11 — File Disa con cargo de presentacion ante la Autoridad Sanitaria

Fuente: Farmacias Peruanas S.A

En la Figura N° 11, muestra la presentacion del formato de renuncia de un
guimico farmacéutico. El expediente se present6 a la Diris Norte con sello de
recepcion el dia 04-07-2019.
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Independientemente del tipo de inspeccion que se realice se debe de contar con
la presencia de un Quimico Farmacéutico Director Técnico registrado en La

Direccion General de Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID).

“Los establecimientos dedicados a fabricacion, la importacion, la
exportacion, el  almacenamiento, la  distribucion, la
comercializacion, la dispensacion y el expendio de los productos
farmacéuticos y productos sanitarios deben contar con la direccion

técnica de un profesional quimico farmaceéutico.

La direccion técnica se ejerce con la presencia permanente del
quimico farmacéutico durante el horario de funcionamiento del
establecimiento, salvo aquellos casos establecidos por el

reglamento en la presente Ley.

El quimico farmacéutico que asume la direccidon técnica es
responsable de que se cumplan los requisitos de la calidad de los
productos que se elaboran, importan, exportan, almacenan,

distribuyen, dispensan o expenden en estos, segun corresponda.

Asimismo, es responsable del cumplimiento de las Buenas
Practicas que correspondan al establecimiento y demas normas
sanitarias vigentes, asi como que la adquisicion o distribucién de
los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos
sanitarios solo se efectué de establecimientos autorizados. La
responsabilidad del director técnico es compartida solidariamente
con el representante legal del establecimiento”. (Ministerio de
Salud, 2011, art 23)

Si llegara a pasar estos posibles escenarios de tramites observados y/o
denegados, multas, constantes visitas por parte de las autoridades sanitarias y
denuncias. La organizacion sufriria pérdidas econémicas ya que se pagarian
multas. También estaria presto para la inhabilitacibn de cargo al quimico

farmacéutico, cierre de la botica, decomiso de productos, entre otros).
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“El reglamento establece las sanciones por infracciéon de lo dispuesto en la
presente ley, sin prejuicios de las acciones civiles o penales a que hubiera lugar.
(Ministerio de Salud, 2011, art 50)”

Estas modalidades de sanciones se pueden dar de las siguientes maneras:

1.- Reprimenda al propietario o representante legal o al profesional director

técnico.

2.- Prohibicién o interrupcién para asumir el cargo de director técnico.
3.- Multa

4.- Anulacién del certificado de buenas practicas.

5.- Interrupcién del registro sanitario, certificado de registro sanitario o

notificacion sanitaria obligatoria.

6.- Anulacion del registro sanitario, certificado de registro sanitario o notificacion

sanitaria obligatoria.

7.- Suspension temporal de las actividades de fabricacion o comercio.

8.- Cierre temporal de todo o parte de las instalaciones de un establecimiento.
9.- Cierre definitivo y clausura del establecimiento o sus instalaciones.

10.- Incautacion de productos, insumos, materiales, equipos 0 maquinas
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Figura N° 12 - Escala de Sanciones del Articulo N° 50-Anexo 01

ANEXO M1
ESCALA FOR INFRACCIONES Y SANCIONES A LOS ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS Y NO FARMACEUTICOS
En aplicacidn de fos criferios establecidos en el adiculo 50° de la Ley 28459, y del aiculo 146° del presente Reglamento de
Establecimientos Farmacauticos

FARMACIS DE

EARMALL [Te ALMACEN N
SFRACCION BOTIER ESTAALECIMIE| BOTIQUIN DROGUERIAS |ESPECIALEZAD] LABORATORI | FAAMACE
NTOS DE [+] uTIcD
SALUD
Por funcionar sin contar con director éenico o B e Lo sur u e
sin el parsonal exigido de acuerdo a Cleme semporal | Coeme tamporal | Cerre tamsors: | Ciara Semporal | Ciorr temporat| Coma tempceal |
Reglamento. por Mldas | por 30 dis par 30 das por 30 dias por Midles | por 30 diss
L] L] " a " L] o - a 6 -] o o o
Ars. 117, 41°, 62", 65°, 76" 83", 62 ALK Ciame datnbive; Ciorrn dafedns | Claers defindive | Ciome defribes | Ciore dafnima| Cieme dafnitee

Por funcionar sin la presencia del Director
Técnico autorizado o del profesional Quimico
Farmacéulico asistente o, de ser el caso, de 1 & LIT 15T NA 25um 1.5 1AT 50T A
otro profesional sspecializads.
Ars. 41° 62°, TE™, 83" y 037,

Por no cormunicar 18 renuncia de la Direccion

Tecnica en el plazo establecido D&t o8 Wr atum VT D5UT 0.5 U HA
At 18°
Por funcionar sin contar con ka autorzacién ’E” ? :" ':'5;"" 5':"' 5‘:" 1":‘"
sanitaria otorgada por la Autoridad Cimrre lsmpordl | Cisrve lemporal | Cien semporat | Ciare ieeporal | Canme leegpoial | Cisre leegornl -
correspondiente. por X diss por 3 e por 30 diss por M dias por X0 dlas por 30 dias
nurL 1?-u ] L a a ] 0

Cosmre definivo | Core definitvg | Cime delniivo | Care efiedivg | Clerre definille | Clomn dafieilivg
Por g solicitar autorizacion sanilaia para el
traslado de un establecimiento farmacéutico, de aum suT L um T Tur aum
almacenes de droquerias, plantas o almacenes & & & 8 8 4 .
de laboratoros de productos farmacduticos, Ciere temporal | Ceme lempd'al | Ceme lemporal | Cere empored | Cieere teminoas | Cierma temgoral

poriSdhes | per 1S dies per 15 cias per 15 diss per 1Sdies | per 15.dias

dispositives médicos o productos sanitanos
At 21°

Fuente:http://www.digemid.minsa.gob.pe/UpLoad/UpLoaded/PDF/Acceso/URM
/GestionURMTrabSalud/ReunionTecnica/VIII/D%C3%ACal/CursoBPACajamar

ca/NormatividadSanitaria.pdf

En la Figura N° 12, muestra el cuadro de sanciones que aplica la autoridad
sanitaria por funcionar sin quimicos farmacéutico (3 UIT, o cierre temporal), o por
ausencia del mismo (1.5 UIT). También por no contar con la comunicacion de

renuncia (0.5 UIT) del quimico farmacéutico.
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Si llegaran a multar a la empresa la imagen de la organizacion seria cuestionada
por los clientes, ya que se la indicaria como una compafiia que no tiene
controlado sus procesos, se desestabilizarian los colaboradores
emocionalmente y con ello desmejoraria la calidad de servicio en las boticas lo

gue repercutiria en las ventas.

Figura N° 13 — Sancionan a 15 Locales por no tener Registrado al Quimico

Farmacéutico

Sancionan a 15 locales: Entre farmaciasy
boticas

DIRESA Huancaveica los multa poe incumplir requsitos coma no contar can quimsce farmaceutico, por no tener Jutonzacion sanitana o pee
medicings vencidas

Anuncios de interés

Ad

garnin |
‘L o the 9? !

M Mformaciln

Sancioran » 15 locams Sotre femmcies y bobicas

Actualizado el 17/07/2018 a las 18:45

Quince establecmientos privados que vencen medicamentos 2n la reg an r-',.

Huancavelica, entre boti armacias, f on multados en loqueva del ano

por la Dwecodn Regional de Salud (DIRESA) de Huancavelica ) Macas/Laje segin s pentaia

Fuente: http://diariocorreo.pe/edicion/huancavelica/sancionan-15-locales-entre-

farmacias-y-boticas-830745/

En la Figura N° 13, muestra cdmo se dio una visita inopinada, con operativo en
conjunto (policia, inspectores de la Diresa Huancavelica entre otros) a 15

establecimientos en la provincia de Huancavelica.
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Figura N° 14 — Sanciones van de 0.5a 5 UIT

SANCIONADOS. Las multas son desde los 0.5 hasta las 5 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), en su mayoria, por no contar con quimico

farmaceutico.

Fuente: http://diariocorreo.pe/edicion/huancavelica/sancionan-15-locales-entre-

farmacias-y-boticas-830745/

En la Figura N° 14, muestra las sanciones que se le aplico a las farmacias. Las
transgresiones fueron por operar sin quimico farmacéutico (Director Técnico),
por vender medicamentos caducado y por no tener autorizacion sanitaria de
funcionamiento. Segun el informe de la DEMID, del total de multados, 5
pertenecen a la provincia de Tayacaja: 3 pertenecen al distrito de Pampas y 2 al
distrito de Colcabamba). En la provincia de Angaraes fueron 4 los locales
sancionados, en la provincia de Huancavelica fueron 3, en Churcampa fueron 2
y en Acobamba 1. De acuerdo al registro, los establecimientos sancionados en
la provincia de Huancavelica fueron: botica “Santa Rosa” con 1.5 UIT, botica

“Sefior de Ascension” con 0.5 UIT y la bodega multiservicios “Porras con 0.5 UIT.

De acuerdo con las deficiencias escritas lineas arriba, se busca solucionar

aquellos problemas ocasionados por el registro fallido de la informacién de los
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Quimicos Farmacéuticos que se van a ubicar o ya estan ubicados en las boticas
de Lima y Provincia y poder utilizar una base de datos que permita almacenar y
dar seguimiento a los expedientes de asumos y renuncias de las regencias;
solucionar la poca integracion entre los procesos, personas e informacion que
maneja el area de EEFF. Ello se realizara mediante la Gestion de Procesos de
Negocio (BPM) para que controle, mejore y monitoree los procesos que
involucren el flujo de informacién de los TRAMITES DE DIRECCION DE SALUD
— DISA.

“Brainstorming significa lluvia, torbellino o promocién de ideas. Es una técnica
que puede emplearse tanto para identificar, comprender y dimensionar los
problemas, como para determinar sus causas o las soluciones a los mismos
(Halliburton, 2006, pag. 112).”

Como los problemas se habian vuelto mas frecuentes, con ayuda de la técnica
Focus Group, se pudo tener un panorama de las deficiencias que tiene el area
con respecto a la gestion documental.

Tabla N° 01 - Problemas Dentro del Area de EEFF

Problemas identificados en el area de Establecimientos Farmacéuticos

Falta de toma de tiempos.

Falta de comunicacion.

Falta de motivacion.

Mala comunicacion de las areas.

Inadecuada secuencia de actividades.

Falta de Procedimientos.

Instrucciones verbales confusas.

| N o g &~ W N

Falta de efectividad en los procesos.

9 Falta de capacitaciones.

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla N2 01, muestra los problemas que presenta el area de EEFF, con la
ayuda de los colaboradores y jefe del area se pudo identificar 9 problemas dentro

el area.
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Siguiendo con el reconocimiento de las causas de los problemas del area de
Establecimientos Farmaceéuticos, se realizd6 el diagrama de Ishikawua
juntamente con el método de las 6M, para evaluar los 6 pilares (métodos de
trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicion y medio ambiente).
Ademas, se debe de realizar porque es necesario identificar las causas y existen
muy buenas ideas de los colaboradores para encontrar que provoca la

deficiencia en la gestion documental.

“El diagrama de Ishikawua es una herramienta mas comun y
consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas
principales: métodos de trabajo, mano de obra, materiales,
maquinaria, medicién y medio ambiente. Estos seis elementos
definen todo proceso de manera global, y cada uno aporta parte de
la variabilidad (y de la calidad) del producto o servicio. De esta
manera, es natural esperar que la causa de un problema tenga
relacion con alguna de las 6M”. (Instituto uruguayo de Normas
Técnicas,2009,pag.22)
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Figura N° 15 — Diagrama de Causa y Efecto de La Deficiente Gestion Documentaria
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Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura N° 15, se identificé las posibles causas de la deficiente gestion

documentaria, las cuales son (ver tabla N2 02).

Tabla N° 02: Causas De La Deficiente Gestion Documental

Descripcion

Cil Falta de capacitaciones

Cc2 Falta de efectividad en los procesos

C3 Instrucciones verbales confusas

C4 Falta de Procedimientos estandarizados
C5 Inadecuada secuencia de actividades
C6 Mala comunicacion de las areas

Cc7 Falta de toma de tiempos

C8 Falta de indicadores de gestion

C9 Falta de Internet en las boticas

C10 Falta de espacio en el escritorio

Cl1 Falta de mantenimiento a las computadoras
Ci12 Computadoras antiguas

C13 Exceso de Trabajo

Cl4 Deficiente comunicacion interna del area
C15 Regencias atrapadas

C16 No conoce el procedimiento

C17 Error en la digitacion

C18 Servidor sobrecargado

C19 Falta de agilidad en los procesos

C20 Falta de Motivacion de los jefes de ventas
C21 Falta de indicador de cumplimiento

Cc22 Mucha rotacion de personal

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla N° 03: Clasificacion 6M de las causas de la deficiente Gestion

Documental

1 Métodos de trabajo Falta de capacitaciones Co1
2 Métodos de trabajo Falta de efectividad en los procesos C02
3 Métodos de trabajo Instrucciones verbales confusas C03
4 Métodos de trabajo Falta de Procedimientos co4
estandarizados
5 Métodos de trabajo Cambio de Directrices CO05
6 Métodos de trabajo Mala comunicacion de las areas CO06
7 Medicién Falta de toma de tiempos Co7
8 Medicién Falta de indicadores de gestion Cco8
9 Materiales Falta de Internet en las boticas C09
10 Medio Ambiente Falta de espacio en el escritorio C10
11 Maquinaria Falta de mantenimiento a las C1l1
computadoras
12 Maquinaria Computadoras antiguas C12
13  Métodos de trabajo Exceso de Trabajo C13
14  Métodos de trabajo Deficiente comunicacion interna del Cl4
area
15 Métodos de trabajo Regencias atrapadas C15
16  Métodos de trabajo No conoce el procedimiento C16
17 Mano de obra Error en la digitacion C17
18 Materiales Servidor sobrecargado C18
19 Métodos de trabajo Falta de agilidad en los procesos C19
20  Métodos de trabajo Falta de Motivacion de los jefes de C20
ventas
21 Medicion Falta de indicador de cumplimiento c21
22  Métodos de trabajo Mucha rotacién de personal Cc22

Fuente: Elaboracion Propia.

Se paso a clasificar las causas dentro de las 6 M, para un mayor entendimiento.
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Tabla N° 04: Matriz de Vester en relacion a la deficiente Gestion Documentall

ftem 6M Causas de riesgos lahorales Cédigo [ C01|C02(C03|CO04)CO5|C06|CO7[CO8|C09(C10{C11|C12(C13|C14(C15|C16|C17|C18|C19[{C20|C21|C22| Frecuencia

1 [Métodos de trabajo Falta de capacitaciones co1 4145|521 3]ojojofof3]|3]|4|5|4f[0|4]|3]2]4 56
2 |Métodos de trabajo Falta de efectividad en los procesos Co2 | 4 4155|4553 |3|3|2(3|5|4|5|4[2|5]|3]|4]5 8
3 |Métodos de trabajo Instrucciones verbales confusas CO3|5|5 dla)s5)alaf2fofr)r]|4a]4]al5]d4)0]|4]|3]4]3 70
4 |Métodos de trabajo Falta de Procedimientos estandarizados Co4|{s5(5]|5 5145|521 [1]1)5(5|5(5]4[2[5]|5|5]4 84
5 |Métodos de trabajo Cambio de Directrices CO5|3 4|54 4135 |1fofofo|4|5|4a|3]1]|5]3]4]3 65
6 |Métodos de trabajo Mala comunicacion de las 4reas Co6|[5(5|5]|5]5 5014132 (3|2]|5]|5|5|5[4|0]|5]|5][5]|4 87
7 |Medicion Falta de toma de tiempos COT|[4|4]3]|5]4]3 501003543 |5[3[0|5]|3]|5]¢4 69
8 |Medicion Falta de indicadores de gestion Co8[3|5|4]|5]|3]|5]5 tjof3f2|3]4|4a|s5f2fr]|5]2]|5]5 7
9 |Materiales Falta de Internet en las boticas Co9|t|3f2]1jojofofo 0f3 (3|34t |2f2]1]3]|tf2]1 3
10 [Medio Ambiente Falta de espacio en el escritorio ciofofrfr]ojojofofofo olojojofofof1]2]o]ofofoO 5
11 |Maquinaria Falta de mantenimiento a las computadoras Cltjofofojojo|rfofo|3]1 41o0fojrfojof3fr)jofojo 14
12 [Maguinaria Computadoras antiguas Cl2{2(3|ojojo|3fo|1]|3]2]¢4 211]o0fof4]2]2]0f0f0 29
13 |Métodos de trabajo Exceso de Trabajo Cl3|3|4f5]5]|5]|5(5(5]3]2]3]2 5(5(5(3)2|3[2]4]0 76
14 |Métodos de trabajo Deficiente comunicacion interna del area Cl4|5|5(5]|5]|5|5(5(5]4]0])2|2]5 505325544 86
15 |Métodos de trabajo Regencias atrapaas Cl5|4|5|5|5|5|4|4|4af3]0]3]2]|5](5 5/4(2(5]3]|5]5 83
16 [Métodos de trabajo No conoce el procedimiento Cl6|4]|5|5|5|5|5|5|5]2|0]1]1]3]|5]5 4111513515 79
17 [Mano de obra Error en la digitacion Cl7joj1|5|4|2]|5|3|0]2|0|4]2]|4]2]5]1 0fojojofo 40
18 [Materiales Servidor sobrecargado ci8jojojojojojojojo|3|1]1]|3]3]0]j0]0]2 2{0]0f0 15
19|Métodos de trabajo Falta de agilidad en los procesos ClO|5|5(5|4|4[3 4441 |2]|5]|5([5]5]|5([4]1 31515 83
20|Métodos de trabajo Falta de Mativacion de los jefes de ventas C0o|4|3|5|5|4f5[4[a]0]0)JO0]2[5[5[5[5]2]|0]5 515 72
21|Medicion Falta de indicador de cumplimiento Cal|5)4 4455552 ]0j0jof[5[5[5[5|3|0]5]5 4 75
22|Métodos de trabajo Mucha rotacion de personal C2|4)14)3|5[5[3[5]5|0]0jojof[5|5[5[4|1]|0]|5]|5]¢4 68

Fuente: Elaboracion Propia.

Se realiz6 la matriz de Vester a fin de medir el grado de incidencia o influencia
de cada una de las causas sobre todas las causas dando la valoracién del 1 al

5, siendo 1 menos grado de incidencia 'y 5 mas grado de incidencia.
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Tabla N° 05: Tabulaciéon de frecuencia de los datos de las causas de la
deficiente Gestiébn Documental para el Diagrama de Pareto

Cadi| Frecu | Frecuencia [Porcentaje |Porcentaj
item 6M Causas de riesgos laborales go | encia | Acumulada | Parcial | e Total
6 |Métodos de trabajMala comunicacion de las areas C06 | 87 87 6.47% 6.47%
14 |Métodos de trabajDeficiente comunicacion internadelal C14 | 86 173 6.40% 12.87%
4 [Métodos de trabajFalta de Procedimientos estandarizad{ C04 | 84 257 6.25% 19.12%
2 |Métodos de trabajFalta de efectividad en los procesos | C02 | 83 340 6.18% 25.30%
15 [Métodos de trabajRegencias atrapadas Cl5| 83 423 6.18% 3L.47%
19 [Métodos de trabajFalta de agilidad en los procesos Cl19| 83 506 6.18% 37.65%
16 |Métodos de trabajNo conoce el procedimiento Cl6| 79 585 5.88% 43.53%
13 |Métodos de trabajExceso de Trabajo C13| 76 661 5.65% 49.18%
21 [Medicion Falta de indicador de cumplimiento | C21| 75 736 5.58% 54.76%
8 |Medicion Falta de indicadores de gestion Cos8| 72 808 5.36% 60.12%
20 |Métodos de trabajFalta de Motivacion de los jefes devd C20 | 72 880 5.36% 65.48%
3 [Métodos de trabajInstrucciones verbales confusas C03| 70 950 5.21% 70.68%
7 |Medicion Falta de toma de tiempos CO07 | 69 1019 5.13% 75.82%
22 |Métodos de trabajMucha rotacién de personal C22 | 68 1087 5.06% 80.88%

Métodos de trabajCambio de Directrices CO05| 65 1152 4.84% 85.71%
Métodos de trabajFalta de capacitaciones COl| 56 1208 4.17% 89.88%
17 [Mano de obra Error en la digitacion C17| 40 1248 2.98% 92.86%
9 [Materiales Falta de Internet en las boticas co9| 33 1281 2.46% 95.31%
12 |Maquinaria Computadoras antiguas c12| 29 1310 2.16% 97.47%
18 |Materiales Servidor sobrecargado C18| 15 1325 1.12% 98.59%
11 [Maquinaria Falta de mantenimiento a las computal c11 | 14 1339 1.04% 99.63%
10 [Medio Ambiente |Falta de espacio en el escritorio C10 5 1344 0.37% 100.00%
1344 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia.

Se realiz6 la tabulacion de frecuencia de los datos de las causas de la deficiente

Gestion Documental obtenidas en la Matriz de Vester, para el Diagrama de

Pareto.
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Figura N° 16: Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura N° 16, El Diagrama de Pareto hace incidencia que la mayoria de

causas de la deficiente Gestion Documental se debe al método de trabajo ya que

son los mas representativos.
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TABLA N° 06: PRIORIZACION DE LAS CAUSAS DE LA DEFICIENTE GESTION DOCUMENTAL

pepuold Al ||
(%] NEIRIRIRIES X
— o
N pepoi) ap % Q%@ ®|NS
— T QW io|l~|lo|R| S
N_ < | N 3
o o
=|oflo| o|=
Z pepIILD HEEEE
> >
ol1oedw| R || =|o]oo|T
sodingoew.e}
|~ « o o o o «
sodjwinb ap ugideI0l BYINA
sodwan sp ewoispele |1 —- o © o o « «~
— SBIUDA 9p s3)af 0D|—- = o o o o «
<L | solap uorennon ap eyjes
T so0sad04d
i —
zZ so| ua pepl|iSe ap eieq 619 ° e e-° o
M opesiedaiqos JopIAIaS 8I)]o © © o « o «
C eaJe [ap |euosiad [TD|= @« o o o o «
O [ [2pusenion ap eie
O ojBIWIpa04d |3 920U0D ON MW~ = = ° ° ow
,O sepedeJe sejouagay S~ = ° ° o o«
— ugpedunwod dwePYed [v1)| = = o © o o «
G ofeqe.] ap 0s39x3 = = © ° o =
LU Jopendwod MN|leo o o o @ o «
— |9p BIUT] PEPIDOJRA
m uonsag ap sasopealpujapee4| I - © © o o = «
Plv 0110314953
— —
= |2 ua opdedsa ap eieq 0o o ° e °
LL
LL| |seonogsejusiowauispeled| 6 o —« © © © o
A uonsagd ap salopedipuispeled[ 89 |- - o o o o «
—
sodwai} ap ewo} ap eyjed ND]|~ o o o o = «~
D sease
ND|~ o o o « o «
Se| ap UQIDBIIUNWOD B[eA
) SopepiAlIoe
A D|le @ o o o = m
) 3p BI2UBNI3S epenJapeu|
U N]|e o 4 o o o «
SOJUBIWIP3204d 3P eljed
A sesnjuod o
C €|« =« o o o o o| "
S3|BQIIA S3UOIIINIISU| o3
-
sosasoud M M <
|~ o o o o « IS 0
SO| U3 PEPIAIID34D 3p Bljey) =
sauooeydeded ap eyeq D|e o ¢« o o o «~
2
© Q D
B o = <
5| 5 o Qfo|8
ol Of wl 2 o122
ol o 9| E| ol | |E|S|E
o © o < c| O = M
3| of 5| o 5/ 5|Z|E
2l c| & 5| ol 5| O
9| 5| &8 9| 5| 2|5
2| 2| 2| 2] 22 F

16 AL 22

Fuente: Elaboracion Propia.

La tabla N° 06, da a conocer que a través de la reuniéon que se tuvo con el jefe del area de EEFF para poder ponderar las causas y encontrar
la causa raiz de la deficiente gestion documental, se determin6 que es el Método de Trabajo, ya que no esté estandarizado de la mejor manera

para soportar toda la variabilidad de los procesos internos. Teniendo una criticidad alta del 40.9%.

31



32

La seleccion de los procesos administrativos que se ha de estudiar cumple
con los mismos principios basicos del estudio del trabajo en el taller. Su
eleccion consiste en dos componentes: hallar las actividades o procesos
gue entrafian problemas o posibles problemas y luego darle prioridad para
la solucion. En la oficina se tratara de identificar a las actividades que:

e Simbolizan una parte transcendental de los costos de la mano de obra
administrativa (a este respecto se puede utilizar con provecho al
analisis de Pareto).

e Estan produciendo un gran nimero de errores o errores graves.

e Estan creando altos niveles de insatisfaccion.

e Es preciso cambiar para tener en cuenta algun cambio exterior (por
ejemplo: la introduccion de una nueva tecnologia como la

computarizacion).

“‘Ademas de ser necesaria alguna forma de examen regular de
las operaciones. Las situaciones cambian con el tiempo. Las
personas cambian también. En los métodos de trabajo se
encontraran formas abreviadas, nuevas técnicas y nuevos
equipos. Al mismo tiempo, se podran introducir modalidades
menos eficientes de trabajar. Incluso si no se efectuan
alteraciones puede haber modificaciones en los niveles de
insatisfaccion de la direccion o de los trabajadores al cambiar
sus expectativas. Puede Optimas razones para modificar los
procedimientos y, de hecho, es posible que aumente la

productividad en el nivel local’. (George, 1996)
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1.2. FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,De qué manera influye la aplicacién de Gestion de Procesos de Negocio
en La Gestion Documental en el area de Establecimientos Farmacéuticos

de la empresa Farmacias Peruanas S.A?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢En qué medida favorece la aplicacion de Gestién de Procesos de
Negocio en la gestion de registro de los Tramites de Direccion de Salud —

Disa, en el area de Establecimientos Farmacéuticos?

b) ¢En qué grado favorece la aplicacién de Gestion de Procesos de
Negocio en la gestion de presentacion de la documentacion de los
Tramites de Direccion de Salud — Disa, en el area de Establecimientos

Farmacéuticos?
1.3. JUSTIFICACION

1.3.1. PRACTICA O SOCIAL

Esta investigacion permitié a la compafia corregir los problemas que
venia soportando con respecto a los procesos de Tramites de Direccion
de Salud — Disa, tomando como referencia la Gestion de Procesos de
Negocio, el cual proporciono lineamientos a sus procesos, ademas de
facilitar el trabajo a los integrantes del area de EEFF, ya que conocen sus

responsabilidades y los flujos de los procesos.

1.3.2. CIENTIFICA O TEORICA

Este estudio permiti6 mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos
de Gestibn de Procesos de Negocio, encontrar explicaciones a
situaciones como: falta de comunicacion y coordinacion entre areas, quien
es el responsable del proceso, falta de agilidad de los procesos, poca
transparencia de los procesos y como estas afectan al registro y a la
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presentacion de los trAmites de asumo y renuncia. Ademas, permitio
contrastar diferentes conceptos de mejora continua de los procesos,

alineacion de negocio y efectividad en los procesos.

1.3.3. METODOLOGICA

Como primera instancia de la investigacion se realizdé el diagnostico
preliminar de sus procesos teniendo en apreciacion las variables
determinadas para la investigacion. Después se aplicé cada uno de los
pasos de la gestién de procesos de negocio, de acuerdo a lo bosquejado
en los libros, por ultimo, se evalud los resultados a través de las métricas

de mejoras planteadas para el presente estudio.

Se exalté en la revision documentaria para descubrir el nivel de gestion
documentaria que maneja el area. Se emplearon fichas de recoleccion de
datos, encuestas; luego se realizé el procesamiento de la informacién
mediante el software Microsoft Excel y SPSS (Statistical Package for the

Social Sciences).

Existieron dos etapas en la realizacién de la investigacion. Como primera
fase fue el diagnostico situacional del area y luego las mejoras con
respecto a la gestibn documental tras la aplicaciéon de la Gestion de

Procesos de Negocio.

Con lo cual, se demostro la valia de los principios de campo y como

responde a ello la empresa Farmacias Peruanas.
1.4. DELIMITACIONES

1.4.1. ESPACIAL

La empresa, Farmacias Peruanas S.A.C., esta ubicada en Calle Victor
Alzamora N° 147, distrito de La Victoria, provincia y departamento de
Lima. El desarrollo de la investigacion se centra en el area de

Establecimientos Farmacéuticos (EEFF) por los constantes problemas
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gue presenta dentro de su gestion documental y por las frecuentes

interacciones que tiene con el area de operaciones (Ventas-Boticas).

1.4.2. TEMPORAL

La aplicacion de la investigaciéon cientifica se inicié en el mes de junio y
termind en noviembre del 2019. Se eligié esos meses por que a fines de
mayo el volumen de expedientes observados y denegados de asumo y
renuncia se incrementé de manera descontrolada, por motivos de cambio
de formatos por parte de las autoridades sanitarias y no aceptaban los
formatos con la antigua version, ademas algunas Diresas ingresaron a
paro indefinido y se aprovechd ese lapso de tiempo para revisar cOmo
estan los procesos que soportan la operacion. La investigacion se realizo
solo en la marca “Inkafarma” debido a la accesibilidad de informacion y se
tomo la poblacioén de los registros de asumo y renuncia solamente en Lima
de 3 jefes de ventas encargados cada uno de JZV 1(29 Boticas), JZV 2(24
Boticas) y JZV 3(28 Boticas). Los registros de asumo y renuncia se
obtuvieron con las fichas de las observaciones de los indicadores. Media
hora antes de la salida nos reuniamos con el asistente administrativo DISA
para que nos facilitara la informacion concerniente a los procedimientos
establecidos, la gerencia me brindo ese apoyo para no perjudicar las

labores del dia.

1.4.3. ECONOMICA

La investigacion se desarrollé con financiacion propia, pero se contd con

el apoyo incondicional de la empresa Farmacias Peruanas S.A.

1.5. LIMITACIONES

En el desarrollo de la presente investigacion se presentaron dificultades
como el acceso a la informacion, ya que todo el conocimiento lo
manejaban dos personas y no contaban con mucho tiempo debido a que
manejan otros tipos de responsabilidades y ello causo que se extienda un

poco mas la investigacion. Ademas, el gerente del area Legal estaba en
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el extranjero y se tenia que esperar para conversar y pudiera dar su

consentimiento para la investigacion.

Por otra parte, la simulacion para los flujos se realiz6 con el programa
Promodel, debido a que el programa Bizagi no permite realizar la
simulacidn, se intenté comprar el programa “CD” por las inmediaciones de
la Universidad Nacional de Ingenieria, La PUCP y otras partes de la
capital, pero no se hayo dicho programa.

1.6. OBJETIVOS

1.6.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar la influencia de La Aplicacion de la Gestion de Procesos de
Negocio en la Gestion Documental en el area de Establecimientos

Farmacéuticos de la empresa Farmacias Peruanas S.A.

1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Explicar la influencia de la aplicacibn de Gestibn de Procesos de
Negocio en la gestidon de registro de la documentacion de los Tramites de

Direccion de Salud — Disa, en el area de Establecimientos Farmacéuticos.

b) Interpretar la influencia de la aplicacion de Gestion de Procesos de
Negocio en la gestion de presentacion de la documentacién de los
Tramites de Direccidon de Salud — Disa, en el area de Establecimientos

Farmacéuticos.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. NACIONALES
CARRASCO, H. (2017). “Disefio de Procesos Aplicando Business
Process Management para la Empresa DHL @utos S.A.C”. Universidad

Nacional “Pedro Ruiz Gallo”. Peru

El objetivo de investigacion fue plantear los procesos de la empresa HDL
@utos S.A.C aplicando Business Process Management. La poblacién
esta conformada por los beneficiados con la propuesta planteada. La
metodologia utilizada en la investigacion es el BPM, orientada a la mejora
continua con la especificaciéon del ciclo PHVA.Se concluyé que al
automatizar, estandarizar y determinar los responsables de los procesos
se logroé reducir el tiempo de los mismos, conllevando a una mejor servicio

e imagen de la empresa.

CHUMPITAZ, V. (2016). “Gestion por Proceso de Negocio y su efecto en
la gestibn documental de la Secretaria Académica de un Instituto de

Cafiete”. Universidad Cesar Vallejo. Peru

El objetivo fue sefialar que el modelo BPM mejoro la gestion documental
en el IESTP San Pedro del Valle de Mala. El estudio se desarroll6 segun
la metodologia BPM definiendo el entorno del negocio, alineando los
procesos, levantando informacion para obtener los procesos criticos y por
altimo se realizé los indicadores de procesos. El tipo de investigacion fue
aplicada con un disefio pre experimental, con un alcance explicativo.
Como resultado se pudo comprimir el tiempo de tramites de documentos

académicos y el tiempo de consultas contestadas dentro del plazo.
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GUERRA, L. (2018). “Automatizacion del Proceso de Tramite
Documentario utilizando BPM (business process management) para la
Atencidn de los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de
la Universidad de San Martin de Porres”. Universidad San Martin de

Porres. Peru

El objetivo del estudio fue automatizar explicitas actividades del proceso
de tramite documentario en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la
USMP mediante una solucion BPM (Business Process Management o
Gestion de Procesos de Negocio). Con la finalidad de agilizar la emision
y dar rastreo a las constancias de biblioteca, estudios, Orden de mérito
entre otros se desarrollé un aplicativo llamado Scrum, el cual interactuaba
con mesa de partes y el alumno. Se podia realizar los tramites de manera
sencilla en tiempo real. Como resultado se pudo obtener una disminucion
en el tiempo de las emisiones de algunas constancias, lo cual indica su

eficacia en su puesta en marcha.

MENDOZA, G. (2014). “Sistema para el Otorgamiento de Licencias de
Funcionamiento Basado en las Herramientas ECM Alfresco Y Bpm

Activiti”. Universidad San Martin de Porres. Peru

El objetivo de la investigaciéon fue mostrar el uso de la tecnologia
Enterprise Content Management (ECM) juntamente con la metodologia
Business Process Management (BPM) para brindar un progreso al
proceso de otorgamiento de licencia de funcionamiento de la
municipalidad de San Miguel. Como resultado se obtuvo un sistema de
informacion que tiene la funcion de realizar captura de documentos
mediante digitacion, ello contribuird a mejorar la gestiéon documentaria y
consigo el otorgamiento de las licencias. Se concluye que el trabajo de
investigacion pudo converger con las nuevas tecnologias ECM vy la
gestion de procesos BPM.
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ZAMBRANO, C. (2018). “Aplicacion de Gestion por Procesos de Negocio
y su efecto en el proceso de gestion documental en la Secretaria General
de la Universidad Peruana Cayetano Heredia”. Universidad Cesar Vallejo.

Peru

El objetivo fue resolver en qué medida la utilizacién de la gestion por
procesos de negocio logré obtener efectos valiosos en el proceso de
gestién documental en la Secretaria General de la Universidad Peruana
Cayetano Heredia. El estudio estuvo basado en el analisis de los
principales procesos de las unidades que tiene a su cargo la Secretaria
General, ya que el piloto ayudé en gran medida con el éxito de los
objetivos de la organizacion, lineamientos detallados en el Plan

Estratégico Institucional 2018.

La investigacion fue de nivel cientifico, experimental, con tipo de
investigacion aplicada y tipo de disefio pre-experimental, de tal manera
que permitio efectuar el contraste de hipotesis respectivo, para lo cual se
realizd un pre test y un pos test, la poblacion estuvo conformada por 828
registros ingresados en Mesa de Partes de la Secretaria General y como

muestra se tomo6 263 registros.

Se concluye que el modelo BPM después de su implementacion
disminuye considerablemente el tiempo del proceso de la gestion
documentaria en la Secretaria General de la Universidad Peruana

Cayetano Heredia.
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2.2.2. INTERNACIONALES
BERNAL, I. (2017). “Implementacion de un software de Gestion de
Procesos para un Negocio enfocado al desarrollo de Néminas” Instituto

Politécnico Nacional. México

El objetivo fue analizar el desarrollo de la implementacion de una Suite de
Software BPM. La metodologia empleada en la investigacion fue mediante
entrevistas al personal, estudios y sesiones de grupos, observacion
directa, registro de comportamiento. Cada metodologia fue analizada por
las herramientas de mejora continua como es el caso de: Diagrama de
Ishikawa, mejora continua, entre otros. El estudio se realizd en la
compafia MIKO S.A. Se obtuvo la poblacién y a la vez muestra de 8
ejecutivos encuestados responsables de hacer los calculos de las
ndéminas y de iniciar los flujos de comunicacién de estas de manera interna
y externa, para que sean pagadas y que los clientes reciban sus facturas
puntualmente. Se concluyé que BPM proporciona comprension, gestion e
innovacion de procesos bajo patrones internacionales, alineados con la
estrategia de la compaiiia, que aseguran la efectividad del proceso y crean

valor en la cadena productiva de la organizacion.

ESTEVEZ, E. (2017). “La Administracion de Procesos con Metodologia
BPM, Creacion de un Instructivo de Implementacion”. Universidad

Internacional del Ecuador. Quito

El objeto de la investigacion fue esbozar un método para implementar
mejoramientos de procesos con metodologia BPM (Business Process
Management) que faculte a cualquier organizacion mediana o grande
guiarse con este instructivo para ejecutar su proyecto, dicho instructivo
combino las buenas practicas del segmento con experiencias de
implantacién en compafiias nacionales e internacionales. El método que
siguid el estudio fue el deductivo, ya que se partira de las buenas practicas
internacionales hasta analizar algunos proyectos internos. También la
investigacion fue apoyada por los métodos analiticos y empiricos las
cuales son: Estadistica de la Calidad, Gréaficos de Control, Diagramas de

Arbol, La observacion y medicién. El disefio del estudio fue exploratorio
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haciendo énfasis al estudio de origenes secundarias que fuentes
primarias. Una de las conclusiones mas importantes en dicha
investigacion fue la de reiterar que las iniciativas de BPM requieren contar
con profesionales técnicos, administrativos y operativos con
conocimientos especificos sobre matematicas y estadisticas aplicadas,

informatica de usuario, herramientas de gestion y cultura de calidad.

GONZALES, D. (2014). “Desarrollo de un Plan de Negocios para proveer
BPM como un servicio (bpmaas) o BPM en la Nube”. Universidad de Chile.
Santiago de Chile

El objetivo del estudio fue preparar un plan de negocios que pudiera crear
y desarrollar una empresa que provee BPM como un servicio. Acotando
los méritos del presente estudio con el propdsito de buscar inversores a
fin de poner en marcha el proyecto. Del estudio se pudo concluir que es
viable desarrollar un negocio que permita brindar BPM en la nube, por qué
se analizé distintos campos y areas del proyecto como: El plan

Estratégico, andlisis de mercado, plan de marketing, demanda entre otros.

MALDONADO, J. (2016). “Seguimiento de solicitudes Estudiantiles en la
Facultad de Ingenieria Mediante un Gestor de Procesos de Negocio

(Bpm)”, Universidad de Cuenca. Ecuador

El objetivo del trabajo de investigacion fue automatizar los procesos de las
solicitudes estudiantiles y diligenciar las resoluciones del Honorable
Consejo Directivo de la Facultad de Ingenieria. El disefio fue descriptivo,
transversal. Se empled6 la metodologia Business Process Management —
BPM y se realiz6 un sucinto analisis entre dos herramientas BPM las
mismas fueron: BonitaSoft y Bizagi para seleccionar la herramienta mas
apropiado para la implementacién de los procesos de negocio de las
solicitudes estudiantiles de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de
Cuenca. Como conclusion del estudio se pudo entregar una plataforma
para la gestion de los procesos para dar seguimiento y poder implementar
nuevos procesos que ayuden a estructurar las tareas en la parte

administrativa de la Facultad de Ingenieria
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PRECIADO, S. (2016). “Mejora de Procesos de Negocio en una Empresa
de Implantacion de Sistemas de Informacion Utilizando Bpm.” Instituto

Tecnologico y de Estudios Superiores de Occidente. Guadalajara

El objetivo fue de definir la tactica de negocio a través de sus propios
prototipos de negocio, y con ello modelar los procesos criticos de:
Comercializacion y Operaciones. Con BPM se pudo conceptualizar a
todos los integrantes de Consultoria INT, como duefios y responsables de
procesos y no como ocupantes de puestos funcionales. Los resultados
aun no son muy claros, pero se pudo comprobar que, a un nuevo proceso
de Gestion del servicio, las personas se comportan con diferentes
actitudes, la percepcién de las carencias de los clientes a cambiado, los
seguimientos a sus solicitudes se dan de la mejor manera. Hay
compromiso y colaboracion hacia el duefio del proceso por parte de los
colaboradores, ya que cumplen sus responsabilidades muy
habitualmente. Se han registrado mas de 100 seguimientos a casos

pendientes y se le ha dado solucion al 70 % en maximo 48 horas.
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. BPM - GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO
“Todas las empresas se encuentran en un camino, un viaje
sin fin donde la atencion se centra en mejorar la forma en
gue las cosas se hacen (como quiera que sea medido) para
el beneficio de los accionistas, las partes interesadas y/o
ganancias. Este concepto se encuentra en el corazén de la
Gestién de Procesos de Negocio (BPM); una manera de
pensar, una filosofia de gestidbn centrada en mejorar los
procesos operacionales de la organizacion”. (Stephen A,
2009)
Business Process Management es un compuesto de métodos,
herramientas y tecnologias empleados para disefiar, representar, analizar
y controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un encuadre
centrado en los procesos para enriquecer el beneficio que acopla las
tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y gobierno.
BPM es una cooperacién entre individuos de negocio y tecnélogos para
fomentar procesos de negocio efectivos, transparentes y agiles. Ademas,
abarca individuos, sistemas, funciones, negocios, clientes, abastecedores
y accionistas. También mezcla métodos ya manifestados y determinados
de gestion de procesos con una nueva clase de herramientas de software
empresarial. Ha posibilitado adelantos muy significantes en cuanto se
refiere a velocidad y agilidad con que las compafias mejoran el
rendimiento de su empresa. La direccién y los empleados de la compafiia
pueden alinear mejor sus esfuerzos y mejorar la productividad y el

rendimiento individual.

2.2.2. PROPUESTA DE VALOR DEL BPM
Las propuestas de valor de BPM son de gran relevancia. Todos los
angulos de la compafiia pueden obtener beneficios de BPM. Algunos

ejemplos se detallan a continuaciéon: Automatizacién, mas productividad,
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coherencia, minimizacion de errores, mas contentamiento del cliente y

conformidad.

2.2.3.

Agilidad: tiempos més rapidos de decisiobn a los problemas,
tiempos mas rapidos para producir soluciones y para contestar de
manera inmediata.

Flexibilidad: combinacion de gran alcance y capacidad de los
sistemas de informacion habituales con la agilidad, flexibilidad e
innovacion de las actuales tecnologias como Web 2.0; y mejora de
un soporte de informacion con las herramientas y técnicas de
procesos de mejora continua, métricas de desempefio (Balanced
Scorecards), metodologia, gobierno, entornos de trabajo y los
datos sobre los datos.

Visibilidad: Da trazabilidad a las transacciones empresariales
individuales (incluso en tiempo real) por todo el proceso,
ingresando en los subprocesos, aproximandose a los procesos
core, y viendo el proceso desde la perspectiva de un rol en
especifico.

Colaboracion: alineamiento y colaboracion, esencialmente entre
las tecnologias de la informacion y el negocio.

Gobierno: Crea un control y modificaciones en la gestion que
genera confianza en los clientes, socios, proveedores, reguladores
y accionistas. BPM avala el seguimiento de las politicas de
utilizacion y reutilizacién, y brinda vigilancia de las tareas y del flujo

de trabajo.

DIMENSIONES DEL BPM

2.2.3.1. ANALISIS DE PROCESOS DE NEGOCIO

Las herramientas de Analisis de Procesos de Negocio (Business Process

Analysis — BPA) son factores claves para las iniciativas de mejora de

procesos Y la implementacion de programas de BPM. Ellas facilitan los

instrumentos para hacer un analisis exhaustivo de los procesos de la

compafia. Las funciones que brindan estas herramientas son las de

modelado, simulacion y publicacion de los procesos.
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“Su uso se hace prioritariamente por los ingenieros de procesos y a los
participantes de procesos, pues ellos tienen el conocimiento tacito
concerniente al proceso a analizar y a la forma en que se puede modelar

y mejorar”. (Galvis, 2014)

2.2.3.1.1. PROCESOS DE NEGOCIO
Los Procesos de Negocio son el conjunto de actividades,
naturalmente relacionadas que, empleando los recursos de la

empresa, se realizan para cumplir con su mision.

Segun, Weske (2007) lo define como “un grupo de actividades que
se realizan coordinadamente en un clima organizacional, las cuales

se hacen en conjunto con un objetivo de negocio”.
Dentro de esta dimension se utilizé la métrica % de procesos
analizados.

Siendo su formula la siguiente:

% de Procesos analizados = Procesos analizados

Total de procesos a analizar

2.2.3.2 DISENO DE PROCESOS

Los procesos a disefiar deben de seguir una notacion estandar, para que
sean entendidos por todos aquellos que quieran interpretar los flujos. Para

ello utilizaremos los estandares del BPMN.

2.2.3.2.1. BPMN

Se define al BPMN (Business Process Modeling Notation) “Como
una notacion estandar de procesos de negocio y servicios web en
un diagrama llamado Business Process Diagram (BPD), que faculta

notaciones especiales, han sido agregadas al diagrama para
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describir eventos basados en mensajes y paso de mensajes entre

organizaciones (Cetina, 2016).”

BPMN es una representacion grafica normalizada basada en
diagramas de flujo para definir los procesos de negocio. Modela la
sucesion de las actividades de los datos o mensajes
intercambiados con los distintos participantes de un proceso. Se
complementa a los recientes conceptos de la administracion de
procesos de negocio BPM que tiene como objetivo la integraciéon
de la gestion con las tecnologias de la informacion. Sus objetivos

son:

e Ser reconocido y empleado por la comunidad de negocios

¢ Brindar soporte y conceptos de modelamiento relacionados con
procesos de negocio.

e Esclarecer y analizar procesos de ejecucidn simples vy
complejos.

e Su especificacion no debe ser ambigua. Debe haber un mapeo
desde una o muchas instancias de la notacion BPMN hacia

instancias de niveles de ejecucion.

“Crear un puente estandarizado para el vacio existente entre el
disefio del proceso de negocio y su implementaciéon en IT. (WHITE
A. Stephen,2009).”

2.2.3.2.2. ENFOQUES DE MODELAMIENTO
2.2.3.2.2.1. ORQUESTACION

Representan panorama de coordinacion, por ejemplo, representan
una vista especifica del negocio u organizacion del Proceso.
Detalla como una unica entidad de negocio lleva a cabo sus

procesos de negocio. Ocurre dentro de su propio Pool.
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2.2.3.2.2.2. COLABORACION

“Una colaboracion es cualquier diagrama BPMN gue contenga
do2s o0 mas participantes como se detalla con los Pools. Los Pools
tienen flujo de mensajes entre ellos, cualquiera de los Pools puede
llegar a contener una orquestacion (un Proceso), pero no esta
requerido”. (WHITE A. Stephen, 2009)

2.2.3.2.2.3. COREOGRAFIA

Es una demostracion de la conducta esperada entre los integrantes
gue interactian. Ellos pueden ejecutar los roles de negocio
generales o una entidad especifica de negocio, una coreografia
menciona la sucesion de interacciones entre dos o0 mas
participantes. “Las interacciones en BPMN son la comunicacion a
través de la cual se intercambia un mensaje entre dos participantes.
(WHITE A. Stephen, 2009).”

Figura N° 17 — Elementos Centrales De Diagramas

Objetos de Objetos de Swimlane Artefactos
Flujo Conexion
Pool (Entidad/Rol] Objeto de
datos
Eventos g
/) Flujos de Secuenciz I § —ﬁ
523 Lane
(participante dentro de un poo', Anotaciée
Actividades " " de textc
Flujos de Mensaje G
///L. .....
O m———— o
= Grupo
Nodos de
Decisiéniunion 2
Asociacion
<> o

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado.
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Figura N° 18 — Artefactos

Tipo Descripeion Imagen
Datos l:]_}:lrii ”]l_]l'-:'T:l Para mostrar los datos Qe 800 |_|1'||1|_'|I-

l"idue-l N |'l'1l'l|'|1'l'il|1h E'le' |_i|:| ili'T.]‘L-i_(liH |e'.'-\.
Grupo [Group) Para agrupar distintos elementos del

diagrama
Anotaciones |Annctations) | Para proporcionar informacion adicic-

nal

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado
Figura N° 19 — Objeto De Flujos

Tipo Descripeion Imagen

Eventos(events)

Algo que ocurre durante el transcur-
50 de un proceso de negocio. Pueden
ser de tres tipog, de Inicio, Interme-
dio v de Finalizacion

000

Actividades (Activity)

El término genérico para dencmi-
nar cualquier trabajo que realiza la
compafiia. Pueden ser atémicas o
L I]'[l]'.l'll.l'".":THH

Pasarelas (GLLIH"'H}'J

Para controlar el flujo, puede ser
una decision tradicional, un join, un
merge v un fork.

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado




Figura N° 20 — Objeto De Conexion

Tipo Deseripeidn Imagen
Flujo de secuencia (Se- | Para indicar el orden en
cuence Flow) el cual son 1-.i|-|-11r;:|||.|h

Flujo de mensaje (Mes

=g | 10w |

_'Il.-u H'ji_:l "l|J|J] _"'L-ﬁt | 'jil

Lo |

las actividades del prio-

Ci= l:]l' 1 'glll'i_ll

Para mostrar el inter
cambio de mensajes en-
tre dos participantes
fentidades de Negocio o

|'1.l.||"."'|.

Para asociar artifacts

con flow ohjects

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado
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2.2.3.2.3. SWIMLANES

Existen bastantes técnicas de modelamientos que utilizan el
concepto de swimlanes como engranaje de organizacion de
actividades en estratos visuales independientes para ilustrar las
diferentes capacidades funcionales o responsabilidades. BPMN

soporta swimlanes con dos estereotipos:

* Pool.- Representa un participante en un proceso, también actia
como deposito grafico para separar al grupo de actividades
realizadas por un participante de otros Pools. Son usados
generalmente en el contexto de situaciones B2B, se puede usar

mensajes de flujo entre objetos de Pools diferentes.

» Lane.- Un proceso B2B colaborativo ilustra las interacciones entre
dos 0 mas entidades de negocio.

“Los diagramas para estos tipos de procesos estan generalmente
desde un punto de vista global. (WHITE A. Stephen,2009).”



Figura N° 21 — Swimlanes
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Fuente: BPM Guia de referencia y modelado

2.2.3.2.4. OBJETOS DE CONEXION

“Precisa los objetos graficos usados para conectar dos objetos
juntos y como progresa el flujo dentro de un proceso. Hay dos
formas de conectar objetos: Un flujo (de secuencia o de mensajes)
y Una asociacion. (WHITE A. Stephen, 2009).”

Figura N° 22 — Lista Completa De Elementos

a) Eventos b) Actividades c) Nodos de
ncx  Imeemace  Fea — — Decision
600 (0] = O®

Ak aa @ @ — Hasada an

T oo L) = @
@ @ comenacin
. e 0/ @
- ® @ R R >
~ © 0 9 [.Jl.]

Fir @ Eamparasie Ad-nes

o @ @ @ o

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado.
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Figura N° 23 — Tarea

* Esuna actividad atomica
incluida en un proceso.

» Se usa cuando ya no se puede
descomponer el trabajo en
mas detalle.

(o

Task 1

&*

* Existen tipos de tareas Task 2
especializadas como User
Task, Service Task y Manual
Task, etc.
: &
* Se les puede asociar iconos Task 3
para identificar el tipo de
tarea.
Fuente: BPM Guia de referencia y modelado
Figura N° 24 — Actividades
* Una actividad (Activity) es una tarea
o trabajo que se desarrolla en un
proceso. Tares
* Un actividad puede ser atomica o no
atomica (compuesta).
* Existen dos tipos de actividades:
Sub-proceso
o Tarea
* Se representa por un rectangulo con
sus bordes redondeados.
* Se puede realizar una vez o puede Subproceso

representar internamente un loop.

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado
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Figura N° 25 — Tarea / Actividad

Tarea

Descripcion

Simbolo

Tarea de Usuario

Es una tarea de “flujo de trabajo” donde un
humano realiza una tarea gue tiene que ser
completada en cierta cantidad de tiempo. Se usa
cuando el trabajo durante el proceso no puede ser
descompuesto en un nivel mads fino dentro del
flujo.

Tarea de Servicio

Una Tarea de Sericia es una tarea que usa algun
tipo de servicio, que podria ser un servicio Web o
una aplicacién automatica.

Tarea de Recibir

Una Tarea de Recibir s una tarea simple para que
llegue un mensaje. Una vez el mensaje haya sido
recibido, 1a tarea es completada,

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado

Figura N° 26 — Sub Proceso 1

* Permite el desarrollo jerarquico de los proc

11]

SOS.

* Es una actividad que puede ser descompuesta.
* En un diagrama padre aparecera colapsado

* En un diagrama hijo aparecera expandido.
» Existen dos tipos de subprocesos:
Embebidos

Reusables

~

[+]

.'_.,}

Subproceso A

Colapsado

Subproceso A

Expandido

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado
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Figura N° 27 — Sub Proceso 2

O

Indica cuando se inicia el proceso.

Existen diferentes triggers que
Indican las circunstancias
especificas que inician un
proceso.

=
[=]
3
i

©

5
%]
]
1]
[i=]
21

@

Timer Un evento sin trigger es usado
para iniciar un subpmcesq 0
ke cuando el inicio es indefinido.

@

-
=
=

@

Multiple

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado

Figura N° 28 — Eventos De Inicio

Evento de Inicio sin especificar
No se especifica ningun comportamiento en particular

para Iniclar el proceso

@ Evento de Inicio de Mensaje

Un proceso inicia cuando un mensaje es recibidc

Evento de Inicio de Temporizacion
INdiCa que un proceso Inicia cada ciclo de tiempo 0 er

Uuna r'v—'fh:j s "[‘ (@] ":f““a

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado.
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Figura N° 29 — Eventos 1

Flujo de o Flujo de 9
Evento : g Evento : g
Tipo de Evento c & £ | Tipo de Evento e £
Generales <> O O Compensacion @
Mensaje =) Regla (E\ @
Error (/:J) @ Multiple (‘) @
cancetacs R @] remno

@®O® @~

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado

Figura N° 30 — Eventos 2

Decision Exclusiva XOR

* Son lugares dentro de un proceso de negocio donde el flujo
de secuencia puede tomar dos o mas alternativas.

* Puede ser visto como una pregunta hecha en un punto del
proceso, cuyas respuestas son las puertas

* Hay dos tipos:
— Basado en datos
— Basado en eventos

Basada en datos V Basada en eventos

= ~o-{]
wy
S [

{ ¢ ] F =

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado




Figura N° 31 — Eventos 3

Decision Exclusiva XOR

* Basado en datos

* Estan basados en e R
condiciones booleanas. ( "]

* Las condiciones son \ ’
evaluadas en un orden | "\x, "'
especifico. 1 -

* La primera que evalia a N
TRUE determina el flujo T
tomado.

Fuente: BPM Guia de referencia y modelado

Dentro de esta dimension se utilizo la métrica % de procesos analizados.

Siendo su formula la siguiente:

% de Procesos disefiados = Procesos disefiados

Total de procesos a disefiar

2.2.3.3. EJECUCION DE LOS PROCESOS

Luego de ratificar que el proceso funciona conforme a las necesidades,
se debe hacer un proceso de entrega donde se da a los usuarios
involucrados la informacién necesaria para que paso a paso se cumpla la

produccion del proceso.

“La etapa de ejecucion es de vital importancia porque es aqui
donde se reemplaza el proceso antiguo por el optimizado, en caso
de que ya existiera el proceso, 0 se pone en marcha el nuevo
proceso automatizando las tareas necesarias siempre con miras al

cumplimiento de los objetivos del negocio.” (Cetina, 2016)
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Para nuestra investigacion y aplicacion de La Gestion de Procesos de
Negocio (PBM) en el area de Establecimientos Farmacéuticos es la
primera vez que se implementa los procesos de registro de asumo y

renuncia del quimico farmacéutico.

Dentro de esta dimension se utilizé la métrica % de Procesos ejecutados.

Siendo su formula la siguiente:

% de Procesos ejecutados =  Procesos ejecutados

Total de procesos a ejecutar

2.2.3.4. MONITOREO DE ACTIVIDADES DE NEGOCIO

Todos los procesos deben estar correctamente medidos para tener el
control de los mismos.

“Monitorizar las actividades de negocio y relacionar la informacion de los
procesos con la estrategia empresarial para conocer si nos encaminamos

a los objetivos 0 no, y asi tomar decisiones reactivas (Jennifer, 2016).”

La definicion de monitoreo de actividades de negocio o Business Activity
Monitoring (BAM) fue planteado inicialmente por estudiosos de la empresa
“Consultoria Garnet INC”. La nocion principal fue la recopilacion,
organizacién, analisis y visualizacion de datos obtenidos en un periodo
real, acerca de las actividades ejecutadas en un proceso de negocio. El
BAM brinda senda en tiempo real a las métricas criticas del desempefio
del negocio para aumentar la velocidad y la efectividad de las
operaciones. También favorece a las compaiiias, ya que admite tomar
rapidamente decisiones con mejor informacion sobre el capacidad de los
procesos de negocio y, mas rapidamente, reconocer y solucionar
problemas durante la ejecucion del proceso. En la vida diaria, el monitoreo
de las actividades del negocio se enfoca en tomar medidas de una gran

variedad de métricas sobre la ejecucion del proceso de negocio, como
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volumen de instancias, costos, duracion, errores Yy condiciones
especiales. Los mecanismos del BAM enriquecen el desempefio de las
compafias porque garantiza que los procesos de negocio operen como
se tenia previsto, aseguran que los procesos de negocio cumplan con los
compromisos e interés de la empresa, y asi reducen la latencia entre el
tiempo en que se realiza la medicién del desempefio y el tiempo en que
se toman las decisiones. “En esencia las herramientas de BAM intentan
proveer a las compafiias lo que los instrumentos de aeronavegacion
proporcionan a los pilotos de las aeronaves: datos en tiempo real sobre el

comportamiento de las operaciones.” (Galvis, 2014)

Dentro de esta dimensidon se utilizd6 la métrica % de Actividades
monitoreadas.

Siendo su formula la siguiente:

% de Actividades monitoreadas = Actividades monitoreadas

Total de actividades a monitorear

2.2.4. GESTION DOCUMENTAL
Al hacer el diagnostico a los conceptos primordiales relacionados a la
gestion documental, de informacién, del conocimiento y a la inteligencia
organizacional faculta para entender en qué condiciones se encuentra, de
forma explicita, el vinculo de estos procesos con la toma de decisiones en
la compafiia. La definicion y la caracterizacion de cada uno de estos
procesos garantizarian un mejor entendimiento de sus peculiaridades y
elementos distintivos en relacién con los procesos de decision.
“La gestidbn documental es un proceso que repercute en la
toma de decisiones estratégicas y resulta muy importante ya
que se puede brindar y/o disponer de informacién
administrativa que sirve de evidencia para la organizacion.
No obstante, es interesante reconocer que el nivel de

incidencia y el grado de importancia asignado es menor en
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relacion con la gestién de informaciéon y del conocimiento.”
(Rodriguez, 2019)

2.2.4.1. La ISO 15489 (2001)

Las companiias tienen la responsabilidad de definir y documentar una
politica de gestion de documentos de archivo. El propésito de esta politica
deberia estar enfocada en la realizacién y gestién de documentos de
archivo auténticos, fiables y utilizables, capaces de dar soporte a las
funciones y actividades de la organizacion durante todo el periodo que sea

necesario.

2.2.4.2. Procesos de la Gestiéon Documental

La ISO 15489 detalla que el proceso de gestién de la documentaciéon se
conforma de 7 pasos, las cuales son:

1.- Incorporacion de los documentos: Los procedimientos de la gestion de
documentos deben de seleccionar los documentos que se va a apresar.
2.- Registro: Se debe de formalizar la integracién de un documento y dejar
en constancia que el documento fue creado o recibido mediante una
identificador.

3.- Clasificacion: Los documentos a clasificar se debe de realizar segun
su categoria estableciendo su ubicacion para facilitar su busqueda cuando
se solicite.

4.- Almacenamiento: En todo momento se debe de certificar que los
documentos se encuentren en un entorno seguro, aseverando su
autenticidad, fiabilidad, integridad y disponibilidad para el periodo que sea
requerido.

5.- Acceso: Se debe de asignar a la persona quien deba llevar a cabo las
actividades con relacion a los documentos, por ejemplo: creacion,
consulta,  modificacion, actualizacion,  modificacion,  custodia,

presentacion, etc.



6.- Trazabilidad: Se debe de vigilar el uso y desplazamiento de los
documentos hacia las personas asignadas para que puedan ser ubicadas
cuando se soliciten.

7.- Disposicion: No se debe de habilitar de los documentos sin
autorizacién, ya que no se sabe si aun tiene valor y que no existe ningun

tipo de problema en curso que implique la utilizacién del documento.

Figura N° 32 — Procesos De La Gestion Documental

Almacenamiento ; Dinde guardaremos nuestros documantos? ; Cudnto podemos pagar para almacenarios?

- .| ¢ Como puede la gente encontrar documantos necesarios?  Cuanto fiempo se puede pasar buscandolo? ; Qué opciones tecnoldgicas estan disponibles para
acuperacion ,
’ |3 recuperacion?

Clasificacién  ; Como organizamos nuestros documentos?  Cémo asequramos que los documentos estén archivados siguiendo el sistema més apropiada?

, 1.COmo evitamos |a pérdida de documentos, evitar Ia violacidn de I informacidn o Ia destruccin no deseada de documentos? ; COmo mantenemos a
sequridad informacion crifica ocufta a quién no debiera tener acceso a ella?
Custodia  ;Cdmo decidimos qué documentos conservar? ; Por cuanto fismpo deben ser guardados? ; Cémo procedemos a su eliminacién (expurgo de documentos)?
Distribucion  ; Cdmo distribuimos documentos a a gente que I necesita? ; Cudnto podemos tardar para distribuir [os documentos?
Workflow i los documentos necesitan pasar a partir de una persona a ofra, cugles son fas reglas para el flujo de estos documentos?
Creacion | jSimas de una persona esta implicada en creacién o modificaciin de un documento, como s podra colaborar en esas tareas?

7,Como proporcionamos los requisitos necesarios para Ia validacion legal al gobiemo y a Ia indusiria privada acerca de Ia originalidad de los documentos y

Autenticacion , ) o
cumplimos sus estandares para la autenficacion?

Fuente: wikipedia.org/wiki/Gestion documental

2.2.4.3. DIMENSIONES DE LA GESTION DOCUMENTAL

Con respecto a las dimensiones de la gestion documental se reviso distintas

literaturas, pero las que mas se ajustan a la investigacion son las siguientes:
2.2.4.3.1. GESTION DEL REGISTRO DE LA DOCUMENTACION

Farmacias Peruanas S.A. (2012, pp 8), en su manual de Organizacion y
Funciones del area Legal, menciona que es un proceso interno del area
cuyo objetivo es garantizar el registro oportuno de las regencias de los
guimicos farmacéuticos a fin de aperturar un nuevo local, levantar un acta
de inspeccion o una rotacion interna o externa de regencias. El indicador

que se establece para esta dimension es la siguiente:

e Tiempo de respuesta del tramite documentario
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Formula: Fecha de registro — Fecha de entrega

2.2.4.3.2. GESTION DE PRESENTACION DE LA DOCUMENTACION

Farmacias Peruanas S.A. (2012, pp 10), en su manual de Organizacion y
Funciones del area Legal, menciona que es un proceso interno del area
cuyo objetivo es garantizar la presentacion oportuna de los documentos
de los quimicos farmacéuticos a los entes regulatorios del Ministerio de
Salud, a fin de aperturar un nuevo local, levantar un acta de inspeccion o

una rotacion interna de regencias.
¢ 9% Expedientes presentados de manera exitosa

Formula: N° Expedientes presentados de manera exitosa / N° Total de

Expedientes presentados

2.2.5. MEJORA DE LOS PROCESOS

Por lo general todos los procesos se degradan con el tiempo. Al final, se
dafian y algunas veces se rompen por diversas causas, se llevan lo mejor
de ellos. En otros casos, surgen nuevas necesidades de la compafia o
nuevas tecnologias. Incluso un proceso que se ejecute perfectamente un
millén de veces al dia puede quedarse obsoleto. “Metodologias de mejora
de los procesos, como Lean y Six Sigma, pueden corregir los defectos en
los procesos y al mismo tiempo mejorar su efectividad. Los métodos CPI

son una parte esencial de BPM. (Bernhard, 2017).”

2.2.6. SIETE PASOS PARA EL EXITO DE LA IMPLEMENTACION DEL
BPM

Para realizar una buena implementacion “Se deben establecer
correctamente los pasos desde el principio. El modelo de 7 Pasos nunca
estuvo destinado a ser definitivo o prescriptivo. Solo se dispone a
proponer una forma en la que puede aprovechar el poder de algunas de

las tecnologias disponibles hoy para BPM (McGregor, 2011).”
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Figura N° 33 — 7 Pasos Para El Exito De BPM

-

u Monitorizar y Gestionar (Mejora Continua)
7 pasos para el

éxito de BPM(S
( ) u Generar y Ejecutar (Poner en Practica)

u Simular y Optimizar (Recursos)
u Disenar y Mejorar (Proceso Efectivo)

u Publicar y Animar (Comunicacién)

u Capturar y Documentar (Capturar Informacién)

U Descubrir y Simplificar (Eliminar basura)

Fuente: El libro del BPM — 2011

Cada uno de los 7 pasos tiene agregado un «Foco», siendo éste el fin
para cada paso. Los detalles del foco para cada uno de los pasos brindan
un desenvolvimiento razonado a través del desempefio de la perfeccion
en BPM que muchas compafiias buscan. Deberian estar claras también
mirando los pasos, algunos de los juicios por las cuales los proyectos BPM
habituales no entregan todo lo que estaba anhelado.

Si comienza desde el paso 1 estara entregando beneficios empresariales
de forma mas frecuente.

Paso 1 - Proceso de descubrimiento y Simplificacion: El primer paso
da la posibilidad de insertar a la gente. Normalmente, cuando alguien
actla como un «escribiente» las personas usan la salvedad de «que no
era lo que queria decir» y que perciben el escribiente como el propietario.
Esto es fundamental ya que puede velozmente reconocer las labores
duplicadas u otras diligencias que ya no se requiere. La intencion de esta
fase es solo aligerar el descubrimiento efectivo de lo que esta sucediendo
actualmente, y reconocer maneras rapidas y faciles para abreviar el

proceso.



62

Si se emplea bien puede también ser aplicado para reconocer las normas,
puntos de dificultad en el proceso y las posibles interacciones del cliente
con el proceso. Las piezas de la reduccion de este paso pueden declinar
facilmente fuera del proceso si las personas empiezan a preguntarse por
gué algunas actividades tienen lugar en todo, aunque puede ser
reflexionado como pensamiento «Lean.

Paso 2 - Proceso de Captura y Documentacion: Para algunas
individuos, la captacion y documentacion de procesos han sido sus
intenciones. Frecuentemente entre los conocedores de proceso 0 los
comercializadores de tecnologia, existe una disposicién a dejar de lado
gue muchas compafias aun no tienen sus procesos y procedimientos
capturados y documentados de una manera representativa. Los que ya
capturaron sus procesos lo hicieron usando simples materiales de
diagramacion como Visio, mientras que otros lo hicieron con excel. Es facil
calificar estas herramientas o especificar los problemas, pero la realidad
es que es lo que la gente tiene y se tiene que trabajar con ese escenario.
La clave es apuntar en el objetivo, que es capturar, documentar y clasificar
toda la informacion de proceso en un solo lugar, utilizando las
herramientas que mas dominemos. En esta fase, si la captura y la
documentacion es su meta, entonces hay que preocuparnos por las
reglas, las notaciones y herramientas. Muchas herramientas BPMS
brindan soporte para enlazar modelos Visio.

Paso 3 - Proceso de Publicacién y Animacién Histéricamente: una de
las causas de la falta de aprobacion por los interesados de los pilotos de
proceso fue el modo en que se mostro la informacién. Aun sigue pasando
con ciertas herramientas, pero en general la divulgacién de los procesos
es cada vez mejor. Lo importante de este paso es acordarse que los datos
y los procesos son del usuario y que es nuestro trabajo el mostrarselos a
ellos de la forma que desean. Para algunos, los aparatos méviles también
se estan manipulando en una base mas amplia, fundamentalmente en
medios donde las compafias estan haciendo uso real de sus modelos de

procesos como los manuales de trabajo para los colaboradores.
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Algunos proveedores nuevos se han tallado un nicho de mercado fuera
de su facultad de expandir sencillamente y repartir informacion del
proceso. El tiempo y el fondo invertido en obtener la publicacion y la

comunicacion de sus modelos correctamente pagaran los dividendos.

Paso 4 - Proceso de Diseio y Mejora: El periodo necesario para hacer
cabalmente esta fase puede ser muy amplio, sobre todo porque el proceso
que se estaba empleando, ahora tendra que enlazar y conectarse con
otros procesos. Es posible que se requiera analizar los modelos de la
compafia y de datos solicitados para apoyar el proceso o modificaciones
en el proceso.

Paso 5 - Simulacién y Optimizacién de Procesos: Son muchos en la
asociacion de BPM que platican en contra de la simulacion, sin embargo,
puede realizar una funcion elemental en varios proyectos. También es
cierto que para ciertos proyectos mas reducidos el coste de recaudacion
de datos puede superar a los beneficios. La simulacion, ademas de
permitirnos optimizar los recursos con mayor exactitud, nos permite
interpretar y estimar los impactos del cambio y presagiar los picos y los
cuellos de botella en el proceso.

Otro desafio al emplear la tecnologia puede ser el nivel de entendimiento
de los que intentan emplear las herramientas. El objetivo aqui es indicar
donde la simulacion se ajusta a su tactica global, y en este caso, requiere
modelos bien detallados sobre los que operan. Utilizar el tipo adecuado
de simulacidbn es mas viable para tantear y optimizar antes de la
implementaciéon y también de volver a valorar el impacto de las
modificaciones en una parte de su proceso o sistema en contra de otros.
Paso 6 - Generacion y ejecucidon de proceso: El empleo de la expresién
flujo de trabajo en lugar de flujo de proceso se utiliza a con una intencién.
Pero, si desea crear y ejecutar un sistema entonces la descripcién del flujo
de trabajo tiene que ser muy concreta. Observando de otro modo, el
modelo de flujo de trabajo es nada mas que una representaciéon visual de
un programa de computador, y todos notamos que, si tuviera que escribir

un programa, entonces se tiene que ser muy especifico. Imaginariamente
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usted deberia indagar un entorno que le ratifique facilmente relacionar los
modelos de flujo de trabajo exactos con los modelos de proceso
imprecisos, proporcionandole generar los flujos de trabajo y proceder en
su motor elegido.

Paso 7 - Monitorizacién y Gestion de Procesos: Tomando en cuenta
gue su finalidad es la gestion continua de su negocio, entonces se debe
de tener un cuadro de mando ajustado. La complejidad de las companiias
expresa que es muy posible que cualquier proceso exista de forma
aislada. Lo recomendable es que el cuadro de mando se conecte a un
cuadro de mando integral de la compafiia, si es que lo tuviera. Cuando un
analista “abre la campana” tendra que ser habil de enlazar concisamente
con los flujos de trabajo en el caso de problemas graves del sistema, o
con los flujos de proceso en el caso de problemas mas sistémicos.

Tener el potencial de pilotar directamente a través de su proceso y
arquitectura de datos es valioso si quieren evitar un pensamiento de silo.
Para varias empresas hoy en dia hay un riesgo existente concerniente a
que simplemente se trasladaran de silos funcionales a los silos de
proceso. “La Unica manera de evitar esto es asegurarse gue sigan
buscando a través, asi como arriba y abajo, y que monitorizan
constantemente los efectos fuera del proceso recursos podria ser posible,
pero en otros casos puede requerir rehacerlo o un proceso (Mark, 2011)”
2.2.7. SIMULACION

Luego de disefar un proceso es probable que se desee probarlo en el
computador para ver su comportamiento en diversas condiciones. La
simulacién de un proceso se elabora como un proyecto en uno o varias
circunstancias distintas. Un proyecto de simulacion admite modelos de
simulacién de procesos, recursos compartidos y configuraciones de
documentos. Dado que muchos procesos se desencadenan por la llegada
de un documento, la creacion de instancias de procesos para la
simulacion se vigila mediante la creacion de documentos.

Los informes en tiempo real brindan informacion rapida y se restablecen
constantemente a medida que avanza la simulacién. Los analistas utilizan

estos informes graficos para fijar agilmente los efectos de los cambios que



han efectuado en la simulacion ejecutada. Los informes posteriores a la
simulacién ofrecen mas detalles, como datos de simulacion, analiticas y
graficas. “El viaje de ida y vuelta en la simulacion, quizas su caracteristica
mas importante, significa utilizar los datos de produccion de modo que los
procesos se puedan optimizar y luego implementar directamente en el
modelo de proceso subyacente”. (WHITE A. Stephen, 2009).

2.2.8. SIPOC

El Diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier — Inputs- Process-
Outputs — Customers, es la representacion grafica de un proceso de
gestion. Esta herramienta admite concebir el proceso de forma simple,

distinguiendo a las partes implicadas en el mismo:

e Proveedor (supplier): individuo que brinda recursos al proceso

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el
proceso. Se califica recursos a la informacion, materiales e
incluso, personas.

e Proceso (process): Es el conjunto de actividades que transforman
las entradas en salidas, dandoles un valor afiadido.

¢ Cliente (customer): la persona que recibe el fruto del proceso. La

intencién es conseguir la satisfaccién de este cliente.

Figura N° 34 — Esquema SIPOC

Cirmumor

Proceso Clientes

Fuente:https://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/5825/BermudezAn

gelica2013.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Los pasos para realizar un Diagrama SIPOC es:

¢ |dentificar los procesos

e Establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios
e Determinar los proveedores de estas entradas al proceso

e Precisar el proceso en si

e Establecer quién es el cliente de cada una de las salidas

obtenidas

El Diagrama de SIPOC es una herramienta que se emplea tanto en el

ambito de 6Sigma como en la gestion por procesos en general.
2.2.9. MEDICION Y SEGUIMIENTO
2.2.9.1. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

El propésito de esta medicidn es revelar las areas de insatisfaccion,
gue son mejoras potenciales que se deberan establecer bajo la
perspectiva de los clientes. También se trata de estar en estrecha
relacion con ellos a través de sus percepciones. “Dada la
componente subjetiva de la percepcion, para medir la satisfaccion
del cliente hay que preguntar; separar el concepto (preguntar) de
la herramienta mas frecuente (encuesta). Hay que preguntar por
aguello que el cliente valora y es capaz de percibir: atributos de
calidad. Cuando preguntar: nada mas acabar la transaccion y/o
periédicamente” (Velasco, 2012, pag. 173).

2.2.9.2. LA MEDICION ES UN PROCESO

La medicion de la satisfaccion del cliente puede y debe ser vista
COMO un proceso, es decir, como unaserie de actividades que tiene

un producto; se detalla los principales:

e Determinacion de las caracteristicas de calidad y su
importancia; debe ser perenne porque se modifican con el
tiempo vy, l6égicamente, con la persona. En el caso de las

compafias con contactos multinivel con sus proveedores (por
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ejemplo: Compras, ingenieria, produccién, entre otros), hay
tantos compuestos de condiciones de calidad como personas
del cliente. Esta diligencia tiene una entrada lateral que son los
segmentos y la importancia de los clientes.

Disefio de las herramientas de medicion.

Captura de datos mediante mediciones cualitativas vy

cuantitativas.

“Es el analisis de datos y obtencion de informacion integrando los

resultados obtenidos para la mejora de la gestion de las areas clave

de la empresa. (Velasco, 2012, pag. 175).”

2.2.9.3. CARACTERISTICAS DE INDICADORES Y MEDIDAS

Las caracteristicas de los indicadores son los siguientes:

Suministran informacién ordenada para el logro de los objetivos
de la compafia segun el Modelo de Gestion (Mapa de
procesos). Se debe de medir algo realmente importante,
coherente con las claves del negocio y con lo que en cada
momento se pretende obtener. Por lo tanto, debe de haber una
excelente comunicacion sobre prioridades y objetivos.

Deben ser identificables, medibles e interpretables con
facilidad, para que las disposiciones tomadas sean fiables. Que
las personas involucradas entiendan que se va medir y para
gué. Minimizar la discrecionalidad en su posterior
interpretacion.

Aceptados por los responsables de proceso. Generar su

compromiso y motivacion.

“Para su acertada interpretacién, deberiamos referir cada indicador

a algo (para convertirlo en ratio) que nos permita captar relaciones

importantes. Comparar con datos histéricos. Obijetivos,

competidores, etc.” (Velasco, 2012, pag. 178)
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2.3.0. GESTION DEL CAMBIO
2.3.0.1. NECESIDAD DEL CAMBIO

Debe ser distinguida y apreciada por los individuos involucrados,
especialmente por mandos y directivos; para ello deben de

considerar lo siguiente:

¢ Iniciar siempre reconociendo lo positivo del pasado
e Debe de existir un motivo-objetivo de gran valor que sea asi
admitido por las personas implicadas.
e Demostrar argumentos creibles como los relacionados con
los clientes
e Dar participacion a directivos y mandos en la determinacion
de la situacion actual para que como consecuencia de su
insatisfaccion al respecto:
= Consideren la exigencia del cambio
= Se generen esfuerzos creativos (las
personas correspondidas como motores del
cambio).
= Se proporcione su posterior compromiso
con los planes de accion

“‘Evaluar otras posibles alternativas para conseguir el
objetivo perseguido con el proyecto de cambio (Velasco,
2012, pag. 298).”



2.3. DEFINICION DE TERMINOS

BPM

Es una orientacion de manejo flexible desplegado con el propdésito de
sistematizar y facilitar los procesos individuales de negocio complejos, dentro y

fuera de la compafiia.
TRAMITE DOCUMENTARIO

Es un manejo que otorga a las instituciones tener el dominio de la ubicacion fisica
y estatus, actual y pasado de la documentacién que llega, fluye y se genera
dentro de ellas; y en origen a estos datos presentar estadisticas que permitan
analizar pasos repetitivos o que no agreguen valor y los cuellos de botella para

mejorar los flujos de los documentos dentro de la empresa.
BASE DE DATOS

Es un grupo de datos ordenados e interconectados entre si, los cuales son
almacenados y explotados por los sistemas de informacion de una compafia o

negocio en especifico.

DIRIS

Direccion de Redes Integradas de Salud.
DIRESA

Direccion Regional de Salud.

EEFF

Establecimientos Farmacéuticos
DUENO DEL PROCESO

Es un titulo manejado para reconocer al individuo que es el encargado de un
proceso hasta donde la potestad otorgada lo admita. Certifica la eficacia y la

eficiencia de manera continua.

69



CIERRE TEMPORAL DEL ESTABLECIMIENTO

Cierre en forma temporal de todo o parte de las instalaciones de una compainia,
por un espacio establecido, a peticién del solicitante, o por medida de seguridad
0 por incurrir en omisiones, hechos o habitos contrarias a las determinaciones

legales o sanitarias.
DIRECTOR TECNICO

Profesional responsable técnico del acatamiento de las exigencias de calidad de
los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios y de los
establecimientos dedicados a su fabricacion, importacion, exportacion,
almacenamiento, distribucién, comercializacion, dispensacion y expendio. En el
caso de las farmacias de los establecimientos de salud, el apelativo Director
Técnico es exento del nivel funcional que dicho profesional obtuviera tener en la
estructura organica del establecimiento de salud, permutaciones de grupo

ocupacional o grado remunerativo.
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO

Establecimiento concedido a la manufactura, control de calidad
reacondicionamiento, comercializacion, importacion, exportacion,
almacenamiento, distribucion, atencion farmacéutica, preparados farmacéuticos,
expendio de productos farmacéuticos, dispositivos médicos o productos
sanitarios entre otras diligencias segun su evaluacién y que debe de tener

autorizacién sanitaria de funcionamiento.
FARMACIA O BOTICA

Oficinas farmacéuticas en las se dispensan y expenden al consumidor final
productos farmacéuticos, dispositivos médicos (con excepcion de equipos
biomédicos y de tecnologia controlada) o productos sanitarios, o se hacen
preparados farmacéuticos. Para que el establecimiento se denomine farmacia

debe ser propiedad de un quimico farmacéutico.
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OBSERVACION SANITARIA

Es la localizacion de un hecho andmalo previa percepcion, andlisis e
identificacion, que se ejecuta durante el proceso de evaluacion y es subscrito

mediante la evidencia objetiva del hallazgo.
DECRETO SUPREMO N° 014-2011-SA — MINSA

El Decreto Supremo N° 014-2011-SA — Reglamento de Establecimientos
Farmacéuticos, Titulo VI De las Oficinas Farmacéuticas: Farmacias o Boticas,
Capitulo Il Del Personal, alude que toda farmacia o botica opera bajo la encargo
de un Quimico Farmacéutico quien realiza las funciones de Director Técnico, el
cual debe estar registrado (Articulo 13 Registro Nacional de Directores Técnicos)
y quedarse en el establecimiento durante las horas de funcionamiento del

establecimiento. (Minsa, 2011).
PROCESO AD - HOC

Un proceso AD-HOC radica en una secuencia de actividades que no tienen un
orden o un ejecutante definido. En este tipo de procesos los interesados deben
poder el Que, el Cuando y el Quien de las actividades que se demandan generar,
ademas de fijar trabajo a otros individuos, consiguiendo una interaccion entre

distintos usuarios.
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2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La aplicacion de Gestion de Procesos de Negocio influye positivamente
en La Gestion Documental, en el area de Establecimientos Farmacéuticos

de la empresa Farmacias Peruanas S.A.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) La aplicacion de la Gestion de Procesos de Negocio influye
positivamente en la gestion de registro de la documentacién de los
Tramites de Direccién de Salud — Disa, en el area de Establecimientos

Farmacéuticos.

b) La aplicacion de Gestibn de Procesos de Negocio influye
positivamente en la gestion de presentacion de la documentacién de los
Tramites de Direccion de Salud — Disa, en el area de Establecimientos

Farmacéuticos.

2.5. VARIABLES
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2.5.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
A) VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE PROCESOS DE
NEGOCIO.

Segun Kiran Garimella. “Es una orientacion centrada en los procesos para
mejorar el beneficio que acopla las tecnologias de la informaciéon con
metodologias de proceso y gobierno en cooperacion entre personas de
negocio y tecnologos para promover procesos de negocios efectivos,

agiles y transparentes”.
B) VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION DOCUMENTAL

Se refiere a la integridad en el uso y seguridad de los documentos como
medidas de control en la gestion de documentos de los Tramites de

Direcciéon de Salud — Disa, en el area de Establecimientos Farmacéuticos.
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2.5.2. DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE
A) VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE PROCESOS DE
NEGOCIO.

Es un enfoque disciplinado para identificar, disefiar (0 proyectar), ejecutar,
medir, monitorear y controlar los procesos de negocio, automatizados o
no, para lograr consistencia y resultados alineados con los objetivos
estratégicos de la organizacién, que implica también, con la ayuda de
tecnologia, lograr formas de agregar valor, mejoras, innovaciones y
gestion de procesos de extremo a extremo, lo que lleva a una mejora en

el rendimiento de la organizacion y de los resultados de los negocios

B) VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION DOCUMENTAL

En esta escala se incluye items relacionados con la toma de tiempos, para
lo cual se utilizard las fichas de Observacion Pre y Post Test de los
indicadores de las variables. Las cuales consistiran en una toma de tiempo
antes de la implementacion de la Gestion de Procesos de Negocio y

después de la implementacion, considerando 80 registros.



2.5.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

sobre actividades y transacciones de la

organizacion.

manera exitosa.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
X: Variable Segin Kiran Garimella. “Es una orientacion | Segin el Guia BPM CBOK (2009),"Es un Anélis!s de procesos de % dg Procesos Procesos analizados‘
Independiente centrada en los prOCQSOS, para mej-orar el bepeﬂuo enfoque disciplinado para identificar, disefiar negocio. analizados Total de procesos a analizar
Gestién de que acopla} las tecnologias de la |nforma0|on con | (o proyectar), ejecutar, medir, monitorear_ y
Procesos de metodologias  de proceso y gobierno en | controlar los  procesos de  negocio,
. cooperacion entre personas de negocio y | automatizados o no, para lograr consistenciay
Negocio - BPM tecndlogos para promover procesos de negocios | resultados alineados con los objetivos % de procesos
efectivos, agiles y transparentes”. estratégicos de la organizacion, que implica | picoxo ge procesos disefiados Procesos disefiados
también, con la ayuda de tecnologia, lograr Total de Procesos a disefar
formas de agregar valor, mejoras,
innovaciones y gestion de procesos de
extremo a extremo, lo que lleva a una mejora
en el rendimiento de la organizacion y de los ) % de procesos )
resultados de los negocios” Procesos Ejecutados ejecutados Procesos ejecutados
Total de Procesos a ejecutar
% de actividades Actividades monitoreadas
Monitoreo de monitoreadas Total de actividades a monitorear
actividades de negocio
La Norma ISO 15489, define a la gestiobn | En esta escala se incluye items relacionados Tiempo de atencion 3: Réapido
Y: Variable documental es el area de la gestion responsable | con la gestién de registro y presentacion de | Gestion de registrode la | de los 2: Efectivo
d . del control eficiente y sistematico de la creacion, | documentos, para lo cual se utilizara las fichas | documentacion requerimientos 1: Deficient
ependiente " - ) dest 6 d de Ob i6n P Post : Deficiente
Gestién recepcion, mantenimiento y uso destruccion de e Observacion Pre y Post. _ _ ‘
documentos, incluyendo los ~procesos para Gestion de presentacion | Presentaciones de 2: Aceptado
documental capturar y conservar evidencia e informacion de la documentacion. los expedientes de 1: Denegado
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

3.1. METODO DE INVESTIGACION

En el presente trabajo de investigacion se utilizé el método cientifico, por que
permitié aplicar un conjunto de procedimientos y técnicas, por lo cual se pudo
establecer conclusiones y resultados aceptables, con la finalidad de aplicar la

Gestion de Procesos de Negocio.
3.2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es aplicada ya que se pudo: evaluar, comparar, interpretar,
establecer precedentes y determinar causalidad en los cambios de regencia,
este tipo de investigacion trabaja bajo el marco tedrico y depende de los

resultados.
3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacidn tiene un nivel descriptivo — explicativo, ya que se dio a conocer
que al aplicar la Gestion de Procesos de Negocio mejord la gestion documentaria

en el area de Establecimientos Farmacéuticos —EEFF.
3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es la estrategia que adopta el investigador para dar
respuesta al problema que fue planteado. Por su disefio la investigacion fue
experimental de tipo cuasi experimental, porque el grado de control de la variable

fue minimo y no cumple con los requisitos de ser un verdadero experimento.
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3.5.

3.6.
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POBLACION Y MUESTRA
3.5.1. POBLACION

En la presente investigacion, la poblacién es finita y esta conformada por
los procesos de registro de asumo y renuncia durante 6 meses en la

empresa Farmacias Peruanas S.A.

3.5.2. MUESTRA

Se utilizé el muestreo no probabilistico, intencional y estuvo conformado
por 80 registros durante 3 meses antes y 80 registros durante 3 meses

después de la aplicacién del de la Gestion de Procesos de Negocio-BPM.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. TECNICA

La informacion para el desarrollo del presente estudio fue recolectada por
medio de la técnica de la observacion (Fichas de Observacion),
encuestas, reuniones principalmente con la Jefa de EEFF, los integrantes
del area. y las consultas a los documentos internos de soporte de los

procesos, los cuales dan los flujos de trabajos iniciales.
3.6.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron:

. Las fichas de observacion Pre Test — Indicador 1.
. Las fichas de observacion Pre Test — Indicador 2.
. Las fichas de observacién Pos Test — Indicador 1.

. Las fichas de observacion Pos Test — Indicador 2.



3.7.

3.6.3. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

La validez del instrumento se desarrollé a través del Juicio de Expertos,
tomando como expertos a los profesionales de la carrera de Ingenieria
Industrial de la Universidad Peruana Los Andes, quienes por su
experiencia y conocimiento en el tema certificaron la validez del
instrumento. (Ver Anexo N° 05, 06 y 07).

La confiabilidad se realizé en el area y fue aprobado por el Jefe de

Establecimientos Farmacéuticos.

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Después de haber recolectado la informacién se utilizé programas como el Excel

y el SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) para realizar la prueba

de hipétesis y determinar la mejora significativa del antes y el después de aplicar

la Gestién de Procesos de Negocio.

3.8. TECNICAS Y ANALISIS DE DATOS

i

3.8.1. ESTADISTICA DESCRIPTIVA.

Se utilizé la estadistica descriptiva, para analizar los datos conseguidos
en diagramas, cuadros, porcentajes, etc. Y ver como la aplicacion de la
gestién de procesos de negocio - BPM mejora la Gestion Documental. Los
resultados se manifestardn en datos de una etapa antes y una etapa

después de la mejora en el area de establecimientos farmacéuticos.
3.8.2. ANALISIS INFERENCIAL (PARA PRUEBA DE HIPOTESIS).

Para poder contrastar la prueba de hipotesis se realizé una contrastacion
entre la hipétesis nula y la alterna con el estadistico de U de Mann Whitne
y la Prueba Z, de los grupos independientes elegidos al azar del mismo

sector y cuantitativas continuas.



3.9.

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.9.1. SITUACION ACTUAL

El area de EEFF a través de sus procedimientos internos realiza sus actividades

y capacitaciones a sus integrantes través de la ensefianza que imparte el jefe

del area. Los flujos que maneja el area es sobre el asumo y renuncia de

regencias que se realiza para los quimicos farmacéuticos y la presentacion de

los documentos hacia las autoridades sanitarias pertinentes. El area no tiene

caracterizado los procesos a seguir para estos tramites.

Figura N° 35 — Flujo de Registro de Asumo del Quimico Farmaceéutico — Antes

De La Gestion De Procesos De Negocio
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Fuente: Area de EEFF

En la Figura N° 35, muestra el flujo para realizar el proceso de asumo del quimico

farmacéutico, no se tiene identificado a los actores del proceso y la secuencia

correcta del proceso, para que sea facil de interpretar por la persona encargada

de realizar este tramite.
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Figura N° 36 — Flujo de Registro de Renuncia del Quimico Farmacéutico—

Antes De La Gestion De Procesos De Negocio
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En la Figura N° 36, muestra el flujo para realizar el proceso de renuncia del

guimico farmacéutico, no se tiene identificado a los actores del proceso y la

secuencia correcta del proceso, para que sea facil de interpretar por la persona

encargada de realizar este tramite.
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Figura N° 37 — Flujograma de Solicitud de Registro del Quimico Farmacéutico—Antes De La Gestién de Procesos de Negocio-BPM
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En la Figura N° 37, muestra el flujo para realizar la Solicitud de Registro del
Quimico Farmacéutico por parte del jefe de ventas y las boticas al area de
establecimientos farmacéuticos, no se tiene identificado el orden, las reglas de
negocio y los procesos Ad-hoc, que se deberian conocer para agilizar y evitar
posibles reprocesos o0 sanciones sanitarias.

Figura N° 38 — Correo De Coordinacion de Presentacion

DIRIS NORTE
Botica

i. Renuncia

- Formato &-3a

- Formate &-3b + Declaracidn Jurada d= Renuncis

- Balance de Psicotropicos por Renuncia {actualizar libro de psicoirdpicos hasta el )

- Copia de los Glimos folos del libro de psicotrdpices [Pendiente de adjuntar]

- Comprobante de pago por derecho de tramite (Pendiente de adjuntar) (solicitar autorizacion de pago a Jefe de
ventas)

Esta pendiente colocar el sello y firma en el formato de asumo D.T. {original y copial.

2. Asumo
- Formate &-2a (Firmar ¥ zellar par el QF. DT}
- YWoucher original por derecho de tramite Pendiente de adjuntar {solicitar autorizacion de pago a Jefe de ventas)

Esta pendiente colocar el sello y firma en el formato de asumo D.T. {original y copial.

SOBRE LA PRESENTACION DEL EXPEDIENTE

1.- Realizar 2l geposite. de 5/, 38.00 nuevos soles, por cada tramife de Renuncia LTl Banco d= la Macidn a ka Cta. N*°
D-083-271787 d= Direccion de Redes Integradas de Salud Lima Norte. Depositante: INRETAIL PHARMA 5.4, RUGC
W® 203310858703 y adjuntar = ypugzher original al expediente de renuncia O.T.

** Fara el sustento de caja chics, debe presentar: copia del woucher de degosin # escaner del cargo de renuncia 0.T.
2- Realizar el ggpasiinde S0 54.80 nuevos sales. gorcada tramife de Mueva [Tzl Banco de Is Macion a la Cta. N°
0-083-371787 de Direccidn de Redes Integradas de Salud Lima Norte. Depositante: INRETAIL PHARMA S8, RUC
W® 20331065703 v adjuntar =l ygugher original al expediente de ssumo de nueva O.T.

** Para el sustento de caja chics, debe presentar: copia del wgucher de degosin + Eccaner del cargo de nuewa D.T.
3. Luego de ello proceder a presentar los expedientes debe realizarse en mesa de partes de 3 DIRIS Lima More: Av.
Proceres M* 1051, Piso 2 — Rimac. Referencia: C.5 Cagueta, frente a la Estacion Parque del Trabajo, del
Metropolitano.

Los horarios de atencion son de: 9:00 am - 1:00 pm y de 2:00 pm a 4:00 pm

4. Solicite el N* de expadiente, s de suma importancia para darle el seguimiento al tramite.

Luego de la presentacion de los expedientes, favor remitir el escanar de los cargos a la brevedad para su
registro y el fisico archivarko en el FILE DISA de la botica.

Zuedeo atento ante cualquisr necesidsd gue tenga. Qe AHSNSRR-QRGRSL

Fuente: Area de EEFF

En la Figura N° 38, muestra el correo de coordinacion para realizar la
presentacion de los expedientes hacia las autoridades sanitarias, nuevamente
se puede observar que no esta bien definido el proceso.

Como se menciond en el planteamiento del problema existe una dificultad para
poder realizar el registro de los cambios de los quimicos hacia las boticas, debido
a una mala data entregada por los jefes de ventas y por no tener claro co6mo
deben de proceder: el asistente administrativo-Disa, los jefes de ventas y los

guimicos farmacéuticos.
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Figura N° 39 — Requerimientos Enviados Por Los JZV

Boticas Inkafarma y Mifarma a nivel Nacional Tramites de Renuncia QF

®*O;

Farmocios
.e Pervanos @ inkatarma -

Fuente: Area de EEFF — Requerimiento de cambio de regencias.

3.91.1. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA GESTION
DOCUMENTAL

Han desarrollado el Modelo de Gestion Documental (MGD), el cual busca
brindar la realizacién del Decreto Legislativo N° 1310, asentado en la
implementacion de un marco de referencia soportado por estandares y
buenas practicas en gestion documental “aprobar el modelo de Gestion
Documental, que como anexo forma parte integrante de la presente
Resolucion, el cual entra en vigencia a partir del dia siguiente de la
publicacion de la presente Resolucion (Aprueban Modelo de Gestion
Documental en el marco del Decreto Legislativo N° 1310, 2017 art. 1).”
El modelo se toma de referencia ya que existia mucha coherencia con la
gestién documental que realiza el sector privado, puesto que, esta basado
en componentes y procesos esenciales para el desarrollo de una gestion
documental optima, identificando al interesado del documento, otorgando
la digitalizacion, trazabilidad, conservacion y usabilidad de los mismos, asi
como el intercambio de comunicaciones entre los diferentes sistemas o
aplicaciones de gestion documental de las instituciones. Se realiz6 la
evaluacion de la situacion actual de la Gestion Documental con los
componentes del modelo de gestion documental emitido por el estado,

juntamente con el apoyo de la jefa del area.



Tabla N° 07 - Evaluacién de la situacion actual de la gestion documental en el

area de Establecimientos Farmacéuticos

Evaluacion de la situacion actual de la gestion documental

Formato para la Evaluacion de la situacién actual de la gestion documental

I. Cuestionario

1. |Con respecto a los Ejes Transversales Si NO
1.1. ¢La entidad realiza el seguimiento y evaluacién de los dispositivos legales de la gestion
documental? X
1.2. ¢La entidad ha incluido en el Plan Operativo Institucional (POI) u otros documentos de
gestion las actividades necesarias para implementar y mantener los procesos de gestion documental? X
2. [Con respecto a la Gestion del Cambio Si NO
2.1. ¢Se cuenta con procedimientos documentados, politicas, directrices, lineamientos que
permitan gestionar el cambio en la entidad? X
3. |Con respecto a la Politica y Objetivos de Gestion Documental Si NO
3.1. ¢La entidad cuenta con una politica de gestion documental aprobada, documentada y
comunicada? X
3.2. ¢La entidad cuenta con objetivos medibles de gestién documental? X
4. |Con respecto a los Rolesy Responsabilidades Si NO
4.1. ¢ Se ha asignado a un funcionario responsable la gestion documental de la entidad? X
4.2. ¢Los senidores asignados a los procesos de gestion documental de la entidad tienen
conocimiento sobre sus funciones y responsabilidades? X
5. [Con respecto a los Procedimientos Formalizados Si NO
5.1. ¢La entidad ha considerado en el costo de los procedimientos administrativos del TUPA, el
impacto de los procesos de gestién documental? X
6. [Con respecto a los Lineamientos de Gestion y Formalidad Si NO
6.1. ¢La entidad cuenta con lineamientos que guien a los senidores en la actividades
relacionadas a la recepcion de documentos? X
6.2. ¢ Estos lineamientos de recepcion de documentos se encuentran descritos en documentos
normativos? X
6.3. ¢La entidad cuenta con lineamientos que guien a los senidores en las actividades
relacionadas a la emision de documentos? X
6.4. ¢ Estos lineamientos de emisién de documentos se encuentran descritos en documentos
normativos? X
6.5. ¢La entidad cuenta con lineamientos que guien a los senidores en la actividades
relacionadas al archivo de documentos? X
6.6 ¢ Estos lineamientos de archivo de documentos se encuentran descritos en documentos
normativos? X
6.7. ¢La entidad cuenta con lineamientos que guien a los senidores en la actividades
relacionadas al despacho de documentos? X
6.8. ¢ Estos lineamientos de despacho de documentos se encuentran descritos en documentos
normativos? X
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7. |Con respecto a la Supervisiéon y Evaluacidn del Desempefio Si NO
7.1. ¢La entidad ha realizado alguna evaluacion del desempefio de su gestion documental?
X
7.2. ¢Esta ewaluacién se realiza de manera planificada y en periodos establecidos?
X
7.3. ¢Esta evaluacion esta alineada a los objetivos del proceso de gestion documental o a los
objetivos estratégicos de la entidad? X
7.4. ¢Su sistema de gestion documental lo protege de riesgos 0 amenazas
externas? ¢ Tiene identificado los riesgos y limitaciones de su sistema o de la falta del mismo? X
7.5. ¢Cuenta con un Informe de Evaluacion de riesgos del sistema de gestion documental?
7.6 ¢Las herramientas informéticas o aplicaciones de gestion documental utilizada por la entidad
aseguran la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los documentos? X
8. |Con respecto a las Herramientas Informaéticas Si NO
8.1. ¢La entidad cuenta con herramientas informéaticas o aplicaciones de gestion documental que
apoyen a la gestién documental? X
8.2. ¢Las herramientas informaticas o aplicaciones de gestion documental incluyen los procesos
de la gestion documental? X
9. |Con respecto a los Certificados y Firmas Digitales Si NO
9.1. ¢La entidad hace uso de firmas Yy certificados digitales, autorizadas en el marco de la
IOFE, en sus procesos de gestién documental? X
10. |Con respecto a la Innovaciéon y Mejora Continua Si NO
10.1. ¢ Se cuenta con procedimientos documentados que permitan gestionar la innovacioén y mejora
continua en la entidad? X
11. |Con respecto a la Induccién y Capacitacion Si NO
11.1. ¢La entidad ha incluido en su Plan de Desarrollo de Personal (PdP) actividades de
induccion y capacitacion que permitan mejorar el desempefio de los senidores en relacion a la gestion X
documental?
12. [Con respecto a la Interoperabilidad Si NO
12.1. ¢Las herramientas informaticas o aplicaciones de gestion documental permite a la entidad
interoperar con otras entidades del Estado? X

Fuente: Secretaria de Gobierno Digital.
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En la tabla N° 07, muestra la comparacién que se realiz6 al area de EEFF para
ver en qué grado se encuentra la gestion documental en funcion a los
lineamientos emitido por el Estado Peruano a través del Decreto Legislativo N°©
1310. Existen varios componentes favorables que tienen el area, pero también
falta componentes esenciales para el desarrollo y mejora de la gestidn

documental.

Figura N° 40 — Evaluacién Actual de la Gestién Documental

Evaluacion de la situacion actual de la
Gestion Documental

S|
|- Series1 11 17

Fuente: Elaboracion Propia
En la figura N° 40, muestra los resultados positivos (Sl) y negativos (NO) de la
evaluacion que se realizo al area de Establecimiento en coordinacion con el jefe
del area. El cuestionario emitido por la Secretaria de Gobierno Digital estuvo
conformado por 28 preguntas, de las cuales 11 respuestas fueron favorables y
17 desfavorable, lo que indica que su gestibn documental del area no se
encuentra del todo controlado, estas deficiencias son muy importantes ya que

tienen relacion con la gestion de procesos de negocio — BPM.
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3.9.2. PROPUESTA DE MEJORA

3.9.2.1. ACTAS DE REUNIONES - “DESCUBRIR Y SIMPLIFICAR”
Se propuso como una opcion de mejora la aplicacion de La Gestidén de Procesos
de Negocio en la gestibn documentaria de los tramites de direccion de salud.
Para ello iniciamos realizando un analisis de informacion acerca de las reuniones
que se tuvo con el jefe del area y de las areas que interactuan, a fin de identificar
los procesos claves del area.

Figura N° 41 — Acta De Reunion 1

Acta de Reunion Compensaciones Remuneraciones —AR-EE FF

Con fecha 23-01-2019, se reslizd la reunidn con el drea de Compensaciones — Remuneraciones y

AR-EE FF:

Participantes:

Remuneraciones: Alexander Roman de la Gz, Raquel Vega Coyllo , Cecilia Calderdn , Luisin Yalta
Carrillo , Fernando Manuel Gomez Flores , Victoria Huacamayta lara

AR-EE FF: Ana Espinoza, loselyn, lavier, Alexander Salazar.

Se tomaron los siguientes acuerdos para mejorar el flujo de las coordinaciones en el proceso de
tramites de gsumas o diversos reguerimientos gue puedan tener las boticas:

1.-Toda comunicacidn con €l drea de Asuntes Regulatorios - Establecimientos Farmaceuticos,

[AR- EE FF}, s= realizara via correo a través de establecimientos @inkafarma.com.pe,
Establecimientos/Eckerd Holding,

Toda comunicacicon con &l area compensaciones remuneracionas de mansra personalizada con el
encargado del proceso copiado a Victoria [Via correo y seguimiento por teléfono.

Informan gue todos los documentos de OF que ingresan a la empresa lo tienen escaneados y en
fisico de los colaboradores que ingresan en el mes en curso.

2.- Los responszbles de los procesos en COMPEnsaciones- remuneracionss son:

:: Ingresos solo Lima (documentos de OF)

—Mpruvinda [documentos de OF)

:Renﬂuadén de contratos, cambios de cuenta, aperturas de cuenta, Ministerio de Trabajo.

—D: Ceses, Liguidaciones, Egtosheck, Enyin de libros de asistencias a boticas.

:Aﬁistente del drea, administra el correo Mesa de Ayucda de Remuneraciones y es el
apoyo de todo el equipo cuando haya solicitudes urgentes.

Fuente: Area de EEFF
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Figura N° 42 — Acta De Reunién

Acta de Reunion _Gestion Humana AR Establecimientos Farmacéuticos

Con fecha 01-12-2018, se realizd la reunion con el drea de Gestion Humana, participantas:

Gestlon Humana Asuntos Regulatorios

o —

Se tomaron los siguientes acuerdos para mejorar el flujo de las coordinadiengs. en el proceso de
Apertura de boticas en el afio 2019:

1 -Toda comunicacién con g] greg de Establecimientos Farmaceuticos ( EE FF), se realizara via
correo a través de establecimientos @inkafarma.com.pe, Establecimientos/Eckerd Holding.
Toda comunicacion con el drea de Gestion Humana- Atraccion y Seleccion, se realizara a través de
SUS COFTEDs personales.

2 .- Se realizaran reuniones semanales de coordinacion todos los jueves a las 3:30pm. (GH -
Atraccion y Seleccion -AR Establecimisntos Farmacéuticos), con un tiempo de duracion aprox de
30 min.

3.- Con respecto a la entrega de los documentos de los OF DT para las nuevas boticas se acordo:

-0F Externo: GH-Atraccion y Seleccion (GH-AS), es el responsable de la entrega de Documentos
completos [Certificado de Habilidad, Resolucion de renuncia, carnet de colegiatura, tl'tuID|
profesional y/o documentos adicionales en caso de OF recién colegiados).

-OF Interno: Asuntos Regulatorios_ Establecimientos Farmacéuticos (AR_ EE FF), es el responsable
de obtener los documentos cuando los OF se designen por ascenso, cambio de zona, cambio de
botica y/o convocatoria interna, realizara las coordinaciones internas con las Gerencias de Ventas,
para el envio de los documentos , copiara los correos de comunicacién v coordinaciones al drea de
GH-AS vy solicitara su apoyo en caso de no contar con OF de reemplazo, para gue realice el
procesc de seleccion. Se gestionars |a instalacién y acceso al 07, para tener los datos de los QF
optimizar el proceso.

Fuente: Area de EEFF

Enla Figura N° 41y 42, muestra las reuniones que se tuvo de manera transversal

con el personal del area y con otras areas, con el propdsito de acelerar el
descubrimiento efectivo de lo que esta pasando actualmente e identificar

maneras mas rapidas y faciles para simplificar los procesos.

3.9.2.2. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CLAVES DEL AREA -
“CAPTURAR Y DOCUMENTAR”

Es beneficioso que los procesos contados sean lo mas abarcativos posible y
estén directamente conectados con los objetivos estratégicos de la compafiia.
No se puede definir la cantidad exacta de procesos apropiados para una
empresa. El nUmero conveniente de procesos resulta de suponer una situacion
de compromiso entre la interdependencia de los procesos y la oportunidad de
que el campo abarcado por cada proceso sea realmente manejable en términos

practicos.
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“La experiencia indica que se debe escoger menos de veinte procesos. Al
restringir la cantidad es posible identificar tanto los procesos sustantivos como
los de apoyo y gestién y encontrar alternativas factibles para su redisefio o

mejora.” (Halliburton, 2006, pag. 86).

“Los procesos claves inciden de un modo directo en la prestacion
del servicio/satisfaccion del cliente externo de la organizacion v,
por tanto, estan directamente relacionados con la misiéon de la
organizacion (los objetivos de negocio) y, en general, consumen
gran parte de los recursos de la misma. Constituyen la secuencia
de valor afiadido, desde la comprension de las necesidades del
cliente hasta la recepcion del producto/servicio por el cliente
(Velasco, 2012, pag. 106).”

Una vez realizada las actas de reunion se procedio a realizar el andlisis de los
procesos claves del area para proponer el mapa de procesos. Se realizd un
listado de todos los procesos que realiza el area, se clasifico segun la categoria

gue corresponde los procesos (estratégicos, claves y de soporte).

Figura N° 43 — Identificacion De Los Procesos Claves

PROCES0S DE LA ORGANIZACION PROCESOS [STHATEGICGh PROCESOS CLAVES PROCESOS DE SOPORTE

TRAMITES DISA
ATENCION DE ADENDAS ¥
MULTAS ¥ COMUNICADOS DISA X
ENTREGA DF SOBRES i
INSPECCIONES ¥ PESQUISAS
POLITICAS LEGALES X
MESA DE AYUDA REGULATORIO
REQUERIMIENTOS TERMOMETROS Y TERMOHIGROMETROS X
SELECCION DE QUIMICOS FARMACELTICOS ¥
ENTREGA DE MERCADERIA
VENTA DE MEDICAMENTOS
PAGOS DE MULTAS
PLANEAMIENTO CORPORATIVO
PUBLICIDAD

E i R

Ea o R S
B

Fuente: Elaboracion propia
En la Figura N° 43, muestra el listado de los procesos claves del area, entre uno
de ellos es el denominado: TRAMITES DISA, en el cual se ubican los procesos

de Solicitud de Registro del Quimico Farmacéutico (Requerimiento solicitado por
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el Jefe de Ventas), asumo, renuncia de los quimicos farmacéuticos y la

coordinacién de presentacion de los expedientes a las respectivas entidades
sanitarias (DIRIS y DIRESA).
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3.9.2.2.1. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION - “CAPTURAR Y
DOCUMENTAR”

“‘Uno de los elementos mas utilizados para definir los limites de los
procesos es a través de un cuestionario dirigido a los propietarios del
mismo (Halliburton, 2006, pag. 87).”

Una vez obtenido el listado de los procesos e identificado los procesos
claves para el area, se procedio al levantamiento de informacion con la
colaboracion de los conocedores de los procesos y/o duefios de los
procesos. Esta es la etapa mas complicada porque no se disponia de
mucho tiempo de los colaboradores, ya que estaban ocupados
cumpliendo sus labores. Se utiliz6 un cuestionario de 33 preguntas para

poder caracterizar los procesos.



Figura N° 44 — Cuestionario para el Registro Del Procesol

FREGISTR.O DE PROCESD
PROCESO:
AFREA:
I-CUESTIOWAFIOPARA LA ENTEEVIATA
1. ;Cual e= ol principal objetivo del proceza?
2. ;Qrué considera gue no se exta cumplisndo del objetivo dentro del proceso?
3. Dl proceso seleccionado describa cuals: spa los productos o servicios que 22 generan?

4. ;Dia acperdo con sa percepcion las caracterizticas de los productos o servicios cumplen
con bos estimdares establecidos?

5. ;Dia acperdo con za percepcion las caracterizticas de los productos o servicios satisfacen

la= neresidades de sos nenariosT

&. ;El proceso tiens una clara relacion con la mision, vision, objetivos estrategicos v
politicas dela institucian?

7. i Conzidera usted gus el proceso coenta con confrolas que permitan identificar posibles
dezviacionesT

8. [ Actozlments existen acciones de mejora que se extén sjecutando en ol proceso?

2. ;Cuales considera usted gue son laz problematicas principales que exizten sn el proceso
zeleccionado?

10. ; Como considera u=ted gue deberiz operar el proceso saleccionado (en caaato tiempa,
costo, productividad commmicacion, informacion, organizacion etc )7

11. ;Cualss som los procesos existentes, inclovendo cuslquier dissrama o procedirmientos
que havan creada?

12, ; Como se camunicsn con los oiros departamentosT

13, ; Como se comumican con loz oiros sistemas, servicios o clientes?

14. ;Cuales son los actuales v futaros reglamentos v estandar de servicio 2l cliente gue
deben oarmplioc?

Fuente: Elaboracion Propia
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FIGURA N° 45 — Cuestionario para El Registro del Proceso2

15. ; Como comienza su procedimiento?

16. ; Queé documentos solicita al participante?

17 ;Recibe informacion de otros departamentos?

18. ; Como termina el procedimiento?

19. ; A quién le envia los resultados del proceso cuando termina su parte?
20. ; Con gue sistema trabajan hoy en dia?

21. ;Cuales zon las cosas que encuentran mas dificiles en el proceso actual v que cosa

pienzan que puede ser cambiada para mejor?

22 ;Existe algiin requerimiento que se necesita implementar?
23, ;Cual ez el software que usan para realizar su trabajo?

24, ;Existe otro software que usan durante el dia?

25, jPeescriben informacion de un sistema a otro? ; Cual es esta informacion?
26. ;Que recomienda que se debe mejorar en el proceso?

27. ;QJué se esta haciendo?

28. ;Cuando se hace?

29 ;Cen lo esta haciendo?

30. ;Donde se esta haciendo?

31. ;Cuanto tiempo requiere?

32, ;Como se esta haciendo?

33 jPorque.............7

Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura N° 44 y 45, muestra las preguntas con las cuales se pudo analizar
la informacién e identificar: al proveedor, la entrada, salida, cliente, recurso,
control, los requisitos, los limites y los procedimientos de los procesos de los
TRAMITES DISA.

El andlisis de estos procesos: TRAMITES DISA (procesos de Solicitud de
Registro del Quimico Farmacéutico, asumo, renuncia y la coordinacion de
presentacion de los expedientes de los quimicos farmacéuticos a las respectivas
entidades sanitarias DIRIS y DIRESA), se realizd con la finalidad de agregar
valor a cada uno de los procesos, pero primero se analizé a la Empresa
Farmacias Peruanas con respecto a la Industria Farmacéutica utilizando las 5
fuerzas de Porter y como se relacionan a los requerimientos de quimicos

farmacéuticos, para que se integre a las estrategias de la compainiia.

“Entender una industria y la influencia de las cinco fuerzas sobre ésta, permite
tener un marco general para anticipar la competencia y su rentabilidad en el
tiempo. Estudiar cada una por separado y su interaccion, permite desarrollar una
estrategia favorable para una compafia o institucién (Castillo Ortiz, 2013, pag.
74).
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Tabla N° 08 - Las 5 Fuerzas De Porter

LAS 5 FUERZAS DE PORTER

1. Rivalidad Entre Competidores
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Segun el BCR del Perd, el pais tuvo el crecimiento mas
bajo del PBI en los ultimos 5 afios, con una tendencia
creciente de inflacion a partir del 2017, derivado por
diversos motivos como es la corrupcion de los poderes
del Estado Peruano.

Segun el diario Gestion, la distribucion de las
categorias de los principales sectores industriales en el
Pert estd dividido de la siguiente manera: Farma
55.34%, consumo 25.54% y nutricion 19.12%. De los
cuales alrededor del 18% de la participacion de
mercado farma pertenecen a Farmacias Peruanas
“‘INKAFARMA”, el resto (37.34%) pertenecen a las
cadenas de boticas: Felicidad, Perud, Hogar & Salud, La
Inmaculada y Boticas & Salud con deseos de aumentar
su participacion en el mercado al poner presion en los
precios de los medicamentos.

Dentro del andlisis a las competencias del sector
farmacéutico se pudo encontrar a través de diferentes
indicadores como TOM (para medir el grado de
recordacion que las personas tienen de una marca) y
MS (reflejan la evolucion del valor de las compafiias en
el mercado bursétil, se pudo determinar por ejemplo
gue: Boticas Perl aperturo 56 boticas en el 2019 y
paso de 1.6% a 3.3% en referencia al valor de la
compafiia en el mercado bursatil. En los
departamentos de San Martin y Piura el consumidor
final se acuerda mas de otras marcas que la de
INKAFARMA. De esta manera a medida que crecen las
boticas de la competencia, estas requieren mas de los
servicios de los quimicos farmacéuticos lo que dificulta
en alguna medida la busqueda de un profesional apto
para el asumo de las regencias de las boticas,
adicionar a ello la medida que tomo el gobierno de
obligar a los establecimientos a tener los 31
medicamentos genéricos, con ello se incrementa las
verificaciones e inspecciones por parte de las
autoridades sanitarias a los establecimientos, lo que
hace como requisito indispensable contar con los
servicios de los quimicos farmacéuticos.

Las barreras de entrada de los competidores esta
establecido por la economia de escala que maneja la
empresa lo que se traduce en los precios mas bajos de
los medicamentos, la gran publicidad que manejay la
calidad que se desarrolla en toda la cadena de
suministro.

Lo que juega en contra de la compafia es que los
consumidores tienen la posibilidad de cambiar
facilmente de marcas.
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2. Amenaza de entrada de nuevos competidores

Independientes (Cadenas de boticas

0
13,040 LI 028

Total
2402
14%

8 .
= I N
e :
|

1929
wBoticas Inkafarma  ® Boticas Mifama

- 1 Boticas & Salud # Boticas Felicdad

Boticas Farmacias

#Boticas Hollywood ~ ® Boticas AméncaSalud

Se sabe que existe alrededor
de 1929 farmacias y 13040
boticas independientes
distribuidas en todo el Perq,
lo cual genera una cierta
amenaza ya que puede
emerger nuevas alianzas
comerciales que logren
rapidamente economias de
escala y con ello obtener
cadenas de boticas, lo que
repercutiria directamente en
la prestacion de servicios de
los quimicos farmacéuticos.
La probabilidad de conseguir
guimico farmacéutico para la
botica estaria un poco mas
limitada, por ejemplo ante
una renuncia de un quimico,
se extenderia unos dias més
encontrar el nuevo quimico y
generar el registro
correspondiente.

3. Amenaza de productos o servicios sustitutos

ZEN QUIEN CONFias?

El quimico farmacéutico al
tener varias opciones al cual
prestar su regencia, puede
escoger en que compafiia
trabajar.

Los trabajos del area de
Gestion Humana seran
determinantes para influir en el
reclutamiento de los quimicos
farmacéuticos.
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4. Poder de negociacion de los proveedores
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Esta fuerza hace referencia a la capacidad
de disponibilidad de la regencia del
quimico farmacéutico rapidamente y como
ellos generan condiciones a la empresa a la
hora de celebrar los contratos. Como se
sabe los quimicos son la pieza fundamental
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farmacéuticos aptos (titulado colegiado y
habilitado), mayor serd su poder de
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5. Poder de negociacion de los consumidores

Hace referencia a la capacidad de negociar acerca de
los servicios del quimico farmacéutico para que pueda
trabajar en la empresa, para ello se ofrece
compensaciones y beneficios atractivos como son:

Gratificaciones

Utilidades

Descuentos en productos
Seguro médico EPS

Horario de verano, entre otros

Fuente: Elaboracién Propia.

En la tabla N° 08, Se pudo analizar estas fuerzas permitiendo principalmente

determinar el grado de competencia que existe en la industria farmacéutica, y

poder saber qué tan atractiva es, asi como detectar oportunidades y amenazas

sobre las prestaciones de los servicios de los quimicos farmacéuticos y poder

integrarlos a las estrategias y/o objetivos de la compaiiia.

3.9.2.3. MAPA DE PROCESOQOS -

‘PUBLICAR 'Y COMUNICAR”

El Mapa de Procesos es un folio para expresar una compaifia. El Mapa de

Procesos tiene ademas una logica: los objetivos de la compaiiia y de los clientes

y la estrategia de la empresa se precisa a nivel de Direccion, se extienden entre
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los otros procesos, los resultados de calidad y satisfaccién se van determinando
por los procesos de gestién y se analizan al final del ciclo por Direccion; la fase
se cierra con un feedback para la fijacion de los objetivos del préximo periodo.

“‘Ademas el mapa permite visualizar el principio <causa - efecto> tanto a nivel

macro, como a nivel micro de cada proceso (Velasco, 2012, pag. 112).”

Después de habernos reunido con todo el grupo transversal y capturar la
informacion de los procesos, realizamos la comunicacion del mapa de procesos
a todos los involucrados para explicarles como sus actividades diarias estan
interrelacionadas con el cliente interno y externo (quien es el proveedor y el
cliente), También explicarles cuales son los procesos que suministran recursos
a otros y cudl es la dependencia o precedencia cronolégica que existe entre unos

y otros.

FIGURA N° 46 — MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS

B —
OPERACIONES UMY —
CHAIN
PROCESOS ESTRATEGICOS

MULTAS ¥

INSPE
COMUNICACIONES DISA sl

PESQUISAS
TRAMITES

DISA REQUERIMIENTDs  MESA DE Avupa
"f()UlAIDmQ

B r——
GESTION e —

HUMANA  PEMUNERACIONES LEGAL

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Elaboracion propia
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3.9.2.4. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS - “DISENAR Y MEJORAR”

Una vez recogida, triangulada e interactuada la informacion se procedi6é a
caracterizar los procedimientos identificando el nombre del proceso, duefio del
proceso, el objetivo, alcance, asignar politicas, reglas de negocio, los
proveedores, entradas, salidas y clientes con el fin de estandarizar y gestionar
los procesos de negocio que son procesos de Solicitud de Registro del Quimico
Farmacéutico, asumo, renuncia y la coordinacion de presentacién de los
expedientes de los quimicos farmacéuticos, pero primero se realizé las 4
matrices SIPOC.

97



TABLA N° 09 — PROCEDIMIENTO: SOLICITUD DE REGISTRO DEL

QUIMICO FARMACEUTICO

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO - 001
AR_ESTABLECIMIENTOS

F" SFcr'mocRos

+:¢¥ Peruanas

@inkafarma M -

PROCESO: SOLICITUD DE REGISTRO DEL QUIMICO
FARMACEUTICO

CODIGO: INK-FP-AR-EEFF

Emite AR-Establecimientos Farmacéuticos Cédigo: INK-FP-RQF-EEFF

Fecha: 01-07-2019

NOMBRE DEL PROCESO:

REGISTRO DEL QUIMICO FARMACEUTICO

RESPONSABLE DEL PROCESO:

JEFES DE VENTAS

OBJETIVO:

Organizar, analizar y enviar los requerimientos de registro de asumo y renuncia, de las boticas que pertenecen a
su grupo; conforme a los requisitos de presentacion para las diferentes DIRIS o DIRESAS a nivel nacional, a fin
de gestionar la programacion y el envio oportuno de los formatos por parte del area de Establecimientos
Farmacéuticos; para asegurar el cumplimiento de la normatividad sanitaria vigente y con ello evitar las sanciones
correspondientes

ALCA
NCE

EMPIEZA . . .. . .
-Organiza la informacion de los asumos y renuncias generados de las boticas a su cargo.

INCLUYE . N . 2 . . . .z
-Realiza el analisis de la rotacion de los QF de su grupo, a fin de tener conforme la distribucion
y registro de los mismos, en las DIRIS y DIRESAS a nivel nacional.

TERMINA , . . . L ..
-Envia el Formato de Registro hacia Asuntos Regulatorios con los requerimientos solicitados
en dicho formato.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO
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e Tiempo aproximado de envio del Formato de Registro: 48 horas posteriores a la renuncia del QF a la empresa
o de determinar la rotacion de los QFs en su grupo.

e Criterios para establecer un Orden en las rotaciones de los Q.F. y su respectivo registro.

PROVEEDORES ENTRADAS
Jefe de Ventas Formato de Registro
SALIDAS CLIENTES
Programacion de los asumos y renuncias Establecimientos Farmacéuticos
(Formato de Registro)
Correo de Confirmacion Establecimientos Farmacéuticos

PROCEDIMIENTOS / REGLAS DE NEGOCIO

e  Tiempos para el envié del Formato de

] e  Tiempos para establecer un Orden de movimientos en sus
Registro

locales

REGISTROS
e Formato de Registro
e Correo de los Jefes de Ventas
SUB PROCESOS RESPONSABLE DELSUB PROCESO AREA
Organizacion y andlisis de la informacién Jefe de Ventas Operaciones
Tratamiento de la informacion Asistente Administrativo Asuntos Regulatorios
RECURSOS

ARANDA: Es el software que proporcionara Farmacias Peruanas, a fin de llevar el registro y control de asumo,
renuncia y movimientos en las boticas

Computadora para ejecucion de procesos de envié del Formato de Registro

Internet para el envio del Formato de Registro

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO

Tiempo aproximado de ) ) ) ) ) )

envio del formato de Cantidad de asumos y renuncias Cantidad de expedientes enviados diferentes
ist generadas durante el dia DIRIS Y DIRESAS a nivel nacional.

registro
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TABLA N° 10 - PROCEDIMIENTO: ELABORACION DEL EXPEDIENTE DE
ASUMO DEL QUIMICO FARMACEUTICO.

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO -001 Famacics

i Peruonas

AR_ESTABLECIMIENTOS

PROCESO: PROCEDIMIENTO: ELABORACION DEL EXPEDIENTE | CODIGO: INK-
DE ASUMO DEL QUIMICO FARMACEUTICO. FP-AQF-EEFF

Fecha
Emite AR-Establecimientos Farmacéuticos [Version 01 _ 01-07-2019

NOMBRE DEL PROCESO:

Elaboracion Del Expediente De Asumo Del Quimico Farmacéutico
DUENO DEL PROCESO:

IAsistente Administrativo - DISA
OBJETIVO:

Recepcionar, organizar, analizar, preparar, actualizar data y coordinar la presentacion de los expedientes de asumo de regencia
a Direccion Técnica o Asistente.

El proceso de Asumo de Q.F.D.T y/o Q.F. ASISTENTE inicia recepcionando los requerimientos que le|
solicita el Jefe de Ventas a través del procedimiento SOLICITUD DE REGISTRO DEL QUIMICO
FARMACEUTICO vy verificando que el ticket Aranda haya sido enviado por el grupo de boticas referidas
EMPIEZA (Colocar el estado del Ticket Aranda “EN ELABORACION ) una vez empezado la atencion, se realiza el
tratamiento de la informacion solicitando apoyo de las areas de Gestion Humana o Remuneraciones si fuese|
necesario. Una vez que cumpla con los requisitos se imprime el expediente y se envia por TTE.
Documentario - Courier o se envia por correo. Cambiar el estado del Ticket Aranda a “ENVIADO”.

El proceso de Asumo de Q.F.D. T y/o Q.F. ASISTENTE incluye la coordinacion y el seguimiento de la|

presentacion del expediente de la botica base o botica asignada a las DIRIS y DIRESAS. Asi como solicitar

el envié de los escaner de los cargos de recepcion al correo de establecimientos@farmaciasperuanas.pe |

la botica base o la botica ejecutora, una vez obtenido los cargos se debe anexar el escaner al expediente
realizado en la base de datos WORDOX y cambiar el estado del ticket Aranda a “PRESENTADO / EN
EVALUACION?”, paralelamente actualizar la Data Maestra consignando “NOMBRE DEL Q.F-CARGO-
FECHA DEL CARGO’, segun se la botica aceptada.

ALCANCE

INCLUYE e  El expediente una vez ingresado a las Diris o Diresa puede presentar alguna observacion “OFICIO
DE OBSERVACION”. El Asistente Administrativo — SOPORTE encargado de recoger las
resoluciones comunicara al Asistente Administrativo — DISA para poder realizar “LA CARTA DE
RESPUESTA”, y actualizara el estado del Ticket Aranda a “OBSERVADO”.

e Enelcaso de que el expediente no cumple con todos los criterios de evaluacion, la DISA se comunica|

por teléfono o emitira un documento la cual menciona que no procede el expediente.
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El proceso de Asumo de Q.F.D.T y/o Q.F.ASISTENTE termina cuando llega el escaner o la Resolucién
TERMINA Directoral (RD) del asumo del Q.F registrado en las Direcciones Regionales de Salud del Ministerio de
Salud, el RD es anexado al expediente realizado en la base de datos WORDOX. De inmediato se
actualizara el Ticket Aranda a “ACEPTADO” y la Data Maestra consignando “NOMBRE DEL Q.F-RD-
FECHA DEL RD”

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

® Generacion de los Tickets para sus atenciones
e Correcto envi6 del formato de procedimiento REGISTRO DE ASUMO DEL QUIMICO FARMACEUTICO
® |os requerimientos a las areas de soporte se deben de dar de manera cordial.

e Respetar orden de llegada de los tickets, salvo se presente una urgencia.

SUBPROCESOS LIDER SUBPROCESO AREA

Generacion de Adendas Rodrigo Mendoza Puelles Remuneraciones
Remite documentos del Q.F. en fisico. Rodolfo Tarazona Gestion Humana
Entregar los sobres a las boticas segun solicitud del ticket Aranda . Manuel Tramite
reposiciones de cada local Documentario
Enviar formato de Registro y coordinacién de presentacion. Jefe de Ventas Operaciones
Enviar los cargos Q.F. Director Técnico Operaciones

PROVEEDORES ENTRADAS
Remuneraciones Adendas
Gestion Humana Documentos del Q.F. en fisico (copia DNI, copia Carnet de Colegiatura, copia

Jefe de Ventas

PROCEDIMIENTO REGISTRO DE ASUMO DEL QUIMICO  FARMACEUTICO

Boticas referidas Ticket de ARANDA
SALIDAS CLIENTES
Resolucién Directoral (RD) del asumo del Q.F Jefe de Ventas
Resoluciéon Directoral (RD) del asumo del Q.F Boticas referidas
OFICIO DE OBSERVACION Asistente Administrativo - DISA

PROCEDIMIENTOS / REGLAS DE NEGOCIO

Politica de tiempos para el envié de los tickets o Procedimiento para el envié del formato de REGISTRO DE ASUMO DEL QUIMICO
Aranda. FARMACEUTICO

Politica para establecer un orden de atencién 0 Procedimiento para dar seguimiento a los expedientes.
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REGISTROS

Q Ticket de Aranda

Expedientes

o Correo

Formato de Registro de atenciones

° Formato de Registro de Asumo del Quimico

Farmacéutico

Voucher de Pago, cargos

° WORDOX

Data Maestra.

RECURSOS

ARANDA :Es el software que proporcionara Farmacias Peruanas, a fin de llevar el registro y control de las atenciones de asumo

de los Q.F.

Internet, computadora, impresora, celular.

Servidor WORDOX

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO

Tiempo aproximado para la Tiempo aproximado de llegada Tiempo aproximado de respuesta de la Diris
preparacion de expediente — 1 de los expedientes a la botica o Disa — 20 a 30 dias
a 2 dias base a botica ejecutora—6 a 7
Tiempo aproximato para la atencin Tiempo aproximado del envié de Tiempo aproximado del envié de los tikets
de las 4reas de soporte a los los cargos hacia Aranda por parte de las boticas referidas,
requerimientos adendas y establecimientos@farmaciasperuan una vez enviado el formato de registro de
documentacion del Q.F — 1 a 2 dias as.pe. — 1 a2 dias. Asumo del Quimico Farmacéutico por

parte del Jefe de Ventas — 1 dia.
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TABLA N°

11 - PROCEDIMIENTO: ELABORACION DEL EXPEDIENTES DE
RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO

O Formocis

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO - 001 v Fannes

AR_ESTABLECIMIENTOS

PROCESO: ELABORACION DEL EXPEDIENTES DE RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO

CODIGO: INK-FP-AR-
EEFF

Emite AR-Establecimientos Farmacéuticos Versién 01 Fecha: 01-06-2019

NOMBRE DEL PROCESO:

ELABORACION DEL EXPEDIENTES DE RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO

DUENO DEL PROCESO:

/Asistente Administrativo - DISA

OBJETIVO:

Recepcionar, organizar, analizar, preparar, actualizar data y coordinar la presentacion de los expedientes de renuncia de regencia

a Direccién Técnica o Asistente.

EMPIEZA

El proceso de Renuncia de Q.F.D.T y/o Q.F. ASISTENTE inicia recepcionando los requerimientos que le solicita el
Jefe de Ventas a través del formato de procedimiento REGISTRO DE RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO
y verificando que el ticket Aranda haya sido enviado por el grupo de boticas referidas (Colocar el estado del Ticket
Aranda “EN ELABORACION “) una vez empezado la atencion, se realiza el tratamiento de la informacion solicitando
apoyo de las areas de Gestién Humana o Remuneraciones si fuese necesario. Una vez que cumpla con los requisitos
se imprime el expediente y se envia por TTE. Documentario - Courier o se envia por correo. Cambiar el estado del
Ticket Aranda a “ENVIADO”.

ALCANCE

INCLUYE

. En el desarrollo de la elaboracion de los formatos de renuncia se pueden presentar dos tipos de

El proceso de Renuncia de Q.F.D. T y/o Q.F. ASISTENTE incluye la coordinacién y el seguimiento de la|
presentacion del expediente de la botica base o botica asignada a las DIRIS y DIRESAS. Asi como solicitar el envié

de los escaner de los cargos de recepcion al correo de establecimientos@farmaciasperuanas.pe a la botica base o la

botica ejecutora, una vez obtenido los cargos se debe anexar el escaner al expediente realizado en la base de
datos WORDOX y cambiar el estado del ticket Aranda a “PRESENTADO / EN EVALUACION”, paralelamente
actualizar la Data Maestra consignando “NOMBRE DEL Q.F-CARGO-FECHA DEL CARGO”, segun la botica

aceptada.

procedimientos: Primero cuando la botica no maneja Balance Psicotropicos y cuando presenta Balance
Psicotropico.

° El expediente una vez ingresado a las Diris o Diresa puede presentar alguna observacion “OFICIO DE
OBSERVACION”. El Asistente Administrativo —- SOPORTE encargado de recoger las resoluciones comunicara|
al Asistente Administrativo — DISA para poder realizar “LA CARTA DE RESPUESTA”, y actualizara el estado|
del Ticket Aranda a “OBSERVADO”.

. En el caso de que el expediente no cumple con todos los criterios de evaluacion, la DISA se comunica por
teléfono o emitird un documento la cual mencionara que no procede el expediente.

Cambiar el estado del Ticket Aranda a “DENEGADO”.
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TERMINA

El proceso de Renuncia de Q.F.D. T y/o Q.F. ASISTENTE termina cuando llega el escaner o la Resolucion Directoral
(RD) de la Renuncia del Q.F registrado en las Direcciones Regionales de Salud del Ministerio de Salud, el RD es
anexado al expediente realizado en la base de datos WORDOX. De inmediato se actualizara el Ticket Aranda a|
“ACEPTADQ” y la Data Maestra consignando “NOMBRE DEL Q.F-RD-FECHA DEL RD”

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

® Generacion de los Tickets para sus atenciones
e Correcto envi6 del formato de procedimiento REGISTRO DE RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO
® |os requerimientos a las areas de soporte se deben de dar de manera cordial.

e Respetar orden de llegada de los tickets, salvo se presente una urgencia.

SUBPROCESOS LIDER SUBPROCESO AREA

del ticket Aranda. reposiciones de cada local

Entregar los sobres a las boticas segun solicitud | Manuel Tramite Documentario

presentacion.

Enviar formato de Registro y coordinacién de Jefe de Ventas Operaciones

Enviar los cargos Q.F. Director Técnico Operaciones
PROVEEDORES ENTRADAS
Jefe de Ventas PROCEDIMIENTO REGISTRO DE RENUNCIA DEL QUIMICO
FARMACEUTICO
Boticas referidas Ticket de ARANDA
SALIDAS CLIENTES

Resolucion Directoral (RD) del renuncia del Q.F | Jefe de Ventas

Resolucion Directoral (RD) del renuncia del Q.F | Boticas referidas

PROCEDIMIENTOS / REGLAS DE NEGOCIO

Politica de tiempos para el envi6 de los tickets |¢  Procedimiento para el envi6 del formato de REGISTRO DE RENUNCIA DEL

Aranda.

QUIMICO FARMACEUTICO

Politica para establecer un orden de atencion o Procedimiento para dar seguimiento a los expedientes.
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REGISTROS

Q Ticket de Aranda o Expedientes

° Correo ° Formato de Registro de atenciones

° Formato de Registro de Renuncia del Quimico [e Boucher de pago, cargos

Farmacéutico

° WORDOX o Data Maestra

RECURSOS

ARANDA: Es el software que proporcionara Farmacias Peruanas, a fin de llevar el registro y control de las atenciones de asumo
de los Q.F.

Internet, computadora, impresora, celular.

Servidor WORDOX
VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO
Tiempo aproximado para la Tiempo aproximado de llegada Tiempo aproximado de respuesta de la Diris
preparacion de expediente — 1 de los expedientes a la botica o Disa — 20 a 30 dias
a 2 dias base a botica ejecutora—6 a 7

Tiempo aproximado del envié de Tiempo aproximado del envié de los tikets Aranda por

Tiempo aproximado para la atencién .
los cargos hacia

, parte de las boticas involucradas, una vez enviado el
de las areas de soporte a los

establecimientos@farmaciasperuan formato de registro de Renuncia del Quimico

requerimientos del Q.F—1 a2 dias

as.pe. —la2dias. Farmacéutico por parte del Jefe de Ventas — 1 dia.
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TABLA N° 12 - PROCEDIMIENTO: COORDINACION Y PRESENTACION DE
LOS EXPEDIENTES DE ASUMO Y RENUNCIA DEL QUIMICO

FARMACEUTICO.

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO — 001 & ; THCE
e Peruongs

AR_ESTABLECIMIENTOS

PROCESO: COORDINACION Y PRESENTACION DE LOS EXPEDIENTES DE ASUMO Y RENUNCIA

CODIGO: INK-FP-AR-
EEFF

Emite

AR-Establecimientos Farmacéuticos Versién 01 Fecha: 01-06-2019

NOMBRE DEL PROCESO:

COORDINACION Y PRESENTACION DE LOS EXPEDIENTES DE ASUMO Y RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO.

DUENO DEL PROCESO:

Asistente Administrativo - DISA

OBJETIVO:

Coordinar la presentacion de los expedientes de asumo y renuncia de regencia a Direcciéon Técnica o Asistente a las DIRIS o

El proceso de coordinacién y presentacion de los expedientes de asumo y renuncia del Quimico Farmacéutico o
de los Quimicos Farmacéuticos inicia cuando los formatos ya se encuentran elaborados en la base de datos

WORLDOX y estan listos para enviarlo por correo o para imprimirlos.

DIRESAS.
EMPIEZA

L

O

=z

S

O | INCLUYE

<

El proceso de coordinacion y presentacion de los expedientes de asumo y renuncia del Quimico Farmacéutico o
de los Quimicos Farmacéuticos incluye la impresiony el envié de los expedientes por tramite documentario, correo,
Quimico asignado, botica base o un apoyo externo. También se debe de guiar y facilitar al Quimico datos|
necesarios para que se realice la presentacion; es decir se debe de brindar el N° de cuenta corriente, el depositante,
el N° de RUC, los montos a depositar, a que Diris pertenece el local o los locales ,cual es el orden de presentacion
de los documentos y las diferentes casuisticas que se pueden presentar al momento de realizar la presentacion,
.Para todos los datos mencionados que se tienen que enviar y realizar se ha creado anexos llamados: ANEXO|
01: SEGUN LOCAL SUJETO A BALANCE — ROTACION DE QUIMICOS EN LA MISMA DIRIS y ANEXO 02:
SEGUN LOCAL NO SUJETO A BALANCE — ROTACION DE QUIMICOS EN LA MISMA DIRIS con la finalidad

de estandarizar el correo que se envia al local indicando el procedimiento a seguir.
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El proceso de coordinacién y presentacion de los expedientes de asumo y renuncia del Quimico Farmacéutico o
de los Quimicos Farmacéuticos termina cuando el QF envia los cargos de los expedientes presentados.
TERMINA

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

® Generacidn del correo indicando el procedimiento a seguir
e Disposiciones del Jefe de ventas
e Acuerdos de tiempos y dia de presentacion

® Respetar las politicas, el orden y los tiempos emitidos por las autoridades (DIRESA Y DIRESAS).

SUBPROCESOS LIDER SUBPROCESO AREA

Entregar los sobres a las boticas segun solicitud | Manuel Tramite Documentario
del ticket Aranda. reposiciones de cada local

Enviar las indicaciones de presentacion. Jefe de Ventas Operaciones
Enviar los cargos Q.F. Director Técnico Operaciones
PROVEEDORES ENTRADAS

Llamada telefénica del ¢ Como? se hara llegar el expediente y el ¢ Quién?

Jefe de Ventas Realizara la presentacion.

Asistente Administrativo - DISA Procedimiento COORDINACION Y PRESENTACION DE LOS EXPEDIENTES
DE ASUMO Y RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO.

SALIDAS CLIENTES

Cargo de asumo y renuncia debidamente sellada| Jefe de Ventas
por la recepcién de la DIRIS O DIRESA

Cargo de asumo y renuncia debidamente sellada| Boticas referidas
por la recepcién de la DIRIS O DIRESA

Cargo de asumo y renuncia debidamente sellada| Asistente Administrativo - DISA
por la recepcién de la DIRIS O DIRESA
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PROCEDIMIENTOS / REGLAS DE NEGOCIO

o Generacion oportuno del correo indicando el o Procedimiento COORDINACION Y PRESENTACION DE LOS EXPEDIENTES DE
procedimiento a seguir ASUMO Y RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO.
g Politica de tiempos y acuerdos de presentacion o Respeto por las disposiciones de las autoridades en referencia a tiempos y
orden de presentacion —DIRIS DIRESA.

REGISTROS
e  Ticket de Aranda ° Expedientes
° Correo ° Formato de Registro de atenciones

° Formato de Registro de Renuncia del Quimico ° Boucher de pago, cargos

Farmacéutico
. WORDOX . Data Maestra
RECURSOS

ARANDA :Es el software que proporcionara Farmacias Peruanas, a fin de llevar el registro y control de las atenciones de asumo de los
Q.F.

Internet, computadora, impresora, celular.

Servidor WORDOX
VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO
Tiempo aproximado para la Tiempo aproximado de llegada de ) ) B
» ) ) ) Tiempo aproximado de respuesta de la Diris o
presentacion del expediente los expedientes a la botica base a . .
Disa — 20 a 30 dias
(vencimiento de formatos) botica ejecutora — 6 a 7 dias

] ) Tiempo aproximado del envio de
Tiempo aproximado para la )

] los cargos hacia
generacion oportuna del correo del . )
establecimientos@farmaciasperuana

procedimiento a seguir i
s.pe. — 1 a2 dias.
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3.9.2.5. FORMATO DE REGISTRO DE ASUMO Y RENUNCIA DEL
QUIMICO FARMACEUTICO - “SIMULAR Y OPTIMIZAR”

Para automatizar el proceso de registro de asumo y renuncia de los
quimicos farmacéuticos se realiz6 una hoja de Excel denominada
‘Formato de Asumo y Renuncia_EEFF_JZV_INKAFARMA”, es un
formulario guardado como extension macro. Tiene como  propdsito
recopilar toda la informacién necesaria para los tramites DISA de
asumos y renuncias de los QF las veces que sea necesario, todo ello a
fin de estandarizar él envié de la informacion y el cumplimiento con las
politicas, instructivas, normativas y requerimientos solicitados por las
autoridades del Ministerio de Salud. Ademas, servird como una base de
datos estadisticos de las renuncias por rotacion, renuncias por
desvinculacion de la empresa, cantidad de quimicos nuevos que
ingresan con primera regencia y planificar los posibles escenarios

cuando no se consigna lo solicitado.

FIGURA N° 47 - FORMATO DE ASUMO Y RENUNCIA
_EEFF_JZV_INKAFARMA
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Fuente: Elaboracion propia
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FIGURA N° 48 — CODIGO DEL VISUAL BASIC — REGISTRO DE ASUMO Y

RENUNCIA1
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Fuente: Elaboracion propia.

FIGURA N° 49 — CODIGO DEL VISUAL BASIC — REGISTRO DE ASUMO Y

RENUNCIAZ2

j0ja3 (AUXILIAR. -ASUMO)
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e 0 - fmCydleAlForms
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NuevoDato A
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Horario = Empty
FechadeIngresoalaEmpresa = Empty
Cargo = Empty

Regencial®Vez = Empty

Celular = Empty
CorrecElectronico = Empty
DomiciliodelQF = Empty

LocaldeRegistrodeAsumo. SecFocus

End Sub

Private Sub Salir Click()

Unload Me

End Sub

Private Sub UserForm Initialize()

JefedeVenta.List = Worksheets("Asumo").Range ("U2:0U36") .Value
Horario.List = Worksheets("Asumo™) .Range ("R2:R92").Value
Cargo.List = Worksheets("Asumo").Range ("X2:¥3") .Valus
Regencial®Vez.List = Worksheets["Rsumo").Rangs ("Z2:Z3").Value

End Sub

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 50 — INSTRUCTIVO DEL FORMATO REGISTRO DE ASUMO Y

RENUNCIA

APREA DE ASUNTOS PECULATORIOS ESTADLECIMIENTOS FAFMALEUTICOS ZxEXr

Instructive del Registro del formato de asumo y
Renuncia

Fsa N de Excel denomunada FORMATO DE Asume s Renuncia
FEFF _JZV_INKAFARMA™ o5 10 guardsda COMO CXTONSION MacTo, poc o cond Bo
debe de sufrir alteracsones al oo o
Tiene Como Proposito recopiia
os OF Ia

160 vy el cwmpls » con lax politicas
« lan autondades dei Mursntenio de Sabud

ABRIR EIL ARCHIVO

Siga las sigulentes indicaciones. Pars of asums
I Abrir el archive desominado “FORMATO DE Asume y Renunce
EEFF JZV INKAFARMA™ Observamos 2 pestafias ls prinmens
Aswme v 1a segunda o Remncia on la parte nfernor izgueenda
FORMATO Df PROCIDIMIENTO |
I : Peruanos —————
. ———— B i SRR 10 2Pt SN

Fuente: Elaboracion propia
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3.9.2.6. FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS CARACTERIZADOS -
‘GENERAR Y EJECUTAR”

Se realiz6 la simulacién de los procesos, con la finalidad de integrar
todos los elementos del disefio de los procesos como el modelo, flujo de
trabajo, reglas, sistemas y participantes, asi como también su
rendimiento en tiempo real. Los flujos serdn apoyados de la herramienta
Bizagi Modeler, el cual nos mostrara los procesos disefiados en el
apartado de “Caracterizacion de los Procesos”. El formato de registro de
asumo y renuncia del quimico farmacéutico ingresa a los flujos de
trabajo.




FIGURA N° 51 — FLUJO REGISTRO DE ASUMO QUIMICO FARMACEUTICO — DESPUES DEL BPM
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112



FIGURA N° 52 — FLUJO REGISTRO DE RENUNCIA QUIMICO FARMACEUTICO - DESPUES DEL BPM
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FIGURA N° 53 — FLUJOGRAMA DE REGISTRO DEL QUIMICO FARMACEUTICO - DESPUES DEL BPM
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FIGURA N° 54 - FLUJO DE COORDINACION Y PRESENTACION DE LOS EXPEDIENTES DE ASUMO Y RENUNCIA DEL QUIMICO FARMACEUTICO - DESPUES DEL BPM

Analizarel
quien?yel
como?

Enviar
respuesta

Jefe de Ventas

#Que boticarealizara b

" g presentacion? ] .. Generar correo Jamada
g H Coordinar &l Eun;:al::r v telefonica Wthasapp.etc S—
=& envio de los @rgos
] A
w E expediertes expediente
<z ;Como llegara &l 5
< expedients? | ‘
| I
T
__________________________________________________ |
( I
! =
| \a i colocs lselo d emall |
) fivos c et
} Fanco e aMackon Para la rendicion ‘Aplica para Diis Estey Centro Ladiris colocael sello de recepcioncon : G Ium;ﬁ recepcion con a fecha enla i | 125
| losQF que asumendepen L atesoreria lafecha enla cualse estapresentando + v+ 5 cual seesta presentardo los P |
1 61122;’;:; zf::;dﬂ Realizar los . \esmmatos[.ene\ CARG0) Aduntare|veucher o bokta formatos(en el CARGO) @
I depositns de los T : : 3l formato A+ original
} amosy | L A AL /N T ey ‘ y
- renuncias Anexar 25 cop

Presentar los cargos A-6 enlos formatos

Sacar copia al

Presentar el

Contabilizar 3

H SaGar copias (—) formatos A- cara del A5 seguncormesponda los

é Recepi Analizarel Corsderr 3 \osp Dirigirse aa Realzar el canje de 5, ‘renuncias’, fgm?am A nuevos asumos de los QF (mEtDE Cargos que s Dirijirse a la

° L elzar ¢ ndicaciones s DIRIS Voucher por Boleta Presentar los _ Pl hatia a5 boticas asiredss debe de tener botica base £ 53

H expediente coreo del correo T — scanear los 3 argos
g P porboticayemiarpor

B Tecesario coren

Presentar la

comunicaciondel T :

el canje?
Gestionar las firmas delos La ubicacion de la representante legal
sellopersanalysello de lol- OF de los locales Dirs varia jarse formato A3a
formato A-5 Asumo involucrados coren cargos de los formatos A-GA-3y A3a

Ladiris coloca el sello de recepcion con la fecha
enlacualseesta presentandolos formatosengl oo v e eer
CARGO)

Fuente: Elzboracion Propia

115



Una vez realizado el flujograma del proceso se procedié a simularlo a través del
programa Promodel, para determinar la valides del proceso y su comportamiento
con la data levantada en los anexos 03,04,05 y 06. A continuacidn, se muestra
los resultados obtenidos de la simulacion:

3.9.2.6.1. Para el Pre test

La simulacién estuvo conformada por las solicitudes que envian los jefes
de ventas al asistente administrativo y la botica base encargada de la
presentacion de los expedientes de asumo y renuncia de los quimicos

farmacéuticos.

FIGURA N° 55 — SIMULACION PRE TEST
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Fuente: Elaboracion propia
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El resultado obtenido en la simulacién fue: 7 solicitudes atendidas en 2.93
dias, ello refleja la poca fluidez del proceso, ya que para obtener toda la
data necesaria para armar el expediente se tenia mucho reproceso, poca

integridad entre las areas y falta de estandarizacién en los procesos.

FIGURA N° 56 — RESULTADOS DE LA SIMULACION PRE TEST
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3.9.2.6.2. Para el Pos test

La simulacion estuvo conformada nuevamente por las solicitudes que
envian los jefes de ventas al asistente administrativo y la botica base
encargada de la presentacion de los expedientes de asumo y renuncia de

los quimicos farmacéuticos.

FIGURA N° 57 — SIMULACION POS TEST
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El resultado obtenido en la simulacién fue: 13 solicitudes atendidas en
1.30 dias, ello refleja que mejord la fluidez del proceso, ya que se aumenté
el nUmero de atenciones y también mejoré los tiempos que se tarda en
elaborar los expedientes de asumo y renuncia de los quimicos

farmacéuticos.

FIGURA N° 58 —= RESULTADOS DE LA SIMULACION POS TEST
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3.9.3. IMPLEMENTACION DE LA MEJORA
La aplicacion de la Gestion de Procesos de Negocio es la adaptacion de

una cultura que involucra procesos, personas y tecnologia. Como primer
apartado de la implementacion se dio una charla a los jefes de area,
acerca de gué significa esta metodologia, la importancia que representa
en nuestro sistema de trabajo y como debemos de identificarnos dentro
de un sistema integrado.

FIGURA N° 59 — DIAPOSITIVAS DE LA IMPLEMENTACION DEL BPM
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Se realizo6 la identificacion de los procesos claves para el area de EEFF,
dando con ello una propuesta de mapa de procesos, de ello se eligio los
procesos de tramite Disa (asumo, renuncia y presentacion de los
expedientes), se realizo la caracterizacion de los procesos y con ello los
flujos respectivos.
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FIGURA N° 60 — DIAPOSITIVA DEL MAPA DE PROCESOS
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Fuente: Elaboracién propia

Después se realiz6 la charla con los integrantes del area. Acerca de como
se recopilo la informacién con los duefios de los procesos para poder
caracterizarlos en procedimientos. Mostramos los flujos del antes y del
después de la implementaciéon de la Gestion de Procesos de Negocio-
BPM y como ello servia para agilizar los procesos internos, También se
les capacito en el formato de registro, ya que los Jefes de Ventas enviarian
sus solicitudes de movimientos de regencia. Luego se realiz6é una reunion
con todos los Jefes de Ventas a nivel nacional para poder explicarles
acerca del nuevo procedimiento y cual era su responsabilidad como
lideres de los grupos de las Boticas. Se explicé el flujograma de asumo y
renuncia, también se les ensefio el correcto llenado del formato de

registro.



FIGURA N° 61 — DIAPOSITIVA DEL FLUJOGRAMA DE PROCESOS
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Fuente: Elaboracion propia
FIGURA N° 62 - HOMOLOGACION DE PROCESOS
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Fuente: Elaboracion propia

122




3.9.4. SEGUIMIENTO A LOS EXPEDIENTES - “ MONITORIZAR Y
GESTIONAR “

Después de haber realizado las charlas a los Jefes de Ventas y a los
miembros del area, se dio a conocer las métricas de control para las
gestiones de registro y presentacion de los documentos. Ello permitira
monitorear en tiempo real cuantos registros de quimicos farmacéuticos se
realizd, cuantos de ellos tienen cargo de recepcién por parte de las
autoridades, cuantos expedientes tienen Resoluciones Directorales,

cuantos tramites estan observados

FIGURA N° 63 — CAPACITACION A LOS INTEGRANTES DEL AREA.
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Fuente: Elaboracién propia
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FIGURA N° 64 — RELACION DE BOTICAS CON LOS NOMBRES DE LOS

QUIMIOS FARMACEUTICOS
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Fuente: Elaboracion propia

FIGURA N° 65 — METRICAS PARA LA GESTION DOCUMENTARIA
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FIGURA N° 66 — METRICAS PARA LA GESTION DOCUMENTARIA2
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO

GESTION DOCUMENTAL

En la tabla 13, Se evidencia que en el grupo con el cual no se empleo el BPM,

los tramites no satisfactorios son mas numerosos (58,8%) en comparaciéon al

grupo con el cual se emple6 el BPM (35,0%). Respecto a los tramites

satisfactorios, en el grupo con el cual no se empleé el BPM, la proporcién es

menor (41,3%) en comparacion al grupo con el cual se emple6 el BPM (65,0%).

TABLA N° 13 - GESTION DOCUMENTAL

Tramite satisfactorio y no satisfactorio en los grupos Sin/Con el BPM

No

satisfactorio Satisfactorio Total

Grupos Sin el BPM Recuento 47 33 80
% Sin el BPM 58,8% 41,3% 100,0%

Con el BPM Recuento 28 52 80
% Con el BPM 35,0% 65,0% 100,0%

Total Recuento 75 85 160
% Total 17,5% 82,5% 100,0%
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De los tramites satisfactorios, se evidencia que en el grupo con el cual no se
empled el BPM, el promedio de casos es menor (33) en comparacion al grupo
con el cual se empleé el BPM (52). Respecto a los tramites no satisfactorios, en
el grupo con el cual no se emple6 el BPM, el promedio de casos es mayor (47)

en comparacion al grupo con el cual se emple6 el BPM (28).

Promedio de tramites satisfactorios y no satisfactorios en los grupos
Sin/Con el BPM

Desviacion Varianza
Grupos N Media estandar
Tramite Sin el BPM 33 1,03 0,174 0,030
satisfactorio
Con el 52 1,384 0,491 0,241
BPM
Tramite no Sin el BPM 47 1,574 0,499 0,250
satisfactorio
Con el 28 1,964 0,189 0,036
BPM

FIGURA N° 67 — GESTION DOCUMENTAL

Gestion Documental
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Fuente: Elaboracion propia.

127



GESTION DE REGISTRO DE LA DOCUMENTACION

En la tabla 14, se muestran resultados respecto al proceso de gestidon
documental. En referencia al registro de la documentacion se puede apreciar que
el tiempo promedio antes de aplicar el modelo — BPM fue de 60.6 horas, después
de aplicar el modelo BPM el tiempo promedio de respuesta disminuyé a 45.6

horas.

TABLA N° 14 - GESTION DE REGISTRO RESPECTO AL TIEMPO (HORAS)

N Minimo Maximo Media (H) DS
Antes de Aplicar
BPM 80 24,0 168,0 60,6 37,018
Después de
-pu 80 24,0 96,0 45,6 24,331
Aplicar BPM
N casos 80

H = se refiere al tiempo en horas.
DS= Desviacion estandar

En la tabla 15, se muestra las categorias de apreciacion de la gerencia sobre

los 80 registros de la documentacion:

e Antes de aplicar el BPM estaba distribuido en: Satisfactorio (Time < = 48Hrs) = 42
registros, Bueno (48Hrs< Time < =72 Hrs ) = 12 registros y Malo (Time > 72 Hrs ) =
26 registros.

e Después de aplicar el BPM esta distribuido en: Satisfactorio (Time < = 48Hrs) = 57
registros, Bueno (48Hrs< Time < =72 Hrs ) = 16 registros y Malo (Time > 72 Hrs ) =

7 registros.
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TABLA N° 15 - GESTION DE REGISTRO DOCUMENTARIO RESPECTO A LA
APRECIACION DE LA GERENCIA

BPM
Antes Después
Recuento 42 57
0,
Satisfactorio & c_ientro d_e
Satisfactorio 52,5% 71,25%
Recuento 12 16
Bueno
% dentro de Bueno 15,0% 20,0%
R ¢ 26 7
Malo ecuenio
% dentro de Malo 32,5% 8,75%
Total Registro 80 80
Total % 100,0%& 100,005

FIGURA N° 68 — GESTION DE REGISTROS DE LA DOCUMENTACION
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Fuente: Elaboracion propia.

129



GESTION DE PRESENTACION DE LA DOCUMENTACION

En la tabla 16, se muestran resultados respecto al proceso de gestion
documental, en referencia a la presentacion de la documentacion. Se evidencia
que en el grupo con el cual no se aplicé el modelo BPM, los documentos
denegados son mas numerosos (26,25%) en comparacion al grupo que si aplicé
el modelo BPM (8,75%). Respecto a los documentos aceptados, en el grupo con
el cual no aplico el modelo BPM, la aceptacion es menor (73,75%) en

comparacion al grupo con el cual se aplicé el modelo BPM (91,25%).

TABLA N° 16 - GESTION DE PRESENTACION DE LA DOCUMENTACION SEGUN VALIDACION

BPM Total
Antes Después
Recuento 21 7 28
Denegado % dentro de
Aprobacion J ° . 26,25% 8,75%
del Aprobacion
Recuento 59 73 132
Documento A g
ceptado 9% dentro de
P ° ., 73,75% 91,25%
Aprobacion
Recuento 80 80 160
Total % dentro de
° 5 100,0%  100,0%
Aprobacion

FIGURA N° 69 — GESTION DE PRESENTACION DE LA DOCUMENTACION

Despues del BPA

Documentos Aceptados y Denegados

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 17, se muestran resultados respecto al proceso de gestidon

documental, en referencia a la presentacion de la documentacion. Se evidencia
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gue en el grupo con el cual no se empled el BPM, el promedio de casos es menor
(0,74%) en comparacion al grupo con el cual se empleé el BPM (0,91%).
Respecto a los documentos denegados, en el grupo con el cual no se emple6
BPM, el promedio de casos es mayor (0,26%) en comparacién al grupo con el
cual se empled el respectivo BPM (0,09%). Segun los valores de la desviacion
estandar, los casos con los cuales se aplicé el BPM, son mas estables y

cercanos al valor promedio.

TABLA N° 17 - PROMEDIO DE CASOS ACEPTADOS Y DENEGADOS EN
LOS GRUPQOS SIN/CON BPM

Grupos N Media Desviacién estandar
Aceptado  Sin BPM 80 0,74 0,443

Con BPM 80 0,91 0,284
Denegado Sin BPM 80 0,26 0,443

Con BPM 80 0,09 0,284

131



4.2. ANALISIS INFERENCIAL

La gerencia a través de sus afios de experiencia considera que una atencion a
las solicitudes de los Jefes de Ventas no debe superar las 48 horas, ya que es
un tiempo considerable para el registro y coordinacion de los expedientes a
presentar, bajo esta premisa se realizd la comparacion de las medias antes y
después de la aplicacion del BPM bajo 48 horas, a fin de enmarcar la diferencia

de las medias.

Prueba de Hipotesis General

HO: La aplicacién de Gestion de Procesos de Negocio no influye positivamente
en La Gestion Documental de los Tramites de Direccion de Salud — Disa, en una

Empresa Farmacéutica.

H1: La aplicacién de Gestion de Procesos de Negocio influye positivamente en
La Gestion Documental de los Tramites de Direccién de Salud — Disa, en una

Empresa Farmacéutica.

Considerando el valor de comparacion para Z de 1,96 con margen de error de
0,05 (5%).

M, — H,
~ i)
o= 4 ‘::'.:

Fiq Fi o
Tramite satisfactorio
Reemplazando:
Z = -035 =-5

0,07
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Tramite no satisfactorio

Reemplazando: El numerador varia en el signo resultante.

Z = _-039 = -487
0,08

En ambos casos, segun el valor Z resultante (5 y 4,87) mayor al valor Z de 1,96
para un margen de error de 0,05 (5%), se puede rechazar la hipétesis nula. Por
tanto, se considera que existe diferencia entre los tramites satisfactorios y no
satisfactorios en los casos en donde no se aplicé el BPM y aquellos en donde si
se aplic6 BPM. Ademas, de acuerdo a los valores en negativo de los resultados,
se asume la diferencia de proporcion en los grupos. Siendo mayor la cantidad de
Aceptados con el BPM y Denegados sin el BPM.

Prueba de Hipotesis Especifica N° 1

Ho: La aplicacion de la Gestion de Procesos de Negocio no influye positivamente
en la gestion de registro de la documentacion de los Tramites de Direccion de

Salud — Disa, en una Empresa Farmacéutica.

Hi: La aplicacion de la Gestidén de Procesos de Negocio influye positivamente en
la gestion de registro de la documentacion de los Tramites de Direccién de Salud

— Disa, en una Empresa Farmacéutica.

En latabla 18, se muestra el resultado comparativo de la diferencia de las medias
de la Prueba no paramétrica U — Mann Whitney (Antes de la aplicacion del BPM),
en el cual se evidencia una significancia de 0.003, menor al valor de error de
0.05, lo cual significa que existe diferencia significativa entre la media del tiempo
Antes de la aplicacién (60.6 hrs) y el valor de prueba optimo (48 hrs) de 12.6 hrs.

Se aleja al valor de prueba éptimo de 48 hrs.
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TABLA N° 18- EVALUACION DE LA GESTION DE REGISTRO ANTES DE
LA APLICACION DEL BPM

Valor de prueba Optimo= 48 horas
Valort grados Sig. Diferencia de  95% Intervalo de confianza

de (bilateral) medias para la diferencia
libertad Inferior Superior
Antes
del 3,044 79 0,003 12,6 4,361 20,838
BPM

En latabla 19, se muestra el resultado comparativo de la diferencia de las medias
de la Prueba no paramétrica U — Mann Whitney (Después de la aplicacion del
BPM), en el cual se evidencia una significancia de 0.380, mayor al valor de error
de 0.05, por lo que se entiende que no existe diferencia significativa entre la
media (45.6 hrs) y el valor de prueba optimo (48 hrs). Sefialandose, ademas, un
valor de diferencia de -2.4 hrs. Es decir, mejoro respecto al valor de prueba

optimo de 48 hrs.

TABLA N° 19 - EVALUACION DE LA GESTION DE REGISTRO DESPUES DE
LA APLICACION DEL BPM

Valor de prueba Optimo= 48 horas

t gl Sig. Diferenciade  95% Intervalo de confianza
(bilateral) medias para la diferencia
Inferior Superior
Después
del -,882 79 ,380 -2,40000 -7,8148 3,0148
BPM

Por lo tanto, las atenciones a las solicitudes de los Jefes de Ventas en promedio
se estan atendiendo con un poco de tiempo menos de lo esperado por la
gerencia, por lo que se rechaza la hipoétesis nula y se concluye que la aplicacion
del BPM mejora significativamente la gestion de registro de la documentacion de

los Tramites de Direccién de Salud — Disa, en el area de EEFF, en el afio 2019

134



Prueba De Hipotesis Especifica N° 2

HO: La aplicacién de Gestion de Procesos de Negocio no influye positivamente
en la gestidn de presentacion de la documentacion de los Tramites de Direccion

de Salud — Disa, en una Empresa Farmacéutica.

H1: La aplicacién de Gestion de Procesos de Negocio influye positivamente en
la gestion de presentacién de la documentacion de los Tramites de Direccion de

Salud — Disa, en una Empresa Farmacéutica.

Considerando el valor de comparacion para Z de 1,96 con margen de error de
0,05 (5%).

Canns acepradie
Riamplizends

= @, 04 =11 4]
%) mpozas + 000l

T o= 217 =K
ans
s rechazade
Rewmplazandes Bl reomerednr woein en el sipria seenkarees
7 - iT =18

T
En la Tabla 20, Segun el valor Z resultante (2,83) mayor al valor Z de 1,96 para
un margen de error de 0,05 (5%), se puede rechazar la hipétesis nula. Por tanto,
se considera que existe diferencia entre los valores de documentos aceptados y
denegados entre los casos en donde no se aplico el BPM y aquellos en donde
si se aplic6é BPM. Ademas, de acuerdo a los valores, positivo y negativo en los
resultados, se asume la diferencia de proporcion en los grupos. Siendo mayor la

cantidad de Aceptados con el BPM y Denegados sin el BPM.

TABLA 20 - PRUEBA Z PARA MUESTRAS INDEPENDIENTES

Grupos N Media Varianza
Aceptado Sin el BPM 80 0,74 0,196

Con el BPM 80 0,91 0,081
Denegado Sin el BPM 80 0,26 0,196

Con el BPM 80 0,09 0,081
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion cientifica tuvo como objetivo general determinar de
qué manera influye la aplicacion de La Gestion de Procesos de Negocio en La
Gestion Documental en una Empresa Farmacéutica., segun las hipoétesis
planteadas, se pudo comprobar que el disefio y aplicacion del modelo influye
significativamente con respecto a la gestion documental, en funcion a un tiempo
esperado por la gerencia de 48 horas. Por lo que la hipotesis nula fue rechazada
y la hipétesis alterna fue aceptada. Llegando a la conclusion: la influencia de la
variable Gestion de Procesos de Negocio y la variable gestion documental es
significativa respecto a los resultados obtenidos al finalizar la investigacion. Asi
mismo se enfatiza la importancia del apoyo que debe de brindar la gerencia
sobre la aplicacion de la Gestion de Procesos de Negocio, ya que se esta
teniendo impacto directo en varios procesos de las areas y va a depender mucho
de las personas que estan involucradas dentro de las mismas, no solo se esta
realizando una gestion de procesos, sino se esta mejorando toda una gestion
por procesos Y ello involucra una cultura organizativa, manejo de tecnologia, y

comunicacion efectiva de los procesos.

Se mejor6 los tiempos de las atenciones a las solicitudes de los jefes de ventas,

aproximandonos con ellas a las 48 horas fijadas por la gerencia.

Se implementd las mejoras apoyados por la automatizacién del Excel y el
programa Bizagui, asi como también las respectivas métricas de control de los

procesos

Se mejord las aprobaciones a las presentaciones de los expedientes, los

denegados bajaron significativamente y no se realizo el re proceso.

Finalmente se logré satisfacer a las necesidades del area gracias a las mejoras
en los tiempos y en las presentaciones de los expedientes. Gracias a los
resultados obtenidos el area hace uso de la implementacién y se espera

profundizar mas el modelo en otros procesos que maneja el area.
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Estamos de acuerdo con (CHUMPITAZ,2016), con su tesis Gestion por Proceso
de Negocio y su efecto en la gestion documental de la Secretaria Académica de
un Instituto de Cafiete, en la cual menciona que se pudo comprimir el tiempo de
tramites de documentos académicos y el tiempo de consultas contestadas dentro
del plazo logrando mejorar la gestion documental en el IESTP San Pedro del

Valle de Mala

También coincidimos con (GUERRA,2018), en su tesis Automatizacion del
Proceso de Tramite Documentario utilizando BPM, para la Atencion de los
Estudiantes de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad de San
Martin de Porres, en el mismo que menciona que se pudo obtener una
disminucion en el tiempo de las emisiones de algunas constancias, lo cual indica

su eficacia en su puesta en marcha.
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CONCLUSIONES
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1. Se concluye que la aplicacién de Gestion de Procesos de Negocio mejora

la Gestion Documental por medio de las dos dimensiones que son gestion
de registro de la documentacién y gestion de presentacion de la
documentacion, en las cuales se detectaron las causas mas significativas
y desarrollando las herramientas como: SIPOC, caracterizacién de los
procesos, entre otros. Hace que se mejore la Gestion Documental
viéndose reflejado en la tabla N° 13, que es posible satisfacer las
atenciones de los tramites de los quimicos farmacéuticos en un 23.7%
aplicado en el area de Establecimientos Farmacéuticos, pasando de un
41.3% a 65%.

Se concluye que la aplicaciéon de Gestion de Procesos de Negocio en el
area de Establecimientos Farmacéuticos mejora la gestion de registro de
la documentacion, el cual interviene en la reduccion de los tiempos en las
atenciones de los tramites de registros de los quimicos farmacéuticos,
viéndose reflejado en la tabla N° 14, que antes era en promedio 60.6 horas
y después 45.6 horas, segun los datos obtenidos en el periodo de

evaluacion.

Se concluye que la aplicaciéon de Gestion de Procesos de Negocio en el
area de Establecimientos Farmacéuticos mejora la gestion de
presentacion de la documentacion, el cual interviene en la aceptacion de
los tramites de registros de los quimicos farmacéuticos, viéndose reflejado
en la tabla N° 16, que antes era en promedio 73.75% y después 91.25%.



RECOMENDACIONES
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1. La aplicacion de Gestion de Procesos de Negocio incremento la

satisfaccion de las atenciones a los tramites de registro de quimicos
farmacéuticos logrando obtener un 27.3%. Lo logrado dependera
bastante del apoyo de la gerencia, se propone a la gerencia realizar
capacitaciones constantes a los miembros del area, jefes de ventas,
qguimicos farmacéuticos y las éareas involucradas en el proceso de
regencia, ya que si se esta constantemente con las indicaciones se creara

una cultura de realizar bien las cosas.

La aplicacion de Gestion de Procesos de Negocio mejoro la gestion de
registro de la documentacion de las atenciones a los tramites de registro
de quimicos farmacéuticos logrando obtener mejor resultado a lo
esperado, se recomienda seguir la misma metodologia para los demas
procesos que maneja el é&rea como, por ejemplo: Alertas
farmacovigilancia, aseguramiento de la calidad, registro de productos

entre otros.

La aplicacion de Gestion de Procesos de Negocio mejoro la gestion de
presentacion de la documentacion de las atenciones a los tramites de
registro de quimicos farmacéuticos, se recomienda brindar mas
capacitaciones a las personas encargadas de la presentacion de los
tramites ante la autoridad sanitaria, ya que la alta rotacion de personal

hace vulnerable a los procesos establecidos.
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ANEXO N° 01 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivos

Marco tedrico

Hipotesis

Variables y
dimensiones

Metodologia

Problema general:

¢De qué manera influye la
aplicacion de Gestion de Procesos
de Negocio en La Gestion
Documental en el éarea de
Establecimientos ~ Farmacéuticos
de la empresa Farmacias Peruanas
S.A?

Objetivo general:

Identificar la influencia de La
Aplicacion de la Gestion de Procesos
de Negocio en la Gestion Documental
en el area de Establecimientos
Farmacéuticos de la empresa

Farmacias Peruanas S.A.

Problemas especificos:

1. ¢En qué medida favorece la
aplicacion de Gestion de
Procesos de Negocio en la
gestion de registro de los
Tramites de Direccion de
Salud — Disa, en el area de
Establecimientos
Farmacéuticos?

2. ¢En qué grado favorece la
aplicacién de Gestién de
Procesos de Negocio en la
gestion de presentacion de
la documentaciéon de los
Tramites de Direccion de
Salud — Disa, en el area de
Establecimientos
Farmacéuticos?

Objetivos especificos:

1. Explicar la influencia de la
aplicacion de Gestion de
Procesos de Negocio en la
gestion de registro de la
documentacion de los Tramites
de Direccién de Salud — Disa,
en el area de Establecimientos
Farmacéuticos.

2. Interpretar la influencia dela
aplicacion de Gestion de
Procesos de Negocio en la
gestion de presentacion de la
documentacion de los Tramites
de Direccién de Salud — Disa,
en el area de Establecimientos
Farmacéuticos.

1. Antecedentes
A nivel nacional:

-CARRASCO, Henry. “Disefio de Procesos Aplicando Business Process
Management para la Empresa DHL @utos S.A.C”. Universidad Nacional
“Pedro Ruiz Gallo”. Peru (2017).

-CHUMPITAZ, Victor. “Gestiéon por Proceso de Negocio y su efecto en la
gestion documental de la Secretaria Académica de un Instituto de Cariete”.
Universidad Cesar Vallejo. Pert (2016).

A nivel Internacional:

-MALDONADO, Josué. “Seguimiento de solicitudes Estudiantiles en la
Facultad de Ingenieria Mediante un Gestor de Procesos de Negocio (Bpm)”,
Universidad de Cuenca. Ecuador (2016).

-BERNAL, Israel. “Implementacién de un software de Gestion de Procesos
para un Negocio enfocado al desarrollo de Néminas” Instituto Politécnico
Nacional. México (2017).

2. Marco teérico referencial:

* El Mercado Farmacéutico en el Peri

* Gestion de Procesos de Negocio
> Andlisis de procesos de negocio
Disefio de procesos
Ejecucion
Monitorizacién de las actividades de negocio

Y V V V

e Gestion Documental
> Gestidn de registro
> Gestion de presentacion

Hipotesis general:

La aplicaciéon de Gestion de
Procesos de Negocio influye
positivamente en La Gestion
Documental, en el area de
Establecimientos

Farmacéuticos de la empresa

Farmacias Peruanas S.A.

Variable independiente:

Gestion de Procesos de
Negocio

Dimensiones:

1: Andlisis de procesos de
negocio

2: Disefio de procesos
3: Ejecucion

4: Monitorizacion de las
actividades de negocio

Hipotesis especificas:

1. La aplicacién de la Gestion
de Procesos de Negocio
influye positivamente en la
gestion de registro de la
documentacion de los
Tramites de Direccién de
Salud — Disa, en el area de
Establecimientos
Farmacéuticos

2. La aplicacién de Gestién de
Procesos de Negocio influye
positivamente en la gestién de
presentacion de la
documentacion de los
Tramites de Direccién de
Salud - Disa, en el area de
Establecimientos
Farmacéuticos

Variable dependiente:

Gestion documental

Dimensiones:

1: Gestion de registro de la
documentacion

2: Gestion de presentacion
de la documentacion

Tipo de investigacion: Aplicada.
Nivel de investigacién: Explicativo.
Disefio de Investigacién: Cuasi experimental

Poblacién: La poblacién de estudio esta conformada por 160
registros de atenciones.

Muestra: Se utilizé el muestreo no probabilistico, intencional
y estuvo conformado por 80 registros durante 3 meses antes
y 80 registros durante 3 meses después de la aplicacion del
de la Gestion de Procesos de Negocio-BPM.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Observacion, el cual se ir4 registrando los datos obtenidos
luego de aplicar las diferentes técnicas

Encuestas, Preguntas aplicadas a los trabajadores y usuarios
para poder caracterizar o disefiar los procesos

Fuentes Documentales, Datos de los envios de meses
anteriores de la administracion de Lima

Ficha de observacién, Se anotara los tiempos que demora el
asistente administrativo en registrar a los Quimicos
Farmacéuticos en los formatos de la Diris.

Registro de toma de tiempos: Ficha de Observacion Pre y
Pos test.

Programas (Software): Bizagi, SPSS, Excel,.Pro Model

Cuestionarios, Formato utilizado para recolectar datos de las
personas que intervienen directamente en el desarrollo de las
operaciones.

Metodologias, Fases para la aplicacién de la Gestion de
Procesos de Negocio (BPM)
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Anexo N° 03 — Ficha de Observacién Pre Test — Indicador 1

Dimension 1: Ficha de observacion Pre Test - Indicador 1.
EMPRESA Farmacias Peruanas S.A.
UBICACION Calle Victor Alzamora N° 147 - La Victoria - Lima - Lima
INSTRUMENTO Ficha de Observacion
OBJETIVO Registrar el tiempo que demora el proceso de respuesta de la documentacion
INDICADOR Tiempo de respuesta del Tramite de Documento.
FORMULA Tiempo en Horas = Fecha de registro - Fecha de Entrega
Tiempo Demora (Horas)
Tiempo - -
. Proceso: Asumo . Fecha de Entrega Satisfactorio=3 Bueno=2 Malo=1
N° de Registro . Fecha de Registro . en
y renuncia y/o Envio ) ) )
Horas | (Time <=48Hrs) | (48Hrs< Time <=72Hrs) |(Time>72Hrs)
1 Director Técnico 28/08/2019 31/08/2019 72 2
2 Director Técnico 28/08/2019 31/08/2019 7 2
3 Director Técnico 28/08/2019 28/08/2019 24 3
4 Director Técnico 28/08/2019 28/08/2019 24 3
5 Director Técnico 27/08/2019 29/08/2019 43 3
6 Director Técnico 27/08/2019 30/08/2019 72 2
7 Director Técnico 27/08/2019 30/08/2019 72 2
8 Director Técnico 27/08/2019 30/08/2019 72 2
9 Director Técnico 26/08/2019 30/08/2019 9 1
10 Q.F. Asistente 26/08/2019 26/08/2019 24 3
1 Q.F. Asistente 26/08/2019 26/08/2019 24 3
12 Director Técnico 26/08/2019 26/08/2019 24 3
13 Q.F. Asistente 26/08/2019 26/08/2019 24 3
14 Q.F. Asistente 26/08/2019 26/08/2019 24 3
15 Q.F. Asistente 25/08/2019 29/08/2019 96 1
16 Director Técnico 24/08/2019 29/08/2019 120 1
17 Q.F. Asistente 24/08/2019 28/08/2019 96 1
18 Director Técnico 22/08/2019 29/08/2019 168 1
19 Q.F. Asistente 20/08/2019 23/08/2019 72 2
20 Director Técnico 19/08/2019 19/08/2019 24 3
21 Director Técnico 19/08/2019 19/08/2019 24 3
22 Q.F. Asistente 19/08/2019 19/08/2019 24 3
23 Q.F. Asistente 19/08/2019 10/08/2019 24 3
24 Q.F. Asistente 17/08/2019 21/08/2019 9 1
25 Q.F. Asistente 15/08/2019 15/08/2019 24 3
26 Director Técnico 15/08/2019 19/08/2019 9 1
27 Director Técnico 13/08/2019 13/08/2019 24 3
28 Director Técnico 13/08/2019 13/08/2019 24 3
29 Director Técnico 9/08/2019 12/08/2019 72 2
30 Director Técnico 7/08/2019 9/08/2019 43 3
31 Director Técnico 7/08/2019 11/08/2019 9 1
32 Director Técnico 7/08/2019 7/08/2019 24 3
33 Director Técnico 7/08/2019 12/08/2019 9 1
34 Director Técnico 7/08/2019 12/08/2019 120 1
35 Q.F. Asistente 6/08/2019 8/08/2019 48 3
36 Director Técnico 6/08/2019 8/08/2019 48 3
37 Director Técnico 6/08/2019 10/08/2019 96 1
38 Director Técnico 6/08/2019 10/08/2019 9 1
39 Director Técnico 6/08/2019 6/08/2019 24 3
40 Director Técnico 6/08/2019 6/08/2019 24 3
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4 Director Técnico| ~ 6/08/2019 6/08/2019 yl 3
Y] Director Técnico 6/08/2019 6/08/2019 U 3
43 Director Técnico| ~ 31/07/2019 31/07/2019 U 3
i Q.F. Asistente 29/07/2019 29/07/2019 U 3
45 Director Técnico| ~ 29/07/2019 29/07/2019 yl 3
4 Director Técnico| ~ 25/07/2019 25/07/2019 % 3
4 Director Técnico| ~ 25/07/2019 25/07/2019 U 3
48 Director Técnico| ~ 21/07/2019 24/07/2019 72 2
49 Director Técnico| ~ 21/07/2019 24/07/2019 7 2
50 Q.F. Asistente 18/07/2019 23/07/2019 120 1
51 Director Técnico| ~ 18/07/2019 23/07/2019 120 1
5 Director Técnico|  18/07/2019 23/07/2019 120 1
53 Q.F. Asistente 16/07/2019 16/07/2019 yli 3
54 Director Técnico|  16/07/2019 16/07/2019 yl 3
5 Q.F. Asistente 15/07/2019 15/07/2019 U 3
56 Q.F. Asistente 12/07/2019 16/07/2019 9% 1
57 Q.F. Asistente 8/07/2019 8/07/2019 U 3
58 Q.F. Asistente 8/07/2019 8/07/2019 U 3
59 Q.F. Asistente 5/07/2019 5/07/2019 U 3
60 Q.F. Asistente 3/07/2019 6/07/2019 72 2
61 Q.F. Asistente 27/06/2019 1/07/2019 % 1
62 Q.F. Asistente 23/06/2019 28/06/2019 120 1
63 Director Técnico| ~ 23/06/2019 25/06/2019 48 3
64 Q.F. Asistente 18/06/2019 20/06/2019 48 3
65 Q.F. Asistente 15/06/2019 19/06/2019 9% 1
66 Q.F. Asistente 15/06/2019 18/06/2019 7 2
67 Q.F. Asistente 14/06/2019 18/06/2019 % 1
68 Q.F. Asistente 13/06/2019 18/06/2019 120 1
69 Director Técnico| ~ 13/06/2019 18/06/2019 120 1
70 QF. Asistente 10/06/2019 14/06/2019 % 1
il Director Técnico| ~ 10/06/2019 14/06/2019 % 1
/! Director Técnico| ~ 10/06/2019 14/06/2019 9% 1
3 Q.F. Asistente 10/06/2019 14/06/2019 9% 1
74 QF. Asistente 10/06/2019 10/06/2019 U 3
75 Director Técnico| ~ 9/06/2019 11/06/2019 48 3
76 Director Técnico|  8/06/2019 11/06/2019 7 2
7l Q.F. Asistente 6/06/2019 6/06/2019 U 3
78 QF. Asistente 4/06/2019 4/06/2019 U 3
79 Q.F. Asistente 2/06/2019 4/06/2019 48 3
80 Q.F. Asistente 2/06/2019 4/06/2019 48 3

147




Anexo N° 04 — Ficha de Observaciéon Pre Test — Indicador 2

EMPRESA

UBICACION
INSTRUMENTO
OBJETIVO
INDICADOR
FORMULA

Dimension 1: Ficha de observacién Pre Test —Indicador 2.

Farmacias Peruanas S.A.

Calle Victor alzamora N° 147 - La Victoria - Lima - Lima
Ficha de Observacion
Dar seguimiento a las presentaciones de los expedientes ante la autoridad

Presentaciones de los expedientes de manera exitosa

Expedientes presentados de manera exitosa / Total de Expedientes presentados

Proceso: Asumoy

Fecha de Entregay/o

Presentacion

N° de Registro X X Presentad
renuncia Envio ° Aceptado Denegado
1 Director Técnico 31/08/2019 1 1
2 Director Técnico 31/08/2019 1 1
3 Director Técnico 28/08/2019 1 1
4 Director Técnico 28/08/2019 1 1
5 Director Técnico 29/08/2019 1 1
6 Director Técnico 30/08/2019 1 1
7 Director Técnico 30/08/2019 1 1
8 Director Técnico 30/08/2019 1 1
9 Director Técnico 30/08/2019 1 1
10 Q.F. Asistente 26/08/2019 1 1
11 Q.F. Asistente 26/08/2019 1 1
12 Director Técnico 26/08/2019 1 1
13 Q.F. Asistente 26/08/2019 1 1
14 Q.F. Asistente 26/08/2019 1 1
15 Q.F. Asistente 29/08/2019 1 1
16 Director Técnico 29/08/2019 1 1
17 Q.F. Asistente 28/08/2019 1 1
18 Director Técnico 29/08/2019 1 1
19 Q.F. Asistente 23/08/2019 1 1
20 Director Técnico 19/08/2019 1 1
21 Director Técnico 19/08/2019 1 1
22 Q.F. Asistente 19/08/2019 1 1
23 Q.F. Asistente 10/08/2019 1 1
24 Q.F. Asistente 21/08/2019 1 1
25 Q.F. Asistente 15/08/2019 1 1
26 Director Técnico 19/08/2019 1 1
27 Director Técnico 13/08/2019 1 1
28 Director Técnico 13/08/2019 1 1
29 Director Técnico 12/08/2019 1 1
30 Director Técnico 9/08/2019 1 1
31 Director Técnico 11/08/2019 1 1
32 Director Técnico 7/08/2019 1 1
33 Director Técnico 12/08/2019 1 1
34 Director Técnico 12/08/2019 1 1
35 Q.F. Asistente 8/08/2019 1 1
36 Director Técnico 8/08/2019 1 1
37 Director Técnico 10/08/2019 1 1
38 Director Técnico 10/08/2019 1 1
39 Director Técnico 6/08/2019 1 1
40 Director Técnico 6/08/2019 1 1
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41 Director Técnico 6/08/2019 1

42 Director Técnico 6/08/2019 1

43 Director Técnico 31/07/2019 1 1
44 Q.F. Asistente 29/07/2019 1 1
45 Director Técnico 29/07/2019 1 1
46 Director Técnico 25/07/2019 1 1
47 Director Técnico 25/07/2019 1 1
48 Director Técnico 24/07/2019 1

49 Director Técnico 24/07/2019 1 1
50 Q.F. Asistente 23/07/2019 1 1
51 Director Técnico 23/07/2019 1 1
52 Director Técnico 23/07/2019 1 1
53 Q.F. Asistente 16/07/2019 1 1
54 Director Técnico 16/07/2019 1 1
55 Q.F. Asistente 15/07/2019 1

56 Q.F. Asistente 16/07/2019 1 1
57 Q.F. Asistente 8/07/2019 1 1
58 Q.F. Asistente 8/07/2019 1 1
59 Q.F. Asistente 5/07/2019 1 1
60 Q.F. Asistente 6/07/2019 1 1
61 Q.F. Asistente 1/07/2019 1

62 Q.F. Asistente 28/06/2019 1 1
63 Director Técnico 25/06/2019 1 1
64 Q.F. Asistente 20/06/2019 1 1
65 Q.F. Asistente 19/06/2019 1 1
66 Q.F. Asistente 18/06/2019 1 1
67 Q.F. Asistente 18/06/2019 1 1
68 Q.F. Asistente 18/06/2019 1 1
69 Director Técnico 18/06/2019 1

70 Q.F. Asistente 14/06/2019 1 1
71 Director Técnico 14/06/2019 1 1
72 Director Técnico 14/06/2019 1 1
73 Q.F. Asistente 14/06/2019 1

74 Q.F. Asistente 10/06/2019 1 1
75 Director Técnico 11/06/2019 1 1
76 Director Técnico 11/06/2019 1 1
77 Q.F. Asistente 6/06/2019 1 1
78 Q.F. Asistente 4/06/2019 1

79 Q.F. Asistente 4/06/2019 1 1
80 Q.F. Asistente 4/06/2019 1 1
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ANEXO N° 05 — FICHA DE OBSERVACION POS TEST — INDICADOR 1

Dimension 1: Ficha de observacion Pos Test — Indicador 1.

EMPRESA Farmacias Peruanas S.A.
UBICACION Calle Victor alzamora N° 147 - La Victoria - Lima - Lima
INSTRUMENTO Ficha de Observacion
OBJETIVO Registrar el tiempo que demora el proceso de respuesta de la documentacion
INDICADOR Tiempo de respuesta del Tramite de Documento.
FORMULA Tiempo en Horas = Fecha de registro - Fecha de Entrega
Tiempo Demora (Horas)
_ |Proceso: Asumo , Fecha de Entrega TIemPO| atistactorio =3 Bueno =2 Malo=1
N° de Registro . Fecha de Registro . en
y renuncia y/o Envio
Horas | (Time<=48Hrs) | (48Hrs< Time<=72Hrs) |(Time>72 Hrs
1 Director Técnico 30/11/2019 30/11/2019 24 3
2 Director Técnico 27/11/2019 30/11/2019 72 2
3 Director Técnico 27/11/2019 27/11/2019 24 3
4 Director Técnico 27/11/2019 27/11/2019 24 3
5 Director Técnico 27/11/2019 29/11/2019 48 3
6 Director Técnico 27/11/2019 30/11/2019 72 2
7 Director Técnico 27/11/2019 30/11/2019 72 2
8 Director Técnico 27/11/2019 30/11/2019 72 2
9 Director Técnico 26/11/2019 26/11/2019 24 3
10 Q.F. Asistente 26/11/2019 26/11/2019 24 3
11 Q.F. Asistente 26/11/2019 26/11/2019 24 3
12 Director Técnico 26/11/2019 26/11/2019 24 3
13 Q.F. Asistente 26/11/2019 26/11/2019 24 3
14 Q.F. Asistente 26/11/2019 26/11/2019 24 3
15 Q.F. Asistente 25/11/2019 27/11/2019 48 3
16 Director Técnico 25/11/2019 27/11/2019 48 3
17 Q.F. Asistente 25/11/2019 29/11/2019 9% 1
18 Director Técnico 25/11/2019 27/11/2019 48 3
19 Q.F. Asistente 25/11/2019 27/11/2019 48 3
20 Director Técnico 25/11/2019 25/11/2019 24 3
21 Director Técnico 25/11/2019 25/11/2019 24 3
22 Q.F. Asistente 25/11/2019 25/11/2019 24 3
23 Director Técnico 25/11/2019 25/11/2019 24 3
24 Q.F. Asistente 22/11/2019 25/11/2019 72 2
25 Director Técnico 22/11/2019 22/11/2019 24 3
26 Director Técnico 21/11/2019 24/11/2019 72 2
27 Director Técnico 21/11/2019 21/11/2019 24 3
28 Director Técnico 21/11/2019 21/11/2019 24 3
29 Director Técnico 18/11/2019 21/11/2019 72 2
30 Director Técnico 15/11/2019 15/11/2019 24 3
31 Director Técnico 12/11/2019 15/11/2019 72 2
32 Director Técnico 12/11/2019 12/11/2019 24 3
33 Director Técnico 8/11/2019 12/11/2019 9 1
34 Director Técnico 4/11/2019 6/11/2019 48 3
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35 Q.F. Asistente 4/11/2019 6/11/2019 48 3
36 Director Técnico 4/11/2019 6/11/2019 48 3
37 Director Técnico 3/11/2019 7/11/2019 9% 1
38 Director Técnico 3/11/2019 7/11/2019 9% 1
39 Director Técnico 1/11/2019 1/11/2019 24 3
40 Director Técnico 1/11/2019 1/11/2019 24 3
41 Director Técnico| ~ 31/10/2019 31/10/2019 24 3
42 Director Técnico 31/10/2019 31/10/2019 24 3
43 Director Técnico 28/10/2019 28/10/2019 24 3
44 Q.F. Asistente 28/10/2019 28/10/2019 24 3
45 Director Técnico 28/10/2019 28/10/2019 24 3
46 Director Técnico| ~ 28/10/2019 28/10/2019 24 3
47 Director Técnico 28/10/2019 28/10/2019 24 3
48 Director Técnico 25/10/2019 28/10/2019 72 2
49 Director Técnico 25/10/2019 28/10/2019 72 2
50 Q.F. Asistente 22/10/2019 24/10/2019 48 3
51 Director Técnico 22/10/2019 22/10/2019 24 3
52 Director Técnico 22/10/2019 25/10/2019 72 2
53 Q.F. Asistente 22/10/2019 22/10/2019 24 3
54 Director Técnico|  22/10/2019 22/10/2019 24 3
55 Q.F. Asistente 18/10/2019 18/10/2019 24 3
56 Director Técnico 16/10/2019 18/10/2019 48 3
57 Director Técnico 17/10/2019 17/10/2019 24 3
58 Director Técnico 16/10/2019 16/10/2019 24 3
59 Director Técnico 15/10/2019 15/10/2019 24 3
60 Q.F. Asistente 15/10/2019 18/10/2019 72 2
61 Q.F. Asistente 13/10/2019 17/10/2019 9% 1
62 Q.F. Asistente 13/10/2019 16/10/2019 72 2
63 Director Técnico 6/10/2019 8/10/2019 48 3
64 Q.F. Asistente 6/10/2019 8/10/2019 48 3
65 Director Técnico 6/10/2019 10/10/2019 9% 1
66 Director Técnico 6/10/2019 9/11/2019 72 2
67 Director Técnico 6/10/2019 10/10/2019 9% 1
68 Director Técnico 1/10/2019 3/10/2019 48 3
69 Director Técnico 1/10/2019 3/10/2019 48 3
70 Q.F. Asistente 23/09/2019 23/09/2019 24 3
71 Director Técnico 23/09/2019 25/09/2019 48 3
72 Director Técnico 15/09/2019 18/09/2019 72 2
73 Q.F. Asistente 15/09/2019 18/09/2019 72 2
74 Q.F. Asistente 13/09/2019 13/09/2019 24 3
75 Director Técnico 9/09/2019 11/09/2019 48 3
76 Director Técnico 9/09/2019 11/09/2019 48 3
77 Q.F. Asistente 6/09/2019 6/09/2019 24 3
78 Q.F. Asistente 3/09/2019 3/09/2019 24 3
79 Director Técnico 3/09/2019 3/09/2019 48 3
80 Director Técnico 3/09/2019 3/09/2019 48 3
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ANEXO N° 06 — FICHA DE OBSERVACION POS TEST - INDICADOR 2

EMPRESA

UBICACION
INSTRUMENTO
OBJETIVO
INDICADOR
FORMULA

Dimension 1: Ficha de observaciéon pos Test —Indicador 2.

Calle Victor alzamora N° 147 - La Victoria - Lima - Lima

Presentaciones de los expedientes de manera exitosa
xpedientes presentados de manera exitosa / Total de Expedientes presentado

Farmacias Peruanas S.A.

Ficha de Observacion
Dar seguimiento a las presentaciones de los expedientes ante la autoridad

Proceso: Asumoy

Fecha de Entregay/o

Presentacion

N° de Registro . . Presentad
renuncia Envio o Aceptado | Denegado
1 Director Técnico 30/11/2019 1 1
2 Director Técnico 30/11/2019 1 1
3 Director Técnico 27/11/2019 1 1
4 Director Técnico 27/11/2019 1 1
5 Director Técnico 29/11/2019 1 1
6 Director Técnico 30/11/2019 1 1
7 Director Técnico 30/11/2019 1 1
8 Director Técnico 30/11/2019 1 1
9 Director Técnico 26/11/2019 1 1
10 Q.F. Asistente 26/11/2019 1 1
11 Q.F. Asistente 26/11/2019 1 1
12 Director Téchico 26/11/2019 1 1
13 Q.F. Asistente 26/11/2019 1 1
14 Q.F. Asistente 26/11/2019 1 1
15 Q.F. Asistente 27/11/2019 1 1
16 Director Técnico 27/11/2019 1 1
17 Q.F. Asistente 29/11/2019 1 1
18 Director Técnico 27/11/2019 1 1
19 Q.F. Asistente 27/11/2019 1 1
20 Director Técnico 25/11/2019 1 1
21 Director Técnico 25/11/2019 1 1
22 Q.F. Asistente 25/11/2019 1 1
23 Director Técnico 25/11/2019 1 1
24 Q.F. Asistente 25/11/2019 1 1
25 Director Técnhico 22/11/2019 1 1
26 Director Técnhico 24/11/2019 1 1
27 Director Técnhico 21/11/2019 1 1
28 Director Técnico 21/11/2019 1 1
29 Director Técnhico 21/11/2019 1 1
30 Director Técnhico 15/11/2019 1 1
31 Director Técnico 15/11/2019 1 1
32 Director Técnico 12/11/2019 1 1
33 Director Técnico 12/11/2019 1 1
34 Director Técnico 6/11/2019 1 1
35 Q.F. Asistente 6/11/2019 1 1
36 Director Técnico 6/11/2019 1 1
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37 Director Técnico 7/11/2019 1 1
38 Director Técnico 7/11/2019 1 1
39 Director Técnico 1/11/2019 1 1
40 Director Técnico 1/11/2019 1 1
41 Director Técnico 31/10/2019 1 1
42 Director Técnico 31/10/2019 1 1
43 Director Técnico 28/10/2019 1 1
44 Q.F. Asistente 28/10/2019 1 1
45 Director Técnico 28/10/2019 1 1
46 Director Técnico 28/10/2019 1 1
47 Director Técnico 28/10/2019 1 1
48 Director Técnico 28/10/2019 1 1
49 Director Técnico 28/10/2019 1 1
50 Q.F. Asistente 24/10/2019 1 1
51 Director Técnico 22/10/2019 1 1
52 Director Técnico 25/10/2019 1 1
53 Q.F. Asistente 22/10/2019 1 1
54 Director Técnico 22/10/2019 1 1
55 Q.F. Asistente 18/10/2019 1

56 Director Técnico 18/10/2019 1 1
57 Director Técnico 17/10/2019 1 1
58 Director Técnico 16/10/2019 1 1
59 Director Técnico 15/10/2019 1 1
60 Q.F. Asistente 18/10/2019 1 1
61 Q.F. Asistente 17/10/2019 1 1
62 Q.F. Asistente 16/10/2019 1 1
63 Director Técnico 8/10/2019 1 1
64 Q.F. Asistente 8/10/2019 1 1
65 Director Técnico 10/10/2019 1 1
66 Director Técnico 9/11/2019 1 1
67 Director Técnico 10/10/2019 1 1
68 Director Técnico 3/10/2019 1 1
69 Director Técnico 3/10/2019 1 1
70 Q.F. Asistente 23/09/2019 1 1
71 Director Técnico 25/09/2019 1 1
72 Director Técnico 18/09/2019 1 1
73 Q.F. Asistente 18/09/2019 1 1
74 Q.F. Asistente 13/09/2019 1 1
75 Director Técnico 11/09/2019 1 1
76 Director Técnico 11/09/2019 1 1
77 Q.F. Asistente 6/09/2019 1 1
78 Q.F. Asistente 3/09/2019 1 1
79 Director Técnico 3/09/2019 1 1
80 Director Técnico 3/09/2019 1 1
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ANEXO N° 07 - CERTIFICADOS DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES FACULTAD DE INGENIERIA

Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

YPTN

INSTRUMENTO DE ( 1ON DI \PERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MEJORA EN LA
GESTION DOCUMENTAL DE TRAMITES DISA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL ‘ GRADO ACADEMICO AUTOR DEL INSTRUMENTC
INFORMANTE e
Carlos Javier Pérez Pérez

Yours (wetie Joréi 2LV Docroll

ASPECTOS A VALIDAR

[ DEFICIENTE, REGULAR  BUENA | MUYBUENA MUY BUENA
0-20% 21-40% 41-50% @ 6l1-20% 21 100%
|0 6 11 18/21 26 31 3541 46 51 56 61 66 71 75 31186 91 96

INDICADORES CRITERIOS
. /5 10 15 20'25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 82 85 50 35 10D

Esta formuiaso
1-Claridad conlenguaje i g
adecuado

Fsta sxpresade en
2.- Objetividad capacidades Vv
observables

3- Actualigay /@ccuadoparael | et
tiempo

4.- Drganizacicn Sataor |
logico

Existe coherencia

wnlow los /

lindicadores ylas |

&monilﬂhb‘

Es consecuente }

cn el proposito

& - Memdologia de la ‘ . 1 [/
Investigadan

5.- Coherencia

onselids todes -

los wiementos | ‘ l/
7-Consistencis daws del

progesa de

Invastigaadn

Totsi

OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: pv=27117-22.85%
LUGAR Y FECHA ! N° DNI FIRMA DEL EXPERTO TELEFONO
gl

. ‘ (o ' : < D .
/ﬂma 185-11-)% Cn‘f-;g);llfé% Mmﬁ i 934176384
. 3 L ,
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Certificado de validez del contenido del instrumento - Ficha N° 02

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES FACULTAD DE INGENIERIA
Escuela Profesional de Ingenieria Industrial
£ INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MEJORA EN LA
GESTION DOCUMENTAL DE TRAMITES DISA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL | GRADO ACADEMICO [ AUTOR DEL INSTRUMENTO
INFORMANTE
WEHUYPEMMA AAOATES 2 g Carlos Javier Pérez Pérez
Aute /o Sel o GVEEW/ RO s 7720 &

ASPECTOS A VALIDAR

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA MUY BUENA
0-.20% 21.40% 41-E0% 61-80% £1.100%
0O € 1118 2126 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 £1 26 81 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 S0 55 60 €570 75 80 5 S0 55 100

INDICADORES CRITERIOS

Esta formulado
1.-Claridad con lenguaje
sdecundo

Esta exprezado en
2- Objeividac  capacidades v
cbservables

Adecuado para el /
Lempo

Existe orden /
4.- Organizacién Yoo

3~ Atualidag

Bxiste coherencis
5. Coherencia '™ - /
indicadores ylas
dimensiones
Bi zonsecuents
con el proposito
de 12
Investigadon

Consolida tedos
los elementos
7.- Consistencis gaws del

T8

|6.- Mewdologia

proceso de
Investigadén
(Total )
OPINION DE APLICABILIDAD
PROMEDIO DE VALORACION: pu= 08 17 =42 %
LUGAR Y FECHA N® DNI T" ~ FIRMA DEL EXPERTO TELEFONO
e s 1

/,;‘m; oF-/7- 20/ F SO 23Y7? =< p PEIS¥ST 65
o/p: SS80F _ :

N e
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Certificado de validez del contenido del instrumento - Ficha N° 03

Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES FACULTAD DE INGENIERIA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MEJIORA EN LA
GESTION DOCUMENTAL DE TRAMITES DISA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL
INFORMANTEF

'CANG SUAREZ VLADIMIC RICARR,

GRADO ACADEMICO

AUTOR DEL INSTRUMENTC

MAGISTER

Carlos Javier Pérez I’érez

ASPECTOS A VALIDAR

1-Oaridag

2. Objetivicad

3. Actualiced

4.- Organizacidén

|5.- coberencia

|6.- Mewdologia

(Total

INDICADORES CRITERIOS

Ests formulado
conlenguaje
adecuado

Esth expresado en
capacidades
observables

Adecuado para el
tierrpo

Existe orden
logico

Exlite coberencia
entm loc
indicadores ylas
dimensiones

Es consecuente
won el propasite
de I3
investigadon

consolida todos
los elementos

7.- Consistencia daves del

process de
Investigacién

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA MUY BUENA
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81.100%
O 6 11 18 231 26 31 36 42 46 51 56 61 66 71 76 £1 86 81 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 €0 €5 70 75 80 £5 90 85 100

T

.

v

OPINION DE APLICABILIDAD

pv=347- 17.87x

FIRMA DEL EXPERTO

SR rd ™

TELEFONO

PROMEDIQ DE VALORACION:
LUGAR Y FECHA N° DNI
Lima 8-11-17 Oqu
ciP: /A -

oo | 926780995

156



ANEXO N° 08 — FORMATO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO /
SUBPROCESO.

NOMBRE DEL PROCESO:

DUERNO DEL PROCESO:

OBJETIVO:

EMPIEZA
w INCLUYE
O
2
<
O
.}
<

TERMINA

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO
[ ]
SUBPROCESOS LIDER SUBPROCESO AREA

PROVEEDORES ENTRADAS

SALIDAS CLIENTES
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PROCEDIMIENTOS / REGLAS DE NEGOCIO

REGISTROS

RECURSOS

INDICADORES

FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO
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ANEXO N° 09 - MATRIZ SIPOC

MATRIZ SIPOC - PROCESOS OPERATIVOS

EMPRESA: | |  DepARTAMENTO: |
PROCESO: | | RESPONSABLE: |
PROVEEDOR ¢ De INSUMOS ¢ Qué PRODUCTOR ¢ Qué PRODUCTOS ¢ Qué
o€ 05 ¢Qu OR eQu EQUE | | ENTES ¢A Quién?
Quién? recibo? realizo? entrego?
REQUISITOS ¢Qué requiero? REQUISITOS ¢Qué requieren?
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ANEXO N° 10 - FORMATO DE ORIENTACION — ASUMO QUIMICO
FARMACEUTICO

[E, ﬂm i FORMATO DE ORIENTACION

CAONUNICACION DE ABILIKIE DE HUEWA:
&) DRECCER TECRICA
b DL OO FARLSCELITECD: ASISTENTE
FECHA:
DEL ESTABLECIMENTO FARMACEUTIED o Estoricado
—

CATESORLA: BOTHA D FrHPAR A, FARLWACLA O ESTAR OFE S48 U0
1. EEGETRD UNICO L CONTREUNENTE - BUC & N, BEEGES TRID D IF

2 WO DR COMERC LA | - _I'

3. EAZOH SOCLAL: |

4. PROPICTARIO F.m.tmr LEGA -
AP CROS | moMDezs: |

|_-. Cocmmes [E oo I I

I CIFECCEDH DL [ETARLECRIENTO (Ssgin ka mecrizess |

Sm Comllai ! Sioon S Sovmnecin I'\-l T

b L A FHLP | =3 LOTE

| pesTRIRD: || | P | P |

5 Telslors

S El spmcaoTens coTETae PFucoropsoon. ErissefiassTms § pursncme Poascr sl s = D [ ] D

Poaicoinopiorm :lD KO D Erpalscianian 5 Puicoiropicra Lists I !I-ID 1] D

KO
DEL OLUIsMKC 1 = Ll EL T8

— T

ST T ER— | =l | I oea: | |re-|

| T = T T

Barcar con X iza dias Enpeecificor e orwe Cuc. A .. |
0 -

AR
MEFC LD
Aarsun
VIS

i Nl Pl S Pl e S S TR e e e

SR LT paTll DM P el S POreREE DF LSS v WO L TR RS O R G f e Ot L OO LT TROeOd,  © LWl

e B e i T o i s o el Do sl i s G vt b e G P e e b oy e Ty el s e
ey T N S L A A B G S o A . Y e e | -l i ks ] o el

Firma ya=sdia ded Cirscoor Técrics: Firms 2al Propiswns o R preasaeanes Legal
¥ Chsim koo Ferracistica Asl nismis § iplic o@ srsb RciTiEniz fam acEEIE D

OIRECC N OF HEHCAMENTOS IREEOS Y DROGAS — DRSS LV E5TE
Tl B 10T - 339980 drmor 245
g Chdmae oalmen SR Coasdre T - B Agamibine.
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ANEXO N° 11 - FORMATO DE ORIENTACION — RENUNCIA QUIMICO
FARMACEUTICO

Dl i e Fedey

Flbgatai 4 S FORMATO DE ORIENTACION

Lrms bde

COMUNICACION DE REMLUIMCLA A
N™ O EXFEMENTE:

s} CEFECCIOR TECKICA,

b) OUEMSOO FARMACELTION ASISTERTE E
FECHA:
— —

CATEGORA: ECHTHEA | PR 14 . | FARBACIA DE ESTAL DE SALLDY . |

1. BECITADSIOO DIL CONTREUYINTE — R & I ] w.ommmstRopee [
I MOMDRE COMERTIAL- | 1
I RAZOH SOCIAL | 1
i PROPETARIO O REPRISCHTANTE LOGAL:

apgiumos: | | wosmmes:| 1
I im e Cleesioarecs- I I

£ CARDCOEE DEL CSTARLT IMECHTO fSegan b= smriorsdor

| |= WT.
- URn s L Pe L [z T
I
f. CASTRIT: Sd FROV Ea. OFTCOL

& ElsmscsgsTeanc coTscacs Peooiopere Crigpsfssenes § uararcas Precsacssn 1] [T u] D

e . | Mo [  cmpetcaem [] wo ] Pumirscmussve & [] wo ]

T IRFORMACION DEL PROFESORAL OUE BEMURCES AL CARSH AMTES CONSICRADC:

e APELLDOE- | | momemes: |

o, W] | el | | o | Jr=q

on gue edjunis segun normative vigente (0.5 H° 0H-2011-8A 5 modificetor

D o] Arl 1 Liersi b) L5 H* (FS-FIE-84 Lopa e e renuncs d a dreostn moecs o Corem fereoisSos San sl preseniscs sl propetens o
rerusarianie becei dei ok sormes o dechrecon [jored e de re Booer er el esieSsorTenio. cndc e B o

I:Ib Al I Lisssl cf OS5, W™ FHS-F -84 En sl cano da mereres de drsootn Borecs, coarsa  FanaEn EEiEnOms COToreicm an 6 reglarmis S
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ANEXO N° 12 — OFICINAS DE FARMACIAS PERUANAS
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ANEXO N° 11 - CAPACITACIONES AL PERSONAL
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