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1. INTRODUCCION

En el presente trabajo de grado se desarrollé6 un plan de mejoramiento para el
sistema de gestion de calidad de los servicios farmacéuticos de baja complejidad en
la caja de compensacion familiar CAFAM, basado en la norma internacional ISO
9001:2008 y la legislacion farmacéutica vigente. Esta enfocado hacia el
mejoramiento de los procesos, la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,
los requerimientos de los entes de control, capacitacion de los colaboradores de los
establecimientos, mejora de las instalaciones locativas, divulgacion de los planes de

Gestidon Ambiental y socializacion de los planes de Seguridad Industrial.

El trabajo se llevé a cabo a través de una planeacion estratégica, partiendo de un
diagnéstico realizado por medio de una Matriz DOFA, la cual proporciono estrategias
e informacion necesaria para su desarrollo. Como resultado de las estrategias
desarrolladas se obtuvieron actividades ejecutadas, en ejecucion y planteadas. Las
primeras evidencian el progreso de los procesos, las siguientes los avances positivos
en temas que requieren mas tiempo para su implementacion y otras que se
recomiendan incorporar. La caracteristica principal en este tipo de planes de mejora
es dar respuesta a las inquietudes de los usuarios que hacen uso de los servicios
farmacéuticos, previniendo riesgos inherentes al uso inadecuado de medicamentos
y dispositivos médicos, suministro de medicamentos y la adecuada atencion

farmacéutica en los Establecimientos.

La importancia de desarrollar este proyecto radica en que brinda alternativas viables
a las necesidades de la Gerencia Nacional de Medicamentos, contribuyendo al
mejoramiento en la administracion de recursos y disminucién de costos por fallas en
la planificacién, garantizando de esta forma un servicio rentable de calidad y
seguridad. A partir de este proyecto se pudieron aplicar los conocimientos adquiridos
a lo largo de la carrera en materia de normatividad técnica, procesos del Servicio

Farmacéutico, metodologia y planeacién estratégica.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Colombia a partir de la Ley 100 de 1993 se crea el Sistema General de Seguridad
Social en Salud, el cual se fundamenta en los principios de equidad, obligatoriedad,
proteccion integral, libre escogencia, autonomia de las instituciones,

descentralizacion administrativa, participacion social, concertacion y calidad.

A partir de esta Ley se implementa el sistema de gestion de calidad para los servicios
de salud y el Gobierno Nacional lo consolida posteriormente en el Decreto 2200 de

2005 que reglamento el servicio farmacéutico.

La Caja de Compensacion Familiar, en adelante CAFAM, tiene como misién
promover y propiciar estilos de vida saludables, prevenir riesgos inherentes al uso
inadecuado de medicamentos y dispositivos médicos, suministrar los medicamentos
y brindar una adecuada atenciébn farmacéutica en los Establecimientos

Farmacéuticos.

Mediante las resoluciones 1403 de 2007 y 1478 de 2006 se han habilitado los
servicios que presta CAFAM, garantizando de esta forma la trazabilidad de todas las

operaciones.

En CAFAM actualmente el servicio farmacéutico que viene funcionando desde hace
mas de 40 afos, cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad que puede mejorarse
con el fin de adecuarse a las exigencias actuales de los entes de control. Existe un
grupo de dos farmacéuticos de los cuales surgié la idea de dar respuesta a la
problematica que se ha venido presentando con relacién a las falencias que
presentan los Establecimientos Farmaceéuticos en la prestacion de sus servicios y
las no conformidades detectadas en las visitas rutinarias de la Secretaria Distrital de
Salud, Secretaria Distrital de Ambiente, Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible en temas de infraestructura no acorde con lo establecido en la
normatividad, dotacién insuficiente de materiales y equipos requeridos en la
operacion, desconocimiento de la normatividad y procesos del servicio por parte del
recurso humano, deficiencia en la implementacion de los manuales de gestion del

servicio farmacéutico, gestion ambiental y seguridad industrial, generando

9



conceptos desfavorables, condicionados y aplazados lo que ocasiona reprocesos en
la operacion, gastos no presupuestados e inconvenientes en la prestacion del

servicio farmacéutico de cara al cliente.
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3. JUSTIFICACION

El desarrollo del plan de mejora del Sistema de Gestion de Calidad pretende lograr
gue CAFAM pueda identificar y satisfacer las necesidades de sus clientes y usuarios,
el fortalecimiento de las competencias de los trabajadores enfocadas a la correcta
aplicacion de los lineamientos que el Departamento Técnico establece en sus
instructivos, las buenas practicas de dispensacion, la adecuada prestacion del
servicio farmacéutico y atencion al cliente, mejora en instalaciones, comunicaciones
internas (intranet, teleconferencia), continua capacitacion del recurso humano y

mejora de los procesos de recepcion, almacenamiento, distribucion y dispensacion.

Para alcanzar los objetivos propuestos se debe cumplir con los estandares que se
encuentran contemplados en la Norma ISO 9001:2008 a partir de la mejora del
sistema de gestion de calidad y en la normatividad vigente del servicio farmacéutico,
a nivel de los establecimientos ubicados en la ciudad de Bogota, permitiendo

incrementar la participacion en el mercado y el posicionamiento de la cadena.

Mejorando el sistema de gestion de calidad de los servicios farmacéuticos, CAFAM
logrard satisfacer las necesidades de los clientes, mitigar las presiones de la
competencia y garantizar el cumplimiento de los requerimientos técnicos exigidos

por los entes de control.

11



4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar y desarrollar un Plan de Mejoramiento para el Sistema de Gestion de
Calidad de los Servicios Farmaceuticos de baja complejidad de la Caja de
Compensacion Familiar CAFAM en la ciudad de Bogota, basado en la normatividad

vigente aplicada al servicio.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Diagnosticar el cumplimiento en gestion de calidad mediante verificaciones
técnico-normativas en establecimientos farmacéuticos CAFAM en la ciudad

de Bogota.

® I|dentificar los procesos necesarios para garantizar el total cumplimiento del
sistema de gestion de calidad mediante la revision y actualizacion del Manual
de Gestidn del Servicio Farmacéutico en CAFAM y otros procesos inherentes

al servicio farmacéutico de baja complejidad.

® Estructurar un programa de capacitacion de forma continua con los
colaboradores de los establecimientos que permita un mejor cumplimiento de
los procesos del servicio farmacéutico prestando una adecuada atencion al

cliente.

12



5. MARCO REFERENCIAL

5.1. Norma ISO

La organizacioén Internacional de Normalizacion, ISO, nace luego de la de la Segunda
Guerra Mundial, pues fue creada en 1946. Es el organismo encargado de promover
el desarrollo de normas internacionales de fabricacién, comercio y comunicacion
para todas las ramas industriales, a excepcion de la eléctrica y la electronica. Su
funcion principal es la de buscar la estandarizacion de normas de productos y

seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

5.1.1. Estructura de la ISO 9001:2008 [2]

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos de una empresa que quiera lograr
certificarse demostrando su capacidad de satisfacer al cliente, cumplir con los
reglamentos o leyes aplicables y manteniendo en marcha un sistema de gestion de

la calidad que demuestre la mejora continua de la organizacion.

La norma describe los 8 principios de gestién de la calidad:

® Enfoque al cliente.

® Liderazgo.

® Participacion del personal.
® Gestidn de procesos.

® Gestion sistemética.

® Mejora continua.

® Toma de decisiones.

®* Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores

5.1.2. Sistema de Gestion De Calidad !

13



5.1.2.1. Requisitos generales
La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestidon de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos

e) Realizar el seguimiento, la medicion (cuando sea aplicable) y el andlisis de
estos procesos

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

5.1.2.2. Capacitacion @
La capacitacion debe contemplar varios aspectos como la credibilidad, la capacidad
de respuesta, la fiabilidad, la comunicacion, la seguridad, instalaciones, equipos y
mobiliario, formas farmaceéuticas, recepcion técnica y normatividad vigente.

5.1.2.3. Auditorias Internas [
Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuenciay la

metodologia.

14



Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer

los registros e informar de los resultados

5.1.2.4. Control de los equipos de seguimiento y de medicion [
La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicidén a realizar y los
equipos de seguimiento y medicidn necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

5.1.2.5. Requisitos de la documentacion [
La documentacion debe contener una declaracién politica, los objetivos de la calidad,
un manual de calidad, la documentacion y los registros del sistema de gestion de la

calidad.

5.1.2.6. Manual de la calidad 3!

El manual debe poseer la descripcion de los requisitos, los procedimientos y la

descripcion de la interaccion entre los procesos.

5.1.2.7. Control de los documentos [

Debe existir un control de los documentos solicitados por el sistema de gestion de la

calidad con el fin de:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables.
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f) Asegurarse que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema
de gestién de la calidad se identifican y que se controla su distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

5.1.3. MEJORA [

5.1.3.1. Mejora continua
El sistema de gestion de la calidad provee mecanismos para supervisar y mejorar el
rendimiento de los procesos en una determinada area. Por lo tanto se deben
establecer objetivos y encontrar oportunidades de mejora, en base a los resultados

arrojados por las auditorias internas.

5.1.3.2. Accibn correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no

conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.
5.1.3.3. AccioOn preventiva

La organizacibn debe determinar acciones para eliminar las causas de no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.
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ISO 9001:2008

Especifica los requisitos para un sistema de
gestion de calidad cuando una organizacion

1.Necesita demostrar su capacidad
para proporcionar productos que
satisfagan los requisitos del cliente

2. Aspira a aumentar la satisfaccion del
cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema

-

Principios
> Enfoque al cliente .
> Liderazgo .
> Participacion del personal
> Gestién de procesos .
> Gestion sistematica .
> Mejora contiua .
»Toma de decisiones .
> Relaciones mutuamente b eneficiosas con
proveedores

Requisitos Generales

de estos procesos

planificados y la mejora continua de estos

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos

e) Realizar el seguimiento , la medicion (cuando sea aplicable ) y el analisis

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

procesos

llustracion 1. Mapa conceptual - ISO 9001:2008
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5.2

. NORMATIVIDAD

5.2.1. SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL

5.2.1.1. LEY 100 DE 1993 [

Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan otras
disposiciones.

La Seguridad Social Integral es el conjunto de instituciones, normas vy
procedimientos, de que disponen la persona y la comunidad para gozar de una
calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas que
el Estado y la sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral de las
contingencias, especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad
econdmica, de los habitantes del territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar

individual y la integracion de la comunidad.

La Ley 100 logra cambiar y orientar la prestacion de los servicios de salud e integra
la salud publica, el sistema de seguridad social y los servicios privados. Mediante
una competencia regulada que promueve la eficacia y la calidad, en la provisién de

los servicios de salud.
Asi mismo, crea el Régimen Subsidiado de Salud a través del cual se garantiza la

atencion en salud a millones de colombianos y se logra una cobertura familiar dentro

del sistema.
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Ley 100 de 1993
Crea el Sistema de Seguridad
Social Integral

Objeto
Garantizar los derechos
irrenunciables de la personay la
comunidad para obtener la calidad
de vida acorde con la dignidad
humana, mediante la proteccién de

|__las contingencias que la afecten. |

Principios
EFICIENCIA
UNIVERSALIDAD
SOLIDARIDAD
INTEGRALIDAD
UNIDAD
PARTICIPACION

|

Objetivos

1. Garantizar las prestaciones econémicas y de

salud a quienes tienen una relacién laboral

2. Garantizar la prestacion de los servicios
sociales complementarios en los términos de la

presente Ley.

3. Garantizar la ampliacion de cobertura hasta
lograr que toda la poblacion acceda al sistema

llustracion 2. Mapa conceptual - Ley 100 de 1993
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5.2

.2. SERVICIO FARMACEUTICO

5.2.2.1. DECRETO NUMERO 2200 DE 2005 1!

Por el cual se reglamenta el servicio farmacéutico y se dictan otras disposiciones.
Dentro del servicio farmaceéutico se destacan las actividades relacionadas con los
medicamentos dentro de las que se incluyen la seleccion, la adquisicion, recepcion,
el almacenamiento, la distribucién, comercializacion, dispensacion, control y

aseguramiento de la calidad.

5.2.2.1.1. Principios generales [®

®* Promover y propiciar estilos de vida saludables

®* Prevenir factores de riesgo derivados del uso inadecuado de medicamentos
y dispositivos médicos y promover su uso adecuado.

® Suministrar los medicamentos y dispositivos médicos e informar a los
pacientes sobre su uso adecuado.

® Ofrecer atencion farmacéutica a los pacientes y realizar con el equipo de
salud, todas las intervenciones relacionadas con los medicamentos y

dispositivos médicos necesarias para el cumplimiento de su finalidad.

5.2.2.1.2. Grados de complejidad [®
El servicio farmacéutico sera de baja, mediana y alta complejidad, de acuerdo con
las actividades y/o procesos que se desarrollen y el impacto epidemiolégico de la

atencion.

5.2.2.1.3. Establecimientos farmacéuticos [
Se consideran establecimientos farmacéuticos mayoristas: los Laboratorios

Farmacéuticos, las Agencias de Especialidades Farmacéuticas y Depositos de
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Drogas, y establecimientos farmacéuticos minoristas: las Farmacias-Droguerias y

las Droguerias.
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5.2

Decreto2200de 2005
Reglamenta el servicio
farmacéutico

Objeto

El presente decreto tiene poobjeto regular las actividades/ly

0 procesos propios déeservicio farmacéutico
Principios

Objetivos

1. Promover y propiciaestilos de vida saludables
2. Prevenir factores de riesgo erivados del uso inadecuado dg
medicamentos y dispositive médicos y promover su uso
3. Suministrar los medicametos y dispositivos médicos e

informar a los pacientesobre su uso adecuado
4. Ofrecer atencion farmacéutia a los pacientes y realizar con
el equipo de saludtodas las htervenciones relacionadas con

los medicamenos y dispositivos

Funciones
1. Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar los servicios Requisitos
relacionados con los medicamentos Disponer de una infraestructura fisica de acuerdo con su grado
2. Promover estilos de vida saludables y el uso adecuado de lo complejidad
medicamentos Contar con una dotaciénconstituida por equiposinstrumentos
3. Seleccionar, adquirir, recepcionar y almacenardistribuir y bibliografia y materiales necesarios para el cumplimiento de lod
dispensar medicamentos y dispositivos médicos objetivos de los procesos
4. Ofrecer la atencién farmacéutica a los pacientes que la requierpn

Contar con una dotaciénconstituida por equiposinstrumentos
5. Participar en la creacion y desarrollo de programas relacionad bibliografia y materiales necesarios para el cumplimiento de log
con los medicamentos y dispositivos médicos objetivos de los procesos

6. Desarrollar y aplicar mecanismos para asegurar la conservaci
de los bienes de la organizacién y del Estado

pPS

S5

Procesos
Seleccion
Adquisicién
Recepcion Grados de complejidad
Almacenamiento El servicio farmacéutico sera de bajanediana y alta complejidad
Distribucion de acuerdo con los procesos que se desarrollen
Dispensacion
Desnaturalizacion

llustracion 3. Mapa conceptual - Decreto 2200 de 2005
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5.2.2.2. RESOLUCION 1403 DE 2007 (6]

Por la cual se determina el Modelo de Gestidn del Servicio Farmacéutico, se adopta
el Manual de Condiciones Esenciales y Procedimientos y se dictan otras

disposiciones.

5.2.2.2.1. Servicio Farmacéutico (@

Es el servicio de atencidén en salud responsable de las actividades, procedimientos
e intervenciones de caracter técnico, cientifico y administrativo, relacionados con
los medicamentos y los dispositivos médicos utilizados en la promocién de la salud
y la prevencion, diagnéstico, tratamiento y rehabilitacion de la enfermedad, con el
fin de contribuir en forma armonica e integral al mejoramiento de la calidad de vida

individual y colectiva.

5.2.2.2.2. Modelo de Gestion del Servicio Farmacéutico [©

Es el conjunto de condiciones esenciales, técnicas de planeacion y gestion del
servicio, procedimientos para cada uno de los procesos del servicio farmacéutico y

la elaboracion de guias para actividades criticas.

5.2.2.2.3. Infraestructura Fisica [8

Condiciones locativas

a) Pisos. Los pisos deben ser de material impermeable, resistente y contar con

sistema de drenaje que permita su facil limpieza y sanitizacion.
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5.2

b) Paredes. Las paredes y muros deben ser impermeables, solidos, de facil
limpieza y resistentes a factores ambientales como humedad y temperatura.
C) Techos. Los techos y cielo rasos deben ser resistentes, uniformes y de facil

limpieza y sanitizacion.

d) Areas de almacenamiento. Las é&reas para el almacenamiento de
medicamentos y dispositivos médicos deben ser independientes, diferenciadas y
sefalizadas, con condiciones ambientales, temperatura y humedad relativa

controladas.

e) lluminacion. Debe poseer un sistema de iluminacion natural y/o artificial que
permita la conservacion adecuada e identificacion de los medicamentos y

dispositivos médicos y un buen manejo de la documentacion.

f) Instalaciones eléctricas. Plafones en buen estado, tomas, interruptores y

cableado protegido.

g) Ventilacion. Debe tener un sistema de ventilacion natural y/o artificial que

garantice la conservacion adecuada de los medicamentos y dispositivos médicos.

h) Condiciones de temperatura y humedad. Los sitios donde se almacenen
medicamentos deben contar con mecanismos que garanticen las condiciones de
temperatura y humedad relativa recomendadas por el fabricante y los registros
permanentes de estas variables, utilizando para ello termometros, higrometros u

otros instrumentos que cumplan con dichas funciones.

i) Criterios de almacenamiento. Los dispositivos médicos y los medicamentos
se almacenaran de acuerdo con la clasificacién farmacologica (medicamentos) en
orden alfabético o cualquier otro método de clasificaciéon, siempre y cuando se
garantice el orden, se minimicen los eventos de confusion, pérdida y vencimiento

durante su almacenamiento.
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5.2.2.3. RESOLUCION 1478 DE 2006 7]

Por la cual se expiden normas para el control, seguimiento y vigilancia de la
importacion, exportacion, procesamiento, sintesis, fabricacion, distribucion,
dispensacion, compra, venta, destruccion y uso de sustancias sometidas a
fiscalizacion, medicamentos o cualquier otro producto que las contengan y sobre

aquellas que son Monopolio del Estado.

Materia prima de control especial. Es toda sustancia que produce efectos
mediatos e inmediatos de dependencia psiquica o fisica en el ser humano; aquella
gue por su posibilidad de abuso, pueda tener algiin grado de peligrosidad en su uso,
o aquella que haya sido catalogada como tal, en los convenios internacionales, por

el Ministerio de la Proteccién Social, o INVIMA.

Monopolio del estado. Derecho poseido de exclusividad por el Estado.
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5.2

Resolucioh403de2007
Determina el Modelo dé
Gestion del Servicio
Farmacéutico

Oheto
Determina los criteriaranistrativos y técnicog
generales del Modd® Gestion del Servicio

Obgtivos
Promover y propiciar estile vida saludables y elluso
adecuado de medicament dispositivos médic
Prevenir factores desgo derivados del uso
inadecuado de medicatos y dispositivos médig¢ps
Suministrar los medicatosty dispositivos médicqs e

Farmaéutico informar a los paciensedbre su uso adecuado
Ofrecer atencién farm#a® a los pacientes qud|la
requéren
Principios
Accesibilidad Funciones
Conservacion de la calidad 1. Administrativa
Efigacig 2. Promocién
Eflme_ncu’% 3. Prevencion
L Humanizacion 4. Suministro
Imparciglidad 5. Atencion farmacéutica
Integralidad 6. Participacién en programas
Investigacion y desarrollo 7. Vigilancia de recursos y verificacién de cumplimiento de adfividades
Oportunidad

Promocién del uso adecuado

llustracion 4. Mapa conceptual - Resolucion 1403 de 2007
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Resolucion 1478 de 2006
Expide normas para el control,
seguimiento y vigilancia de la
importacion, exportacion,
procesamiento, sintesis,
fabricacion, distribucion,
dispensacién, compra, venta,
destruccion y uso de sustancias
sometidas a fiscalizacién

1

Requisitos para la inscripcién

1. Disponer de una infraestructura fisica

debidamente adecuada

2. Contar con una dotacion constituida por

equipos, instrumentos, bibliografia y
materiales necesarios para el cumplimiento

de los objetivos de los procesos
3. El

recurso humano idéneo para el manejo de
L__medicamentas de cantral especial

Consideraciones Generales

Los productos que contienen sustancias
sometidas a fiscalizacion requieren de
seguimiento, vigilancia y control.

Es competencia de la U.A.E. Fondo Nacional de
Estupefacientes del Ministerio de la
Proteccion Social dictar las normas que regiran a
cada uno de los Fondos Rotatorios de

Estunefacientes

llustracion 5. Mapa conceptual - Resolucion 1478 de 2006



5.3. Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares (8

Es el documento disefiado por los generadores, los prestadores del servicio de
desactivacion y especial de aseo, el cual contiene de una manera organizada y
coherente las actividades necesarias que garanticen la Gestion Integral de los

Residuos Hospitalarios y Similares PGIRHS.

5.4. Plan de SEGURIDAD INDUSTRIAL [

El Plan de Seguridad Industrial, busca cumplir las normas nacionales vigentes,
asegurar las condiciones necesarias de infraestructura que permitan a los
trabajadores tener acceso a los servicios de higiene primordiales y médicos

esenciales.

Ademas, pretende mejorar las condiciones de trabajo de sus empleados, haciendo
su labor més segura y eficiente, reduciendo los accidentes, dotando de equipos de
proteccion personal indispensables y capacitando en procedimientos y habitos de

seguridad.
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5.5. CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR — CAFAM 110

Es una Corporacion autonoma de derecho privado, sin animo de lucro, con
patrimonio y personeria juridica propios, cuyo objeto es la promocion de la
solidaridad social entre patronos y trabajadores, atendiendo a la defensa de la
familia como estructura y nucleo social, desde el punto de vista del cumplimiento de
los deberes de sus miembros, de su preparacion para la vida y de proteccion
econdmica, por medio del otorgamiento del subsidio en dinero o en especie, o0 la
ejecucion de obras y la prestacién de servicios sociales, para lo cual, organiza,

invierte y ejecuta los actos necesarios para el desarrollo del mismo.

5.5.1. INFORMACION CORPORATIVA [11]

La Caja de Compensacion Familiar Cafam, constituida en el afio 1957, es una de
las mas antiguas del pais. Creada inicialmente para el recaudo y el pago del subsidio
monetario, pronto se habria de convertir en una de las empresas de servicios de

Seguridad Social mas importantes del pais.

En el afio 2010, Cafam y el Grupo Exito consolidaron una alianza estratégica que
permitié celebrar un contrato de colaboracién para que Cafam opere con su marca,
la cadena de droguerias del Grupo Exito y éste a su vez haga lo propio con la cadena

de supermercados Cafam.

El Sistema de Gestion de la Calidad que se implement6é en Cafam fue certificado
por la firma BVQI en diciembre del afio 2005 y recertificado en el afio 2011, el cual,
ademas de elevar los indices de productividad de la Organizacion, fortalece la

mision social de promover el mejoramiento de la calidad de vida de los colombianos.

5.5.2. SISTEMA CORPORATIVO DE GESTION DE CALIDAD 11
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En el marco del Sistema Corporativo de Gestion de Calidad, la Cadena de Valor de
la Gerencia Nacional de Medicamentos busca satisfacer las necesidades de sus
Clientes Institucionales (EPS — ARP — IPS — EPSS — Entidades de Medicina
Prepagada — Empresas publicas y privadas, y en general, los afiliados y
beneficiarios del SGSSS y Convenios), y de sus Clientes Comerciales (particulares
0 personas naturales). Para operar los canales institucional y comercial, la Gerencia
Nacional de Medicamentos retoma los siguientes factores claves de éxito: Sistema
logistico eficiente, Gestion comercial y de convenios efectiva, Gestion financiera
eficaz, Plataforma tecnolégica integral, todo en el marco de un cumplimiento

normativo y codigo de buen gobierno.

5.5.2.1. ALCANCE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE CAFAM [11

El Sistema de Gestion de la Calidad de Cafam aplica para todos los procesos de los
servicios de recreacion y deportes, educacion, vivienda, droguerias, alimentacion,
subsidios econdmicos y en especie, crédito y seguros y para algunos procesos del
servicio de salud y del apoyo Corporativo; ubicados en la ciudad de Bogota, su

periferia y a nivel nacional.

5.5.2.1.1. Politica de la Calidad [l

Refleja el compromiso con la satisfaccion de los clientes, el fortalecimiento de las
competencias de los trabajadores y la mejora de los procesos y se define como:
Cafam es un aliado solidario que contribuye a mejorar la calidad de vida de los
colombianos, a través de una amplia oferta de servicios, integrales y dinamicos,
gue responden a sus necesidades y expectativas, para lo cual establece relaciones
de mutuo beneficio con los grupos de interés y trabaja con colaboradores

comprometidos e idoneos y procesos eficientes.
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5.5.2.2. GESTION DE LA CALIDAD EN CAFAM

5.5.2.2.1. Mapa contextual: 11

El siguiente es el entorno en el cual se mueve la Organizacion.



+ Secretaria Distrital de Salud

« Secretaria Distrital de Ambiente

¢ Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

¢ Ministerio de Salud y Proteccién Social

« |nstituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos
y Alimentos

* Fondo Nacional de Estupefacientes

« Grupo Exito

* Proveedores

* Laboratorios Farmacéuticos

¢ IPS

* EPS

« EPSS

« Convenios (ETB y COLPATRIA)

EMPLEADOS

¢ Clientes que adquieren productos farmacéuticos
(Medicamentos, Cosmeéticos, Dispositivos
Médicos, Suplementos, Alimentos y Dietarios) en
los establecimientos farmacéuticos comerciales
distribuidos en la ciudad de Bogota
(Supermercados Exito, Carulla, Sutimax).

USUARIOS

« Pacientes a los cuales son suministrados
productos farmacéuticos (Medicamentos,
Cosmeéticos, Dispositivos Médicos, Suplementos,
Alimentos y Dietarios) en los establecimientos
farmacéuticos institucionales e independientes
distribuidos en la ciudad de Bogota

GERENCIA NACIONAL DE MEDICAMENTOS

Departamento Comercial

!

Departamento de Operaciones

v
F 3

Establecimientos Farmacéuticos (Bogota)

Departamento Técnico

33 Droguerias Comerciales

21 Droguerias Mixtas

6 Puntos de Dispensacion

Directores Técnicos y Auxiliares de Farmacia




llustraciéon 6. Mapa conceptual - Entorno de la organizacién
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5.5.2.2.2. Mapa de servicios: [11

La Corporacion cuenta con unidades estratégicas de servicio en cabeza de la
Gerencia Nacional de Medicamentos, Subdireccion Mercadeo, Subdireccion
Educacion, Subdireccion Recreacion y Deportes, Cultura, Subdireccion Salud,

algunos servicios de la Subdireccion Comercial y Vivienda.

LIADOS Y CLIENTES Y USUARIO
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< SUBDIRECCION FINANCIERA ADMINISTRATIVA
w

SUBDIRECCION TECNOLOGIA Y OPERACIONES

SUBDIRECCION PLANEACION Y DESARROLLO ESTRATEGICO

DIRECCION ADMINISTRATIVA - DEPARTAMENTOS ASESORES
T r—

llustracion 7. Mapa de servicios CAFAM

5.5.2.2.3. Comunicacién interna 11

Con el fin de fortalecer la comunicacion formal en doble via, en Cafam se desarrollan
reuniones periodicas a nivel miembros de Comité Corporativo de Direccion y Grupos
Primarios de Subdireccién, Departamento y Seccion, los cuales actian mediante la

aplicacién de herramientas para el desarrollo de reuniones eficientes.

5.5.2.2.4. Gestién documental [11]

Para acceder a la documentacion oficial y actualizada que facilite la eficaz

planificacion, operacion y control de la informacién estratégica y operativa, en la
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Intranet de Cafam se encuentra establecido el Portal de Gestion de la Calidad. Este
repositorio contiene, ademas de los mapas de procesos, procesos, subprocesos,
caracterizacion de procesos y procedimientos, los direccionamientos estratégicos,
procedimientos obligatorios, reglamentacién interna, guias ocupacionales,
organigramas, estudios de investigacion, tablas de retencion documental, ayudas
del Sistema Gestion de la Calidad y la documentacion particular de las

dependencias, ubicada en areas privadas.

Los documentos son controlados a través de su revision, aprobacion, identificacion,
actualizacion, preservacion y distribucion, tal como se establece en el procedimiento
CONTROL DE DOCUMENTOS.

5.5.2.2.5. Gestién de mejoramiento 1]

En Cafam, el mejoramiento continuo es entendido como el aumento progresivo de
la capacidad de la Organizacién para cumplir con los requisitos propios y legales de
sus productos y servicios, en funcion de las necesidades y expectativas de sus
clientes; todo esto, a través del conocimiento y aplicacibn de herramientas

enfocadas hacia la solucién de problemas.
Para Cafam los propdésitos y beneficios del mejoramiento son:

® Solucionar problemas de la Organizacion, a través del andlisis con hechos y

datos.

Fomentar la cooperacién entre las dependencias, integrando equipos de trabajo

gue resuelvan problematicas comunes.

®* Dar participacion a los funcionarios de todos los niveles, en la solucion de
problemas que cotidianamente afectan su propio trabajo y en la busqueda de

nuevas alternativas para desarrollarlo.

Controlar situaciones que pueden generar o han generado insatisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes.
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5.5.3. GERENCIA NACIONAL DE MEDICAMENTOS: [10

La Gerencia Nacional de Medicamentos es una unidad estratégica de servicios en
CAFAM y se encuentra conformada por tres departamentos principales:
Departamento de Operaciones, Técnico y Comercial que permiten desarrollar los
procesos principales para comercializar y dispensar medicamentos, dispositivos y
materiales médicos, apoyados en tecnologia y talento humano capacitado y
comprometido, que agregan valor a sus usuarios con confiabilidad, innovacion,

calidez y eficiencia.

DEPARTAMENTO TECNICO: [19

Unidad encargada y comprometida en la prestacion de asesoria farmacéutica
contribuyendo en forma eficaz a los departamentos de apoyo para el mejoramiento
continuo de la prestacion del servicio farmacéutico. El objetivo del departamento es
garantizar el acceso a informacion, orientacién y control sobre los medicamentos y
dispositivos médicos para los establecimientos farmacéuticos de la cadena y al

usuario final.

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES: [10]

Unidad encargada de la gestion y el soporte administrativo, logistico y de
seguimiento para aperturas, traslados, remodelaciones, cierres y del
funcionamiento y control administrativo y operativo de las droguerias y puntos de

dispensacién de la Gerencia Nacional de Medicamentos.

DEPARTAMENTO COMERCIAL: [19

Unidad encargada de garantizar los procesos de adquisicién, recepcion,

almacenamiento, distribucion y control de productos farmacéuticos para garantizar
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el adecuado abastecimiento en la cadena de droguerias y puntos de dispensacion
de la Gerencia Nacional de Medicamentos.
5.5.3.1. RED NACIONAL DE DROGUERIAS Y PUNTOS DE DISPENSACION [10

La Gerencia Nacional de Medicamentos opera una red nacional de comercializacion
y dispensacion de medicamentos, dispositivos y materiales médicos, a través de un
Centro de Distribucion y 168 establecimientos farmacéuticos ubicados en Armenia,
Barrancabermeja, Barranquilla, Bogota, Bojaca, Bucaramanga, Buenaventura,
Cajica, Cali, Cagueza, Cartagena, Chia,

Cota, Cucuta, Facatativa, Fusagasuga, Girardot, Ibagué, Madrid, Manizales,
Medellin, Melgar, Monteria, Neiva, Pasto, Pereira, Popayan, Rosal, Santa Marta,

Sincelejo, Ubaté, Valledupar, Villavicencio, Yopal y Zipaquira.

5.5.3.2. CANALES DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS: 110

Linea 1: COMERCIALIZACION

Comercializacion de medicamentos, dispositivos y materiales médicos.

Clientes: Personas naturales

Linea 2: DISPENSACION
Oferta de soluciones de dispensacion de medicamentos, dispositivos y material

meédico a empresas y a sus clientes.

Clientes: Entidades Promotoras de Salud (EPS), Aseguradoras de Riesgos
Profesionales (ARP), Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS), Empresas
Promotoras de Servicios de Salud (EPSS), afiliados y beneficiarios del Sistema
General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), convenios, entidades de medicina

prepagada, empresas publicas y privadas.
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5.5.3.3. TIPOS DE ESTABLECIMIENTOS FARMACEUTICOS: [

®* PUNTOS DE DISPENSACION:
Establecimientos farmaceéuticos minoristas enfocados exclusivamente en Linea
2: DISPENSACION de medicamentos, dispositivos y material médico a
empresas y a sus clientes.

* DROGUERIAS COMERCIALES:
Establecimientos farmacéuticos minoristas enfocados en la Linea 1:
COMERCIALIZACION de medicamentos, dispositivos y materiales médicos.

* DROGUERIAS MIXTAS:
Establecimientos farmacéuticos minoristas enfocados en la Linea 1:
COMERCIALIZACION de medicamentos, dispositivos y materiales médicos y
en la Linea 2: DISPENSACION de medicamentos, dispositivos y material
médico a empresas y a sus clientes.

5.6. EL CIRCULO DE DEMING [12]

Dentro del contexto de un Sistema de Gestion de la Calidad, el circulo de Deming

es un ciclo dinAmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
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organizacion y esta asociado con la planificacién, implementacién, control y mejora

continua, puntos clave para el desarrollo del presente plan de mejoramiento.

Como lo indica la Norma ISO 9001:2008, el ciclo de Planear, Hacer, Verificar y

Actuar puede aplicarse en todos los procesos, descrito brevemente como:

®* Planear
Se establece el objetivo de mejora con base en un diagndstico de la situacion
actual, tratando todos los aspectos y determinando su problematica. A
continuacion se realiza una seleccion de las mas sobresalientes y de mayor
impacto.
Luego se determina la definicion de cierta teoria de solucion y al final se

define un plan de trabajo a realizar.

®* Hacer
Se refiere a llevar a cabo el plan de trabajo estableciendo un control de

seguimiento para constatar el avance del proceso.

* Verificar

Se validan los resultados obtenidos y se comparan con los planeados.
¢ Actuar

Si la verificacion fue satisfactoria se sistematiza y se documentan los cambios

realizados para asegurar los beneficios.
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5.7. MATRIZ DOFA [13]

El analisis DOFA tiene como objetivo el identificar y analizar las Fortalezas y
Debilidades de la Institucién u Organizacion, asi como también las Oportunidades y
Amenazas, que presenta la informacion que se ha recolectado.

Este andlisis posee mudltiples aplicaciones y por lo tanto se extiende a todos los
niveles de la organizacion. Las conclusiones obtenidas como resultado de esta
matriz DOFA son de gran utilidad en el analisis del servicio farmacéutico y en las
estrategias que se lleven a cabo para ser incorporadas en el plan de mejora del

sistema de gestion de calidad en CAFAM.

Debe enfocarse principalmente hacia los factores claves para el éxito de la
organizacion, teniendo presente las fortalezas y las debilidades internas de manera
objetiva y evaluando las oportunidades y amenazas externas claves del

entorno. 14

El analisis DOFA es una herramienta esencial que provee los elementos necesarios
en el proceso de planeacién estratégica, proporcionando la informacion necesaria
para la implementacién de acciones y medidas correctivas y la generaciéon de

proyectos de mejora. [

5.8. INDICADORES 1€l

Un indicador es un instrumento a partir del cual se registra, procesa y presenta la
informacion necesaria para medir el avance o retroceso en el logro de un

determinado objetivo.
5.8.1. SEGUIMIENTO:

Consiste en una recoleccion y analisis continuo de informacion para tomar

decisiones durante la implementacion de una politica, programa o0 proyecto con
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base en una comparacion entre los resultados esperados y el estado de avance de

los mismos.

5.8.1.1. Indicadores de Seguimiento:

Cuantifican el progreso en el cumplimiento de un valor objetivo (meta).

5.8.2. EVALUACION:
Es una valoracion exhaustiva y sistematica de una intervencion del Estado y sus
efectos (positivos o0 negativos, esperados 0 no) que busca determinar su relevancia,

eficiencia, efectividad, impacto o sostenibilidad.

5.8.1.1. Indicadores de Evaluacion:
Generan informacion asociada al analisis de causalidad entre una accién o

intervencidn y el efecto generado sobre una variable objetivo.

6. METODOLOGIA

Se realiz6 la formulacion y evaluacion de estrategias que involucraron aspectos
tanto del interior como del entorno del servicio farmacéutico que presta CAFAM,
esto con base en la experiencia y conocimiento de la problematica actual detectada

por el Departamento Técnico.

Por medio de la MATRIZ DOFA se evalu6 el ambiente interno (Manual de gestion
del servicio farmacéutico, plan de gestion integral de residuos hospitalarios y
similares, plan de seguridad industrial, infraestructura y dotacion) y externo

(usuarios y clientes, entes de control, proveedores).

Se realiz6 una verificacion diagnostica técnico-normativa mediante la creacion de
una lista de chequeo basada en el Decreto 2200, Resolucién 1403, Resolucion
1478, Resolucion 371, Decreto 4741, ISO 9001:2008, diagnosticando el
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cumplimiento técnico-normativo de cada éarea o estandar evaluado y el
cumplimiento general de cada establecimiento farmacéutico con el objetivo de
identificar los puntos criticos de aplicacion de la mejora. Esta lista de chequeo

incluye la revision de procesos que se deben cumplir en los siguientes items asi:

INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO.

GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL.

GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO.

GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS.

PROCEDIMIENTOS TECNICOS.

RECURSO HUMANO.

DOCUMENTACION.

GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL.
GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS.

© 0o N o g B~ w NP

Se genero un porcentaje de cumplimiento a partir de las verificaciones técnicas que
permitié evaluar las condiciones del servicio farmacéutico para mejorar el sistema
de gestion de calidad en los establecimientos farmacéuticos minoristas y mayorista,

enfocado en los de baja complejidad en la ciudad de Bogota.

El Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico en CAFAM se actualiz6 mediante
la revisién y ajuste de instructivos y formatos de gestion técnica, buscando la mejora

continua de los procesos que se realizan en los establecimientos.

La implementacién de un plan de mejora para cada uno de los establecimientos
farmacéuticos se realizé basado en el diagnéstico previo (verificacion de estandares
normativos — lista de chequeo) y en los procesos mejorados en el Manual de Gestion
del Servicio Farmacéutico. EI Plan de mejora contard con sus respectivas

actividades, responsables, fechas limite de ejecucion y recursos necesarios.
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A partir de la actualizacion del Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico y la
normatividad aplicable a establecimientos farmacéuticos se desarrollara un
programa de capacitaciéon normativa y de calidad, dirigido por los autores de la
presente investigacion en representacion del Departamento Técnico de
Medicamentos, buscando que todos los colaboradores cuenten con conocimientos
precisos relacionados al servicio farmacéutico y certificacion de estudios para

realizar labores propias en cada establecimiento.

Se realizara un seguimiento al plan de mejora implementado, verificando las
actividades ejecutadas, no ejecutadas y aquellas que se realicen de forma parcial,
esto se baso en los plazos establecidos para su realizacion. A partir del mismo se
obtienen indicadores de gestion frente a las mejoras propuestas (Ver Tablas 31 y
32).

Se evaluard el resultado del Plan de Mejoramiento para el Sistema de Gestion de
Calidad de los Servicios Farmacéuticos de baja complejidad de CAFAM en la ciudad

de Bogot4, mediante una segunda verificacion técnico-normativa.
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7. MATRIZ DOFA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

No.
FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
. - Los usuarios cada dia son mas exigentes | Se pueden presentar actualizaciones
La GNM cuenta con un departamento | Desconocimiento de la normatividad - . 9 P P L
P . . . por lo que requieren atencion de recurso | en normatividad y en la politica
técnico que garantiza el correcto | vigente, procesos y procedimientos en el : - ; .
1 - - - . humano competente y capacitado | farmacéutica a nivel nacional que
cumplimiento de la normatividad vy |servicio farmacéutico por parte de los - -
- P - respecto al uso adecuado de productos | afecten el servicio farmacéutico que
procesos del Servicio Farmacéutico. colaboradores de los establecimientos. -
farmacéuticos presta CAFAM.
Gran parte de los establecimientos no Concepto desfa\{orable de los entes de
. . . . . . control (Secretaria de Salud, FNE,
Destinacion  presupuestal para el |cuentan con adecuada infraestructura, | Adecuar instalaciones locativas para que : .
o . . ) : . ) INVIMA, Min. de Ambiente y Desarrollo
2 cumplimiento de requerimientos exigidos | requieren adecuaciones locativas, | se encuentren dentro de los parametros Sostenible Min. de la Salud vy
en la normatividad vigente aplicada al | mobiliario, instrumentos de medicion | exigidos en la normatividad aplicada en Proteccic’)n’ Soc.ial) para ol
servicio farmacéutico (termgmetrosytermohlgrometros)yotras el servicio farmacéutico. establecimiento que puede originar
dotaciones .
cierre.
. . . Los laboratorios farmacéuticos pueden
Cumpliendo con la normatividad vigente, e
o . beneficiar a los colaboradores del .
la GNM cuenta con un manual de gestion | Falta desarrollar y actualizar Planes de - e Incremento en las quejas y reclamos de
- . - . . . .| servicio, otorgando certificados de : ;
3 | del servicio farmacéutico como soporte | gestion ambiental y seguridad industrial aprendizaje y capacitaciones (dentro de los usuarios y convenios
para el correcto cumplimiento de los | para los establecimientos. prendizaje y capa deteriorando la imagen de CAFAM
la ética profesional) acerca del
procesos. . . .
tratamiento de diversas patologias.
El Manual de Gestion del Servicio . .
A : Los laboratorios farmacéuticos pueden e
CAFAM cuenta con buen | Farmacéutico no se encuentra actualizado, - . ., . No lograr la certificacion|
L . . . . suministrar informacién esencial acerca . .
posicionamiento en el mercado, |se requieren nuevos instructivos 'y P Bureau Veritas debido a que no se
4 . - . . de los productos farmaceéuticos que . . .
garantizando confiabilidad y seguridad | formatos que garanticen la correcta L realiza una mejora continua de los
. . S L . proveen (lote, fecha de vencimiento y
para los usuarios. ejecucion de actividades propias del . o procesos.
- registro sanitario INVIMA).
servicio.
El proceso de recepcién técnica de
productos farmacéuticos en el centro de
5 La GNM cuenta con un sistema de distribucién es deficiente puesto que la
comunicacion interno. (Intranet) captura de informacion del producto
farmacéutico es manual y no se realiza al
100%.
La GNM cuenta con equipos que No se realiza un adecuado embalaje de los
6 permiten facilitar la comunicacion con productos farmacéuticos en el centro de

establecimientos farmacéuticos a nivel
nacional. (Teleconferencia)

distribucién por lo tanto los productos
llegan averiados a las droguerias.
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CAFAM posee una alta capacidad de

7 | negociacién y buenas relaciones con
sus proveedores.
Tabla 1. MATRIZ DOFA
8. GENERACION DE ESTRATEGIAS FO
No. FORTALEZAS OPORTUNIDADES COMBINACION ESTRATEGIA
La GNM cuenta con un departamento Los usuarios ca_dadla son mas exigentes El Departamento Técnico debe liderar un proceso de
- : por lo que requieren atencién de recurso . DR -
técnico que garantiza el correcto . Fortaleza 1 y Oportunidad 1| capacitacion interna a los colaboradores del servicio
1 - . humano competente y capacitado . - L .
cumplimiento de la normatividad vy (F1:01) farmacéutico enfocado en normatividad vigente y uso
- - respecto al uso adecuado de productos P
procesos del Servicio Farmacéutico. P adecuado de Productos Farmacéuticos.
farmacéuticos
Destinacion  presupuestal para el | Adecuar instalaciones para que se Incrementar la participacién dentro del presupuesto
2 cumplimiento de requerimientos | encuentren dentro de los parametros | Fortaleza 2 y Oportunidad 2 | para la mejora de las instalaciones garantizando el
exigidos en la normatividad vigente | exigidos en la normatividad aplicada en (F2:02) cumplimiento de la normatividad aplicada al servicio
aplicada al servicio farmacéutico servicio farmacéutico farmacéutico.
Cumpliendo con la normatividad vigente, | Los usuarios cada dia son mas exigentes . . -
. o Revisar y actualizar anualmente el Manual de Gestién
la GNM cuenta con un manual de | por lo que requieren atencién de recurso . - P .
- - P . Fortaleza 3 y Oportunidad 1 | del Servicio Farmacéutico como parte de la mejora
3 | gestion del servicio farmacéutico como | humano competente y capacitado . . -
L (F3:01) continua de los procesos, con el propdésito de
soporte para correcto cumplimiento de | respecto al uso adecuado de productos . - .
- responder a las exigencias de los usuarios.
los procesos. farmacéuticos
Los usuarios cada dia son mas exigentes Fortalecer el servicio al cliente a través de la
CAFAM cuenta con buen . L S o
L . por lo que requieren atencion de recurso . capacitacion de los colaboradores (Auxiliares de
posicionamiento en el mercado, . Fortaleza 4 y Oportunidad 1 . . L .
4 . - . humano competente y capacitado . farmacia y Directores Técnicos) garantizando
garantizando confiabilidad y seguridad (F4:01) - . - .
. respecto al uso adecuado de productos confiabilidad y seguridad para los usuarios con el fin
para los usuarios. P~ -
farmacéuticos de fidelizarlos.
Los usuarios cada dia son mas exigentes . o
or o que requieren atencién de recurso Hacer uso del sistema de comunicacidon interno
La GNM cuenta con un sistema de P d N . Fortaleza 5y Oportunidad 1 | (Intranet) para la divulgacion de las mejoras en los
5 N humano competente y capacitado . . L o
comunicacion interno. (Intranet) (F5:01) procesos del servicio farmacéutico dirigido a
respecto al uso adecuado de productos o . . P
- Auxiliares de farmacia y Directores Técnico.
farmacéuticos
. Los usuarios cada dia son mas exigentes
La GNM cuenta con equipos que . . . -
- . L por lo que requieren atencion de recurso . Capacitar a los colaboradores del servicio
permiten facilitar la comunicacion con . Fortaleza 6 y Oportunidad 1 o
6 humano competente y capacitado farmacéutico enfocado en el uso adecuado de

establecimientos farmacéuticos a nivel
nacional (Teleconferencia)

respecto al uso adecuado de productos
farmacéuticos

(F6:01)

Productos Farmacéuticos mediante teleconferencia.
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CAFAM posee una alta capacidad de

Los laboratorios farmacéuticos pueden
beneficiar a los colaboradores del
servicio, otorgando certificados de

Fortaleza 7 y Oportunidad 3

Aprovechar la capacidad de negociacion de CAFAM
para coordinar con los laboratorios farmacéuticos

para correcto cumplimiento de los
procesos.

continua de los procesos.

(F4:A3)

7 | negociacion y buenas relaciones con o . . capacitaciones y certificaciones de estudios
aprendizaje y capacitaciones (dentro de (F7:03) . L
sus proveedores. s . destinadas a los colaboradores del servicio
la ética profesional) acerca del P
. . . farmacéutico.
tratamiento de diversas patologias.
. - Aprovechar la capacidad de negociacién de CAFAM
Los laboratorios farmacéuticos pueden . - S
. L - i ) para coordinar con los laboratorios farmacéuticos
CAFAM posee una alta capacidad de | suministrar informacion esencial acerca .
. - - Fortaleza 7 y Oportunidad 4| que la entrega de sus productos cuente con
8 | negociacién y buenas relaciones con |de los productos farmacéuticos que . . s . o
L (F7:04) informacion necesaria (lote, fecha de vencimiento y
sus proveedores. proveen (lote, fecha de vencimiento y . o .
. o registro sanitario INVIMA) para garantizar una
registro sanitario INVIMA). e .
adecuada recepcidn técnica (trazabilidad).
Tabla 2. Generacidn de estrategias FO
9. GENERACION DE ESTRATEGIAS FA
No. FORTALEZAS AMENAZAS COMBINACION ESTRATEGIA
o Generar un plan de actualizacion en
Se pueden presentar actualizaciones en - i o
La GNM cuenta con un departamento L oy normatividad farmacéutica dirigido al
P . la normatividad y en la politica L .
técnico que garantiza el correcto - . . Fortaleza 1 y Amenaza 1 Departamento Técnico que les permita
1 - L farmacéutica a nivel nacional que afecten ' .
cumplimiento de la normatividad vy - o (F1:A1) responder de manera eficaz y oportuna a los
-~ P el servicio farmacéutico que presta . - o
procesos del Servicio Farmacéutico. CAEAM cambios que apliquen al servicio
’ farmacéutico.
Concepto desfavorable de los entes de | q del
L i Incrementar la participacion dentro de
Destinacion  presupuestal para el ::,\c;\r}tlg\c/l)k(s'a(_:retgrlaAdebS_aIl:d, F’\éE, I resupuesto arF; IaIo mejora de las
2 cumplimiento de requerimientos exigidos Sost 't')l InM' ed rln éer:edy Pe?arrqlo Fortaleza 2 y Amenaza 2 Fnstalgciones grantizando eIJ cumplimiento
en la normatividad vigente aplicada al Sos.elnl © Im. T:)Ia .a.u yrro ecmgn (F2:A2) de la norma?ividad aolicada  al pservicio
servicio farmacéutico c_Jc_la)pa_lrae establecimiento que puede o p
originar cierre. farmacéutico.
Cumpliendo con la normatividad vigente,
la GNM cuenta con un manual de gestion | No lograr la certificacion Bureau Veritas Revisar y actualizar anualmente el Manual de
L - . . . Fortaleza 4 y Amenaza 3 -, .. P
3 | del servicio farmacéutico como soporte | debido a que no se realiza una mejora Gestion del Servicio Farmacéutico como

parte de la mejora continua de los procesos.
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CAFAM cuenta con buen Incremento en las queias v reclamos de Dar respuesta a quejas y reclamos de forma
4 posicionamiento en el  mercado, los USUAMOS convqenig)s d):eteriorando I Fortaleza 3 y Amenaza 4 oportuna garantizando confiabilidad vy
garantizando confiabilidad y seguridad | . q y (F3:A4) seguridad paralos usuarios
para los usuarios. imagen de CAFAM (farmacovigilancia y tecnovigilancia).
Se pueden presentar actualizaciones en Divulgacion de actualizaciones en
La GNM cuenta con un sistema de la nOfm{:\thaq y en la politica Fortaleza 1y Amenaza 5 normatlv_ldgd y polltlcg farmaceu_tlca a los
5 S farmacéutica a nivel nacional que afecten establecimientos mediante el sistema de
comunicacion interno. (Intranet) o - (F5:A5) S S
el servicio farmacéutico que presta comunicaciéon interno (Intranet) dirigido a
CAFAM. Auxiliares de farmacia y Directores Técnicos.
] Se pueden presentar actualizaciones en . L . .
La GNM cuenta con equipos que | normatividad y en la politica farmacéutica Divulgacion  de .,agtuahzamon,es. en la
6 petrrréllten. fam{ltarf la ComLt{nlcaC|on (lzon a nivel nacional que afecten el servicio Fortalezal;l/AmenazaG nolrn;)atlv;dad y (F;O|“tlca f.ar.maceutlco dg los
establecimientos farmacéuticos a nive farmacéutico que presta CAFAM. (F1:A6) colaboradores del servicio mediante
nacional (Teleconferencia) teleconferencia.
Coordinar entre CAFAM vy los laboratorios
. . farmacéuti mecanism r
CAFAM posee una alta capacidad de | Incremento en las quejas y reclamos de a aceuticos ecanismos de respuesta
s . . . . Fortaleza 3 y Amenaza 7 eficaz y oportuna a las quejas y reclamos de
7 | negociacion y buenas relaciones con sus | los usuarios y convenios deteriorando lal ' . .
: (F3:A7) los usuarios relacionados con el uso de
proveedores. imagen de CAFAM P . .
productos farmacéuticos (farmacovigilanciay
tecnovigilancia).
Tabla 3. Generacidn de estrategias FA
10. GENERACION DE ESTRATEGIAS DO
No. DEBILIDADES OPORTUNIDADES COMBINACION ESTRATEGIA
. - Los usuarios cada dia son mas exigentes Capacitar a los colaboradores de los
Desconocimiento de la normatividad ) ., -
. - por lo que requieren atencion de recurso o . establecimientos sobre procesos
vigente, procesos y procedimientos en el : Debilidad 1 y Oportunidad 1 s . o
1 - P humano competente y capacitado . especificos del servicio farmacéutico y de
servicio farmacéutico por parte de los (D1:01) . -
- respecto al uso adecuado de productos esta manera brindar una adecuada atencion
colaboradores de los establecimientos. - )
farmacéuticos alos usuarios.
Gran parte de los establecimientos no Incrementar la participaciéon dentro del
cuentan con adecuada infraestructura, | Adecuar instalaciones locativas para que presupuesto para la mejora de las
2 requieren  adecuaciones locativas, | se encuentren dentro de los parametros Debilidad 2 y Oportunidad 2 instalaciones, dotacién y mantenimiento,
mobiliario, instrumentos de medicion | exigidos en la normatividad aplicada en (D2:02) garantizando el cumplimiento de la

(termémetros y
otras dotaciones

termohigrémetros) y

el servicio farmacéutico.

normatividad servicio

farmacéutico.

aplicada al

47




Falta desarrollar y actualizar Planes de
gestion ambiental y seguridad industrial
para los establecimientos

Los usuarios cada dia son mas exigentes
por lo que requieren atencién de recurso
humano competente y capacitado
respecto al uso adecuado de productos
farmacéuticos

Debilidad 3 y Oportunidad 1
(D3:01)

Desarrollar y Capacitar acerca de los planes
de gestién ambiental y seguridad industrial
para la mejora de los procesos del servicio
farmacéutico.

El Manual de Gestion del Servicio
Farmacéutico no se  encuentra
actualizado, se requieren nuevos

instructivos y formatos que garanticen la
correcta ejecucion de actividades propias
del servicio.

Los usuarios cada dia son mas exigentes
por lo que requieren atencién de recurso
humano competente y capacitado
respecto al uso adecuado de productos
farmacéuticos

Debilidad 4 y Oportunidad 1
(D4:01)

Revisar y actualizar anualmente el Manual
de Gestion del Servicio Farmacéutico como
parte de lamejora continua de los procesos,
con el propésito de responder a las
exigencias de los usuarios.

Desconocimiento de la normatividad
vigente, procesos y procedimientos en el
servicio farmacéutico por parte de los
colaboradores de los establecimientos.

Los laboratorios farmacéuticos pueden
beneficiar a los colaboradores del
servicio, otorgando certificados de
aprendizaje y capacitaciones (dentro de
la ética profesional) acerca del
tratamiento de diversas patologias.

Debilidad 1 y Oportunidad 3
(D1:03)

Programar capacitaciones junto con los
laboratorios farmacéuticos dirigidas a los
colaboradores del servicio (dentro de la
ética profesional) acerca de la normatividad
vigente y tratamientos de diversas
patologias.

El proceso de recepcion técnica de
productos farmacéuticos en el centro de
distribucién es deficiente puesto que la
captura de informacion del producto
farmacéutico es manual y no se realiza al
100%.

Los laboratorios farmacéuticos pueden
suministrar informacion esencial acerca
de los productos farmacéuticos que
proveen (lote, fecha de vencimiento y
registro sanitario INVIMA).

Debilidad 5 y Oportunidad 4
(D5:04)

Desarrollar el proceso de recepcion técnica
sistematizada entre el centro de
distribucion y los laboratorios proveedores
gue permitan la captura de informacion del
producto (lote, fecha de vencimiento y
registro sanitario INVIMA) y garanticen su
trazabilidad.

No se realiza un adecuado embalaje de
los productos farmacéuticos en el centro
de distribucion por lo tanto los productos
llegan averiados a las droguerias.

Los usuarios cada dia son mas exigentes
por lo que requieren atencion de recurso
humano competente y capacitado
respecto al uso adecuado de productos
farmacéuticos

Debilidad 6 y Oportunidad 1
(D6:01)

Desarrollar un procedimiento de embalaje
técnico en el centro de distribucién que
permita mejorar la entrega adecuada de los
productos farmacéuticos a los
establecimientos.
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Tabla 4. Generacién de estrategias DO

11. GENERACION DE ESTRATEGIAS DA

No. DEBILIDADES AMENAZAS COMBINACION ESTRATEGIA
Desconocimiento de la normatividad S pue_di_en presentar actualizaciont?g o Capacitar a los colaboradores de los
vigente, procesos y procedimientos en el normatlquad yo e jas i politicas Debilidad 1 y Amenaza 1 establecimientos con el fin de fortalecer sus

1 segrvicio’ Ff?armacéui/icpo of barte de los farmacéuticas a nivel nacional que (Dl)'lAl) conocimientos en normatividad técnica
colaboradores de los e.ftablgcimientos afecten el servicio farmacéutico que : vigente y procesos especificos del servicio
- | presta CAFAM farmacéutico.
- Concepto desfavorable de los entes de Realizar mejoras  locativas en los
Gran parte de los establecimientos no . o .
. control (Secretaria de Salud, FNE, establecimientos para cumplir con las
cuentan con adecuada infraestructura, . . . : .
. . . INVIMA, Min. de Ambiente y Desarrollo . exigencias de los entes de control (Secretaria
requieren  adecuaciones  locativas, . . i Debilidad 2 y Amenaza 2 . :
2 o . ...’ | Sostenible, Min. de la Salud y Proteccion 4 de Salud, FNE, INVIMA, Min. de Ambiente y
mobiliario, instrumentos de medicion . 7 (D2:A2) - .
. L Social) para el establecimiento que Desarrollo Sostenible, Min. de la Salud y
(termémetros y termohigrémetros) y L . . . .
. puede originar cierre. Proteccion Social) respecto a infraestructura,
otras dotaciones - S
dotacidon y mantenimiento.
Desarrollar y actualizar los planes de gestion
Concepto desfavorable de los entes de am_blental y seguridad industrial, para _Ia
control (Secretaria de Salud, FNE mejora, d_e los procesos del ~servicio
Falta desarrollar y actualizar Planes de INVIMA, Min. de Ambiente Désarrollc; Debilidad 3 y Amenaza 2 far'mace_unco, cumpliendo  con estas
3 | gestién ambiental y seguridad industrial S ble. Min. de la Sal dyP > Y exigencias de los entes de control (Secretaria
para los establecimientos. ostenible, Min. de la Salud y Proteccion (D3:A2) Distrital de Salud, Secretaria Distrital de
Social) para el establecimiento que Ambiente, Ministerio de Ambiente y
puede originar cierre. Desarrollo Sostenible)
El Manual de Gestion del Servicio
Farmacéutico no se encuentra) No lograr a certificacion Bureau Veritas Revisar y actualizar anualmente el Manual de
actualizado, se requieren nuevos | debido a que no se realiza una mejora Debilidad 4 y Amenaza 4 >ary - -
4 Gestion del Servicio Farmacéutico como

instructivos y formatos que garanticen la
correcta ejecucion de actividades propias
del servicio.

continua de los procesos.

(D4:A4)

parte de la mejora continua de los procesos.
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El proceso de recepcién técnica de Concepto desfavorable de los entes de
productos farmacéuticos en el centro de | €Ontrol  (Secretaria de  Salud, FNE, Desarrollar el proceso de recepcion técnica
5 distribucion es deficiente puesto que la [ INVIMA, Min. de Ambiente y Desarrollo Debilidad 5 y Amenaza 2 en el centro de distribucion garantizando la
captura de informacién del producto | Sostenible, Min. de la Saludy Proteccion (D5:A2) trazabilidad los productos farmacéuticos que
farmacéutico es manual y no se realiza al | Social) para el establecimiento que exige el ente de control.
100%. puede originar cierre.
No se realiza un adecuado embalaje de Desarrollar un procedimiento de embalaje
los productos farmacéuticos en el centro | Incremento en las quejas y reclamos de Debilidad 6 y Amenaza 3 técnico en el centro de distribucion que
istribucié los usuarios y convenios deteriorando la - .
6 ﬁ: c:itzbgﬁfgozoe: :Z;Zr;too IZ?,ZLOdUCtOS imagen de C),&FAM (D6:A3) permita mejorar la entrega adecuada de los
9 ver guerias. productos farmacéuticos a los usuarios.
Tabla 5. Generacién de estrategias DA
12. ESTRATEGIAS PROPUESTAS
No. ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
. . Generar un plan de actualizacién en ;
El Departamento Técnico debe liderar un proceso o - o : Capacitar a los colaboradores de los
de caﬁ)aacitacién interna a los colaborad(fres del Bormatlwdad f?'rma_ceutlca Idmgldo al g:tzatl)(l:encai;ie?toslgibrecglrigce)zqsoe:ieci:‘jiios ljoesl establecimientos con el fin de fortalecer sus
servicio farmacéutico enfocado en normatividad | Departamento  Tecnico que les permita o -~ : conocimientos en normatividad técnica vigente
1 Vigente y uso adecuado de Productos responder de manera eficaz y oportuna a los | S€rvicio farmaceutlcc_)'y de esta manera brindar y  procesos  especificos  del se?vicio
Farmacéuticos. cambios que apliquen al servicio farmacéutico. | Una adecuada atencion a los usuarios. farmacéutico.
Realizar  mejoras locativas  en los
Incrementar  la articipacion  dentro  del Incrementar la participacion dentro del | Incrementar la participacion dentro  del | establecimientos para cumplir con las
resupuesto para Iapme'orF; de las instalaciones presupuesto para la mejora de las | presupuesto parala mejora de las instalaciones, | exigencias de los entes de control (Secretaria
2 parangzando F:al cum Iimjiento de la normatividad instalaciones garantizando el cumplimiento de | dotacion y mantenimiento, garantizando el | de Salud, FNE, INVIMA, Min. de Ambiente y
g licada al servicio faﬁmacéutico la  normatividad aplicada al servicio | cumplimiento de la normatividad aplicada al | Desarrollo Sostenible, Min. de la Salud y
P ' farmacéutico. servicio farmacéutico. Proteccion Social) respecto a infraestructura,
dotacion y mantenimiento.
. . Desarrollar y actualizar los planes de gestion
CR;‘Z‘Q:;: gelas‘:g;a_lz:z_gr':;‘rr‘nfggze{t% (:ecl)m'\ga;:r)]:ftlle gg lar v Capaci de los ol g ambiental y seguridad industrial, para la mejora
I viCl uti . . Desarrollar y Capacitar acerca de los planes de ici suti
la meiora continua de los procesos. con el | Revisary actualizar anualmente el Manual de ” y~ap A . p de los procesos del servicio farmacéutico,
) p ' 9" e - gestion ambiental y seguridad industrial para la | cympliendo con estas exigencias de los entes
3 | propésito de responder a las exigencias de los | Gestion del Servicio Farmacéutico como parte mejora de los procesos del servicio P exigenci:
usuarios. de la mejora continua de los procesos. ‘ o de control (Secretaria Distrital de Salud,
armaceutico. Secretaria Distrital de Ambiente, Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible)
Fortalecer el servicio al cliente a través de la D . | de f Revisar y actualizar anualmente el Manual de
capacitacion de los colaboradores (Auxiliares de ar respuesta a quejas y reclamos de forma | oqtisn gel Servicio Farmacéutico como parte | Revisar y actualizar anualmente el Manual de
. . P . oportuna garantizando  confiabilidad y . : i L P
4 |farmacia y Directores Técnicos) garantizando seguridad para los usuarios de la mejora continua de los procesos, con el | Gestion del Servicio Farmacéutico como parte
Qonflapllldgd y seguridad para los usuarios con el (farmacovigilancia y tecnovigilancia). propo_sno de responder a las exigencias de los | de la mejora continua de los procesos.
fin de fidelizarlos. usuarios.

50



http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_la_Salud_y_Protecci%C3%B3n_Social_(Colombia)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_la_Salud_y_Protecci%C3%B3n_Social_(Colombia)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_la_Salud_y_Protecci%C3%B3n_Social_(Colombia)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Ambiente_y_Desarrollo_Sostenible
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_la_Salud_y_Protecci%C3%B3n_Social_(Colombia)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_la_Salud_y_Protecci%C3%B3n_Social_(Colombia)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_la_Salud_y_Protecci%C3%B3n_Social_(Colombia)

Hacer uso del sistema de comunicacion interno
(Intranet) para la divulgacion de las mejoras en los
procesos del servicio farmacéutico dirigido a
Auxiliares de farmacia y Directores Técnico.

Divulgacion de actualizaciones en
normatividad y politica farmacéutica a los
establecimientos mediante el sistema de
comunicacién interno (Intranet) dirigido a
Auxiliares de farmacia y Directores Técnicos.

Programar capacitaciones junto con los
laboratorios farmacéuticos dirigidas a los
colaboradores del servicio (dentro de la ética
profesional) acerca de la normatividad vigente y
tratamientos de diversas patologias.

Desarrollar el proceso de recepcién técnica en
el centro de distribucion garantizando la
trazabilidad los productos farmacéuticos que
exige el ente de control.

Capacitar a los colaboradores del servicio
farmacéutico enfocado en el uso adecuado de
Productos Farmacéuticos mediante
teleconferencia.

Divulgacién de actualizaciones en la
normatividad y politica farmacéutico a los
colaboradores del servicio mediante
teleconferencia.

Desarrollar el proceso de recepcion técnica
sistematizada entre el centro de distribucion y
los laboratorios proveedores que permitan la
captura de informacion del producto (lote, fecha
de vencimiento y registro sanitario INVIMA) y
garanticen su trazabilidad.

Desarrollar un procedimiento de embalaje
técnico en el centro de distribuciéon que permita
mejorar la entrega adecuada de los productos
farmacéuticos a los usuarios.

Aprovechar la capacidad de negociacién de
CAFAM para coordinar con los laboratorios
farmacéuticos capacitaciones y certificaciones de
estudios destinadas a los colaboradores del
servicio farmacéutico.

Coordinar entre CAFAM vy los laboratorios
farmacéuticos mecanismos de respuesta
eficaz y oportuna a las quejas y reclamos de
los usuarios relacionados con el uso de
productos farmacéuticos (farmacovigilancia y
tecnovigilancia).

Desarrollar un procedimiento de embalaje
técnico en el centro de distribucién que permita
mejorar la entrega adecuada de los productos
farmacéuticos a los establecimientos.

Aprovechar la capacidad de negociacion de
CAFAM para coordinar con los laboratorios
farmacéuticos que la entrega de sus productos
cuente con informacién necesaria (lote, fecha de
vencimiento y registro sanitario INVIMA) para
garantizar una adecuada recepcion técnica
(trazabilidad).

Tabla 6. Estrategias propuestas
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13. ESTRATEGIAS SELECCIONADAS

Se realiz6 una seleccion de las estrategias para definir las mas relevantes con el fin
de utilizar aquellas que generaran mayor impacto a la organizacién. Debido a este
proceso se seleccionaron las siguientes 11 estrategias:

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

El Departamento Técnico debe liderar un proceso de capacitacién interna a
los colaboradores del servicio farmacéutico enfocado en normatividad vigente
y uso adecuado de Productos Farmacéuticos.

Capacitar a los colaboradores de los establecimientos sobre procesos
especificos del servicio farmacéutico y de esta manera brindar una adecuada
atencion a los usuarios.

Capacitar a los colaboradores de los establecimientos con el fin de fortalecer
sus conocimientos en normatividad técnica vigente y procesos especificos del
servicio farmacéutico.

El Departamento Técnico debe liderar un
proceso de capacitacion interna a los
colaboradores de los establecimientos
con el fin de fortalecer sus
conocimientos en normatividad técnica
vigente, uso adecuado de los Productos
Farmacéuticos y procesos especificos
del servicio farmacéutico.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Incrementar la participacion dentro del presupuesto para la mejora de las
instalaciones garantizando el cumplimiento de la normatividad aplicada al
servicio farmacéutico

Incrementar la participacion dentro del presupuesto para la mejora de las
instalaciones, dotacién y mantenimiento, garantizando el cumplimiento de la
normatividad aplicada al servicio farmacéutico.

Realizar mejoras locativas en los establecimientos para cumplir con las
exigencias de los entes de control (Secretaria de Salud, FNE, INVIMA, Min.
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, Min. de la Salud y Proteccion Social)
respecto a infraestructura, dotacién y mantenimiento.

Incrementar la participacion dentro del
presupuesto parala mejorade las
instalaciones, dotaciéon y
mantenimiento, garantizando el
cumplimiento de la normatividad
aplicada al servicio farmacéutico.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Revisar y actualizar anualmente el Manual de Gestion del Servicio
Farmacéutico como parte de la mejora continua de los procesos, con el
propdsito de responder a las exigencias de los usuarios.

Revisar y actualizar anualmente el Manual de Gestiébn del Servicio

Farmacéutico como parte de la mejora continua de los procesos.

Revisar y actualizar anualmente el
Manual de Gestion del Servicio
Farmacéutico como parte de la mejora
continua de los procesos.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Fortalecer el servicio al cliente a través de la capacitacion de los
colaboradores (Auxiliares de farmacia y Directores Técnicos) garantizando
confiabilidad y seguridad para los usuarios con el fin de fidelizarlos.

Fortalecer el servicio al cliente a través
de la capacitaciéon de los colaboradores
(Auxiliares de farmacia y Directores
Técnicos), garantizando la promesa de
servicio, confiabilidad y seguridad, para
los usuarios con el fin de fidelizarlos.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Divulgacién de actualizaciones en la normatividad y politica farmacéutico a los
colaboradores del servicio mediante teleconferencia.

Hacer uso del sistema de comunicacion interno (Intranet) para la divulgacion
de mejoras en los procesos del servicio farmacéutico dirigido a Auxiliares de

farmacia y Directores Técnico.

Divulgacién y capacitacidon de nuevos
procesos, actualizaciones en
normatividad y politica farmacéutica a
los establecimientos mediante el
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Divulgacién de actualizaciones en normatividad y politica farmacéutica a los
establecimientos mediante el sistema de comunicacién interno (Intranet)
dirigido a Auxiliares de farmacia y Directores Técnicos.

sistema de comunicacion interno
(Intranet) y teleconferencias.

Capacitar a los colaboradores del servicio farmacéutico enfocado en el uso
adecuado de Productos Farmacéuticos mediante teleconferencia

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Desarrollar y Capacitar acerca de los planes de gestién ambiental y
seguridad industrial para la mejora de los procesos del servicio farmacéutico.

Desarrollar y actualizar los planes de
gestion ambiental y seguridad industrial,
para la mejora de los procesos del

Desarrollar y Capacitar acerca de los planes de gestion ambiental y
seguridad industrial en los establecimientos para cumplir con estas exigencias
de los entes de control (Secretaria de Salud, Secretaria Distrital de Ambiente,
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible)

servicio farmacéutico,

cumpliendo con estas exigencias de los
entes de control (Secretaria Distrital de
Salud, Secretaria Distrital de Ambiente,
Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible)

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Desarrollar el proceso de recepcion técnica sistematizada entre el centro de
distribucién y los laboratorios proveedores que permitan la captura de
informacion del producto (lote, fecha de vencimiento y registro sanitario
INVIMA) y garanticen su trazabilidad.

Desarrollar el proceso de recepcion
técnica sistematizada entre el centro de
distribucién y los laboratorios

Desarrollar el proceso de recepcion técnica en el centro de distribucion
garantizando la trazabilidad los productos farmacéuticos que exige el ente de
control.

proveedores que permitan la captura de
informacion del producto (lote, fecha de
\vencimiento y registro sanitario INVIMA) y

IAprovechar la capacidad de negociacion de CAFAM para coordinar con los
laboratorios farmacéuticos que la entrega de sus productos cuente con
informacién necesaria (lote, fecha de vencimiento y registro sanitario
INVIMA) para garantizar una adecuada recepcion técnica (trazabilidad).

aranticen su trazabilidad.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Dar respuesta a quejas y reclamos de forma oportuna garantizando
confiabilidad y seguridad para los usuarios (farmacovigilancia y
tecnovigilancia).

Dar respuesta a quejas y reclamos de
forma oportuna garantizando

Coordinar entre CAFAM vy los laboratorios farmacéuticos mecanismos de
respuesta eficaz y oportuna a las quejas y reclamos de los usuarios
relacionados con el uso de productos farmacéuticos (farmacovigilancia y
tecnovigilancia).

confiabilidad y seguridad para los
usuarios (farmacovigilanciay
tecnovigilancia).

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

IAprovechar la capacidad de negociacion de CAFAM para coordinar con los
laboratorios farmacéuticos capacitaciones y certificaciones de estudios
destinadas a los colaboradores del servicio farmacéutico.

Aprovechar la capacidad de negociacion
de CAFAM para coordinar con los
laboratorios farmacéuticos

Programar capacitaciones junto con los laboratorios farmacéuticos dirigidas a
los colaboradores del servicio (dentro de la ética profesional) acerca de la
normatividad vigente y tratamientos de diversas patologias.

capacitaciones y certificaciones de
estudios destinadas a los colaboradores
del servicio farmacéutico.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Desarrollar un procedimiento de embalaje técnico en el centro de distribucion
gue permita mejorar la entrega adecuada de los productos farmacéuticos a los
usuarios.

Desarrollar un procedimiento de embalaje
técnico en el centro de
distribucion que permita mejorar la

Desarrollar un procedimiento de embalaje técnico en el centro de distribucion
gue permita mejorar la entrega adecuada de los productos farmacéuticos a los
establecimientos.

entrega adecuada de los productos
farmacéuticos.
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ESTRATEGIA PROPUESTAS

ESTRATEGIA SELECCIONADA

Generar un plan de actualizacion en normatividad farmacéutica dirigido al
Departamento Técnico que les permita responder de manera eficaz y oportuna
a los cambios que apliquen al servicio farmacéutico.

Generar un plan de actualizacion en
normatividad farmacéutica dirigido al
Departamento Técnico que les permita

responder de manera eficaz a los
cambios que apliquen al servicio
farmacéutico.

Tabla 7. Estrategias seleccionadas
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14. PRIORIZACION DE LAS ESTRATEGIAS

Una vez generada la seleccion de estrategias, como resultado de la matriz DOFA,
priorizandolas con el objetivo de seleccionar aquellas de mayor impacto para el Plan

de mejoramiento del sistema de gestion de calidad.

Las estrategias seleccionadas se calificaron como de impacto alto (valor 5), impacto
medio (valor 3) y de bajo impacto (valor 1). Los autores del presente proyecto
lideraron el proceso de priorizacion con el apoyo adicional de 3 Quimicos
Farmacéuticos del Departamento Técnico. A continuacion se procedié a evaluar
estas estrategias y se organizaron de acuerdo con el criterio de cada uno y se tomo

la decisién conjuntamente.

Para la eleccion de las estrategias de alto impacto se tuvo en cuenta el riesgo al
fracaso en la implementacion del plan de mejoramiento con respecto a las
debilidades y amenazas. Asi mismo al tener en cuenta las fortalezas y las
oportunidades, la evaluacién de alto impacto se basé en aquellos aspectos que

podrian presentar resultados que afectan significativamente y mejoran el plan.

Al identificar las estrategias de medio impacto, se tuvieron en cuenta aquellas que
pueden afectar tanto de forma negativa como positiva la realizacion del Plan en un
nivel moderado, pero, que al referirse a las debilidades y amenazas pueden
resolverse si se dispone de los recursos necesarios para su solucion. Para las
fortalezas y las oportunidades, se tomaron las que pueden generar fortaleza al plan

y encaminar su realizacion exitosa

Las estrategias de bajo impacto se basaron en fortalezas y oportunidades que
pueden contribuir al Plan o retrasarlo en el caso de las debilidades y amenazas.

Pero que no necesariamente justifican su éxito o fracaso.

Para cada estrategia se establecio una lista de actividades que permiten su ejecucion.
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PRIORIZACION DE ESTRATEGIAS

CALIFICADORE

>

No. ESTRATEGIAS PROMEDIO
2 3 4

Generar un plan de actualizacion en normatividad farmacéutica dirigido al Departamento Técnico que les permita

1 responder de manera eficaz y oportuna a los cambios que apliquen al servicio farmacéutico. S 3 S 4,6
Revisar y actualizar anualmente el Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico como parte de la mejora continua de

2 |los procesos. 3 5 5 4,6
Incrementar la participacion dentro del presupuesto para la mejora de las instalaciones, dotacion y mantenimiento,

3 garantizando el cumplimiento de la normatividad aplicada al servicio farmacéutico. 3 5 3 4,2
Desarrollar y actualizar los planes de gestién ambiental y seguridad industrial, para la mejora de los procesos del
servicio farmacéutico, cumpliendo con estas exigencias de los entes de control (Secretaria Distrital de Salud,

4 | Secretaria Distrital de Ambiente, Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible) S 3 S 3.8
Desarrollar un procedimiento de embalaje técnico en el centro de distribucion que permita mejorar la entrega

5 | adecuada de los productos farmacéuticos. 3 3 3 3,8
El Departamento Técnico debe liderar un proceso de capacitacion interna a los colaboradores de los establecimientos

6 con el fin de fortalecer sus conocimientos en normatividad técnica vigente, uso adecuado de los Productos 3 3 3 3,4
Farmacéuticos y procesos especificos del servicio farmacéutico.
Divulgacion vy capacitacién de nuevos procesos, actualizaciones en normatividad y politica farmacéutica a los

7 | establecimientos mediante el sistema de comunicacion interno (Intranet) y teleconferencias. 3 3 5 3
Dar respuesta a quejas y reclamos de forma oportuna garantizando confiabilidad y seguridad para los usuarios

8 | (farmacovigilancia y tecnovigilancia). 5 1 3 3
Fortalecer el servicio al cliente a través de la capacitacién de los colaboradores (Auxiliares de farmacia y Directores

9 Técnicos), garantizando la promesa de servicio, confiabilidad y seguridad, para los usuarios con el fin de fidelizarlos. 1 3 3 2,6
Aprovechar la capacidad de negociacién de CAFAM para coordinar con los laboratorios farmacéuticos capacitaciones

10 y certificaciones de estudios destinadas a los colaboradores del servicio farmacéutico. 3 3 1 2,2
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Desarrollar el proceso de recepcion técnica sistematizada entre el centro de distribucion y los laboratorios
proveedores que permitan la captura de informacién del producto (lote, fecha de vencimiento y registro sanitario

11 INVIMA) y garanticen su trazabilidad. 1 3 1 3 1 18
Tabla 8. Priorizacion de estrategias
15. ACTIVIDADES A
DESARROLLAR
ESTRATEGIA 1 ACTIVIDADES

Generar un plan de actualizacion en normatividad
farmacéutica dirigido al Departamento Técnico que
les permita responder de manera eficaz y oportuna a
los cambios que apliquen al servicio farmacéutico.

Seleccionar un grupo de 4 quimicos farmacéuticos del Departamento Técnico para su participacion en el programa
de capacitacion

Obtener un presupuesto dirigido a la capacitacion de los integrantes del Departamento Técnico

Participar en 4 capacitaciones sobre la normatividad vigente aplicada al servicio farmacéutico dirigidos por entes de
control

ESTRATEGIA 2

ACTIVIDADES

Revisar y actualizar anualmente el Manual de Gestién
del Servicio Farmacéutico como parte de la mejora
continua de los procesos.

Disefiar un listado de verificacion que contemple los aspectos normativos y procesos internos que se deben cumplir
en un servicio farmacéutico.

Aplicar la lista de verificacion técnico-normativa (VER ANEXO B) disefiada como prueba piloto en 10 establecimientos
farmacéuticos de la ciudad de Bogota

Ajustar la lista de verificacion de acuerdo a la informacién obtenida de la prueba piloto para ser aplicada en los 60
establecimientos farmacéuticos de la ciudad de Bogota

Consolidar la informacion capturada en las visitas de verificacién técnico-normativa, generando indicadores de
cumplimiento para cada una de las areas evaluadas.

Revisar y actualizar anualmente los instructivos y formatos que componen el Manual de Gestién del Servicio
Farmacéutico basado en normatividad vigente y procesos del servicio.

Desarrollar un Plan de Mejora para cada establecimiento farmacéutico, con base en la informacién obtenida en las
visitas de verificacion técnico-normativa y en la actualizacion del Manual. El plan de mejora debera incluir las
actividades a realizar, plazos establecidos y recursos necesarios para su cumplimiento.

ESTRATEGIA 3

ACTIVIDADES

Incrementar la participacion dentro del presupuesto
parala mejora de las instalaciones, dotacion y

Realizar la solicitud de mejoras en infraestructura, dotacién y mantenimiento al departamento encargado con base en
un Plan de Mejora establecido para cada establecimiento farmacéutico.

Priorizar los requerimientos dirigidos al cumplimiento normativo solicitados al departamento encargado de su gestion.
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mantenimiento, garantizando el cumplimiento de la
normatividad aplicada al servicio farmacéutico y
exigencias de entes de control.

Utilizar el presupuesto a la mejora de la infraestructura, dotacion y mantenimiento de los establecimientos, de acuerdo
a los plazos establecidos en el plan de mejora.

ESTRATEGIA 4

ACTIVIDADES

Desarrollar y actualizar los planes de gestién
ambiental y seguridad industrial, para la mejora de
los procesos del servicio farmacéutico, cumpliendo
con estas exigencias de los entes de control
(Secretaria Distrital de Salud, Secretaria Distrital de

Estructurar el Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad Industrial para
los establecimientos Farmacéuticos de la GNM

Priorizar el presupuesto para la dotacion de elementos necesarios en la implementacion del Plan de Gestion Integral
de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad Industrial para los establecimientos
Farmacéuticos de la GNM

Ambiente, Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible)

Realizar capacitaciones que garanticen el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Plan de Gestion
Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad Industrial para los establecimientos
Farmacéuticos de la GNM

ESTRATEGIA S

ACTIVIDADES

Desarrollar un procedimiento de embalaje técnico en
el centro de distribucion que permita mejorar la
entrega adecuada de los productos farmacéuticos.

Elaborar instructivo de embalaje técnico para garantizar la adecuada manipulacion de los Productos Farmacéuticos.

Realizar la capacitacion del instructivo de embalaje técnico a todos los colaboradores del Centro de Distribucion.

Publicar en Intranet el instructivo de embalaje técnico para divulgacion de este documento.

ESTRATEGIA 6

ACTIVIDADES

El Departamento Técnico debe liderar un proceso de
capacitacion interna a los colaboradores de los
establecimientos con el fin de fortalecer sus
conocimientos en normatividad técnica vigente, uso
adecuado de los Productos Farmacéuticos y
procesos especificos del servicio farmacéutico.

Disefiar las presentaciones de los temas a tratar en las capacitaciones dirigidas a los colaboradores de los
establecimientos farmacéuticos que incluyan lineamientos del Manual de Gestidn del Servicio Farmacéutico.

Disefiar una evaluacién de conocimientos para ser aplicada antes de la capacitacion con el objetivo de detectar las
falencias en conceptos basicos y una segunda prueba luego de la capacitacion con el fin de evaluar la informacion
recibida.

Realizar un cronograma de capacitacién, para los 305 colaboradores de los 60 establecimientos farmacéuticos, de la
ciudad de Bogota

Realizar las capacitaciones en grupos de 20 personas.

Documentar la asistencia a las capacitaciones y la calificacion de las pruebas aplicadas.

ESTRATEGIA 7

ACTIVIDADES
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Divulgacidon y capacitacion de nuevos procesos,
actualizaciones en normatividad y politica
farmacéutica a los establecimientos mediante el
sistema de comunicacion interno (Intranet) y
teleconferencias.

Consultar periédicamente las novedades y actualizaciones en la normatividad para publicarlos en Intranet.

Crear en la Intranet carpetas para la publicacion de archivos digitalizados que requiere cada establecimiento
farmacéutico. Crear subcarpetas que contemplen documentaciéon solicitada por los entes de control.
(DEPARTAMENTO TECNICO, GESTION AMBIENTAL, SEGURIDAD INDUSTRIAL)

Publicar en Intranet la Normatividad vigente aplicada al servicio farmacéutico como fuente de informacién y consulta.

Publicar en Intranet las presentaciones expuestas en las capacitaciones recibidas, Manual de Gestion del Servicio
Farmacéutico, Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares, Plan de Seguridad Industrial.

Realizar 6 capacitaciones al afio, semestralmente dos Técnico Normativa, dos de Gestibn Ambiental y dos de
Seguridad Industrial. Y hacer la divulgacion de comunicados del Departamento Técnico respecto a novedades y
actualizaciones en normatividad del servicio farmacéutico mediante teleconferencias.

ESTRATEGIA 8

ACTIVIDADES

Dar respuesta a quejas y reclamos de forma oportuna
garantizando confiabilidad y seguridad para los
usuarios (farmacovigilancia y tecnovigilancia).

Recepcionar el PQRS por cualquier medio (personal, carta, buzén de sugerencias, correo electrénico, linea telefonica,
etc.)

Radicar el PQRS en el aplicativo y asignar el responsable de dar respuesta al mismo.

Investigar, solucionar y dar respuesta al usuario acerca del PQRS (cierre).

ESTRATEGIA 9

ACTIVIDADES

Fortalecer el servicio al cliente a través de la
capacitacion de los colaboradores (Auxiliares de
farmacia y Directores Técnicos), garantizando la

promesa de servicio, confiabilidad y seguridad, para
los usuarios con el fin de fidelizarlos.

Valorar aspectos observables y comprobables sobre estandares y protocolos de servicio de atencion al cliente
mediante la aplicacién de una lista de chequeo.

Capacitar a los colaboradores de los establecimientos en servicio al cliente, enfocdndose en las deficiencias en la
dispensacion y en la forma de transmitir la informacion solicitada.

Generar indicadores de cumplimiento de estandares y protocolos de servicio.

ESTRATEGIA 10

ACTIVIDADES

Aprovechar la capacidad de negociacion de CAFAM
para coordinar con los laboratorios farmacéuticos
capacitaciones y certificaciones de estudios
destinadas a los colaboradores del servicio
farmacéutico.

Disefiar un programa de capacitacion con los laboratorios farmacéuticos enfocada a temas relacionados con nuevas
moléculas, técnicas de ventas, mercadeo, patologias y tratamientos médicos.

Disefiar una prueba para evaluar los conocimientos adquiridos por parte de los colaboradores del servicio
farmacéutico.

Entregar los certificados de estudio a los colaboradores del servicio farmacéutico y documentar dicha actividad.

ESTRATEGIA 11

ACTIVIDADES
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Desarrollar el proceso de recepcién técnica o . o . . . - -
. To pro epcion tect Actualizar instructivo de recepcién técnica teniendo en cuenta la normatividad vigente del servicio farmacéutico.
sistematizada entre el centro de distribucion y los

laboratorios proveedores que permitan la captura de Realizar | itacion del | vo d L dos | laborad del C de Distribucis
informacion del producto (lote, fecha de vencimiento | Realizar a capacitacion del instructivo de recepcion técnica a todos los colaboradores del Centro de Distribucion.

y registro sanitario INVIMA) y garanticen su

trazabilidad. Publicar en Intranet el instructivo de recepcion técnica para divulgacion de los cambios propuestos en este
documento.

Tabla 9. Actividades a desarrollar
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16. DESARROLLO DE ESTRATEGIAS Y ACTIVIDADES

16.1. ESTRATEGIA 1
Generar un plan de actualizacién en normatividad farmacéutica dirigido al
Departamento Técnico que les permitaresponder de manera eficaz y

oportuna a los cambios que apliquen al servicio farmacéutico.

ACTIVIDAD 1:

Seleccionar un grupo de 4 quimicos farmacéuticos del Departamento Técnico para

su participacion en el programa de capacitacion:

De acuerdo con el criterio de la jefatura del Departamento Técnico se seleccioné un
equipo de cuatro facilitadores del proceso de capacitaciéon, con base en su

experiencia y conocimiento de los temas normativos.

ACTIVIDAD 2:

Obtener un presupuesto dirigido a la capacitacion de los integrantes del

Departamento Técnico:

La Gerencia Nacional de Medicamentos destino una base presupuestal para la

inscripcion y participacion en 6 capacitaciones que se realizaran anualmente.

ACTIVIDAD 3:

Participar en 4 capacitaciones sobre la normatividad vigente aplicada al servicio

farmacéutico dirigido por entes de control:
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Se recibieron 4 capacitaciones por parte de la Secretaria de Salud y el INVIMA,
relacionados con farmacovigilancia, seguimiento farmacoterapéutico, Decreto 2200
de 2005 y resolucion 1403 de 2007.

Toda esta participacion se dio para que estuvieran en condiciones de capacitar y
generar la informacion requerida por la Gerencia Nacional de Medicamentos y de
esta manera lograr transmitir los conocimientos adquiridos a los colaboradores del

servicio farmacéutico.
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16.2. ESTRATEGIA 2

Revisar y actualizar anualmente el Manual de Gestion del Servicio

Farmacéutico como parte de la mejora continua de los procesos.

ACTIVIDAD 1:

Disefiar un listado de verificacion que contemple los aspectos normativos vy

procesos internos que se deben cumplir en un servicio farmacéutico.

Para llevar a cabo la verificacibn de aspectos normativos aplicables a
establecimientos farmacéuticos y verificacion de procesos internos de calidad
soportados en la ISO 9001 version 2008, se crea una lista de chequeo (Ver: ANEXO
A.) compuesta por 176 items, que contempla los pardmetros a cumplir en un servicio

farmacéutico en las siguientes areas:

10. INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO. (33 items)

11. GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL. (16 items)

12. GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO. (4 items)

13. GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS. (13 items)

14. PROCEDIMIENTOS TECNICOS. (14 items)

15. RECURSO HUMANO. (5 items)

16. DOCUMENTACION. (31 items)

17. GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL. (7 items) 18.
GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. (53 items)

La lista de verificacibn técnico-normativa diagndstica se encuentra basada
principalmente en la siguiente normatividad aplicable a establecimientos

farmacéuticos para cada una de las areas:

®* Decreto 2200 de 2005 Ministerio de la Protecciéon Social
®* Resolucién 1403 de 2007 Ministerio de la Proteccion Social *

Resolucion 1478 de 2006 Ministerio de la Proteccidon Social
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* Decreto 4741 de 2005 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial ®
Resolucién 371 de 2009 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo

Territorial
®* Decreto 4741 de 2005 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial ®
Resolucién 1164 de 2002 Ministerio del Medio Ambiente.

®* Norma Internacional ISO 9001 versibn 2008, Instituto Colombiano de

Normalizacién y Certificacion

ACTIVIDAD 2:

Aplicar la lista de verificacion técnico-normativa (VER ANEXO B) disefiada como

prueba piloto en 10 establecimientos farmacéuticos de la ciudad de Bogota

Una vez creado el listado de verificacion, se realiza una prueba piloto en la ciudad
de Bogota, dado que en esta se encuentran distribuidos el mayor nimero de
establecimientos farmacéuticos que conforman la GNM.

Se tomaron diez (10) Droguerias Comerciales, Mixtas y Puntos de Dispensacion
distribuidos en toda la ciudad, equivalente al 17% de la cantidad total de
establecimientos, tanto en el canal comercial como institucional. La cantidad de
establecimientos farmacéuticos seleccionados en la prueba piloto se baso en los
gue dispensan y comercializan mayor cantidad de productos farmacéuticos; con
mayor cantidad de colabores en el servicio y mayor cantidad de atenciéon de

usuarios y clientes, por lo tanto representan una muestra significativa en la prueba.
Los establecimientos seleccionados son los siguientes:
Tres (3) Puntos de Dispensacién de Medicamentos:

Zona norte:

+ Punto de Dispensacion Cafam Suba Fiesta Bogota.
Zona centro:

+ Punto de Dispensacién Cafam Primavera Bogota.

Zonasur:
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+ Punto de Dispensacién Cafam Centenario Bogota.

Tres (3) Droguerias Comerciales:

Zona norte:

+ Drogueria Cafam Santa Barbara Bogoté
Zona centro:

« Drogueria Cafam Chapinero Exito Bogota
Zona sur:

« Drogueria Cafam Usme Exito Bogota

Cuatro (4) Droguerias Mixtas:

Zona norte:
+ Drogueria Cafam Granada Hills Carulla Bogota
Zona occidente:
+ Drogueria Cafam Calle 51 Exito Bogota
Zona centro:
+ Drogueria Cafam Calle 48 Bogota
Zonasur:

+ Drogueria Cafam Ciudad Bolivar Bogota

Los resultados de la verificacién se tabularon teniendo en cuenta el impacto que

genera cada uno de ellos en la operacion del servicio.

La evaluacion de los items contemplados en la lista de verificacion se definié de la

siguiente manera: si el establecimiento cumple, no cumple, cumple parcial 0 no

aplica el requerimiento.
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Se genero un porcentaje de cumplimiento a partir de las verificaciones técnicas que
permitieron evaluar las condiciones del servicio farmacéutico. Los porcentajes de

cumplimiento se evidenciaron para cada una de las éreas evaluadas.
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METODO DE CALIFICACION

Debido a que no todas las droguerias manejan Medicamentos de Control Especial,
Medicamentos de Alto Costo y Medicamentos Refrigerados, fue necesario realizar

un ajuste en la ponderacién de este tipo de establecimientos.

Al evaluar los estandares se destind6 mayor porcentaje a las areas de Infraestructura,
Dotacién y Mantenimiento, Procedimientos Técnicos, Gestion Preparacion para
Emergencias y Seguridad Industrial y Gestion Ambiental de Productos
Farmacéuticos, puesto que en las visitas de verificacion de los entes de control
constituyen los aspectos mas criticos en la gestion del Servicio Farmacéutico. Tal
como lo evidencia la Tabla 10.

PONDERACION Y EVALUACION DE ESTANDARES

NO ALTO COSTO

P TODOS LOS NO NO ALTO
No. ESTANDARES NO
ESTANDARES| CONTROLADOS| COSTO CONTROLADOS

1 |NFRAESTRUCTURA, DOTACION Y

MANTENIMIENTO. 16% 18% 17% 19%
5 GESTION MEDICAMENTOS  DE

CONTROL ESPECIAL 9%
3 GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO

COSTO. 8%
4 GESTION MEDICAMENTOS

REFRIGERADOS. 8% 9% 9% 10%
5 | PROCEDIMIENTOS TECNICOS 15% 16% 16% 17%
6 | RECURSO HUMANO. 8% 9% 9% 10%
7 | DOCUMENTACION. 8% 9% 9% 10%

GESTION PREPARACION PARA
8 |EMERGENCIAS Y SEGURIDAD

INDUSTRIAL. 14% 15% 15% 17%
9 GESTION AMBIENTAL DE

PRODUCTOS FARMACEUTICOS. 14% 15% 15% 17%

Tabla 10. Ponderacion y evaluacién de estandares
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Los porcentajes obtenidos se calificaron por rangos que determinan el cumplimiento

general y de cada una de las areas evaluadas, las alertas se representan por colores

segun el estado de cumplimiento, obteniendo un mapa cromético (semaforo).

Se considerd que mas del 85% es un cumplimiento bueno, puesto que se trata de

estandares técnicos que deben acatarse por disposicién de los entes de control.

Para interpretar los resultados de acuerdo a la semaforizacion se utilizo el siguiente

cuadro:
COLOR
CONCEPTO PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO REPRESENTATIVO
BUENO MAYOR A 85% VERDE
ACEPTABLE ENTRE 70 Y 84,99% AMARILLO
CRITICO MENOR A 69,99% ROJO

Tabla 11. Método de calificacion
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Los resultados obtenidos de la prueba piloto son los siguientes:

z
©

AREAS - ESTANDARES EVALUADOS

INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO.

GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL.

GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO.

GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS.

PROCEDIMIENTOS TECNICOS.

RECURSO HUMANO.

DOCUMENTACION.

GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL.

Ol | N|OoO|O| | W|DN]| P

GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS.

Tabla 12. Areas - Estandares evaluados

AREAS — ESTANDARES EVALUADOS
No. DROGUERIA CUMPLIIENTO
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 | Punto de Dispensacion Cafam Suba Fiesta Bogota. 81,00% 92,00% N/A 74,00% | 72,00% | 84,00% | 85,00% | 65,00% | 75,00% 77,36%
2 | Punto de Dispensacion Cafam Primavera Bogota. 81,00% 64,00% N/A 72,00% | 72,00% | 24,00% | 86,00% | 62,00% | 70,00% -
3 | Punto de Dispensacion Cafam Centenario Bogota. 88,00% 84,00% N/A 38,00% | 79,00% | 88,00% | 87,00% | 65,00% | 77,00% 76,47%
4 | Drogueria Cafam Santa Barbara Bogota 77,00% N/A N/A 80,00% | 81,00% | 76,00% | 77,00% | 50,00% | 80,00% 73,80%
5 | Drogueria Cafam Chapinero Exito Bogota 82,00% N/A N/A 69,00% | 81,00% | 88,00% | 79,00% | 67,00% | 70,00% 76,24%
6 | Drogueria Cafam Usme Exito Bogota 87,00% N/A N/A 66,00% | 83,00% | 88,00% | 83,00% | 60,00% | 73,00% 76,95%
7 | Drogueria Cafam Granada Hills Carulla Bogota 81,00% | 100,00% N/A 87,00% | 80,00% | 88,00% | 84,00% | 47,00% | 72,00% 77,73%




8 | Drogueria Cafam Calle 51 Exito Bogota 69,00% | 68,00% 70,00% | 64,00% | 77,00% | 92,00% | 89,00% | 62,00% | 71,00% 72,53%
Drogueria Cafam Calle 48 Bogota 84,00% | 100,00% | 100,00% | 93,00% | 79,00% | 88,00% | 79,00% | 62,00% | 68,00% 81,29%

10 | Dbrogueria Cafam Ciudad Bolivar Bogota 83,00% | 80,00% N/A 60,00% | 76,00% | 92,00% | 76,00% | 55,00% | 74,00% 74,14%
81,30% | 84,00% | 85,00% |70,30% | 78,00% | 80,80% | 82,50% | 59,50% | 73,00% 75,44%

Tabla 13. Cumplimiento general - Prueba piloto
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CUMPLIMIENTO POR AREAS — ESTANDARES EVALUADOS

No. AREAS - ESTANDARES EVALUADOS % CUMPLIMIENTO
1 |INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO. 81,30%
2 | GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL. 84,00%
3 | GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO. 85,00%
4 | GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS. 70,30%
5 | PROCEDIMIENTOS TECNICOS. 78,00%
6 | RECURSO HUMANO. 80,80%
7 | DOCUMENTACION. 82,50%
8 | GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL. 59,50%
9 |GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. 73,00%

Tabla 14. Cumplimiento por areas - Prueba piloto

CUMPLIMIENTO POR AREAS
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3 2 7 1 6 5 9
“% | 85,00 | 84,00 | 82,50 | 81,30 | 80,80 | 78,00 | 73,00

llustracion 8. Cumplimiento por areas - Prueba piloto

El cumplimiento general en la prueba piloto de los establecimientos evaluados fue de 75,44% lo que
genera un concepto ACEPTABLE y una oportunidad de mejora en todas las areas, excepto
GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO que genera un concepto BUENO teniendo en
cuenta que el porcentaje de cumplimiento fue de 85%. El area de GESTION PREPARACION PARA
EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL cuenta con un concepto CRITICO donde se debe

priorizar la mejora teniendo en cuenta que el porcentaje de cumplimiento fue de 59,50%.
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ACTIVIDAD 3:

Ajustar la lista de verificacion de acuerdo a la informacion obtenida de la prueba

piloto para ser aplicada en los 60 establecimientos farmacéuticos de la ciudad de

Bogota
Es necesario realizar ajustes al listado de verificacion de acuerdo a la informacion

obtenida en la prueba piloto, incluyendo items que pueden generar un impacto
altamente positivo 0 negativo en el servicio y excluyendo items con menor impacto
o relevancia en el servicio. La lista de verificacion ajustada (Ver: ANEXO B)
compuesta por 119 items contempla los pardmetros a cumplir en un servicio

farmacéutico en las siguientes areas:

INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO. (26 items)

GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL. (17 items)

GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO. (5 items)

GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS. (13 items)

PROCEDIMIENTOS TECNICOS. (14 items)

RECURSO HUMANO. (6 items)

DOCUMENTACION. (16 items)

GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL. (9 items) 9.
GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. (13 items)

© N o o p~ NP

El listado de verificacion es aplicado en los siguientes 60 establecimientos
farmacéuticos de Bogota:

Seis (6) Puntos de Dispensacion de Medicamentos:

Zona norte:

® Punto Disp. Cafam Suba Fiesta Bog.
®* Punto Disp. Cafam Puente Largo Bog.

Zona centro:
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® Punto Disp. Cafam Primavera Bog.

Zona sur:

Punto Disp. Cafam Ciudad Montes Bog.
Punto Disp. Cafam Barrios Unidos Bog.
Punto Disp. Cafam Centenario Bog.

Treinta y tres (33) Droguerias Comerciales:

Zona norte:

Drog. Cafam La Carolina Caru. Bog.
Drog. Cafam San Rafael Caru. Bog.
Drog. Cafam Colina Campestre Caru. Bog.
Drog. Cafam Country Exi. Bog.
Drog. Cafam Norte CIl. 175 Exi. Bog.
Drog. Cafam Unicentro Exi. Bog.
Drog. Cafam Pasadena Caru. Bog.
Drog. Cafam Salitre Exi. Bog.

Drog. Cafam Calle 102 Pom. Bog.
Drog. Cafam Santa Barbara Bog.
Drog. Cafam Shaio Bog.

Zona centro:

Drog. Cafam San Martin Exi. Bog.
Drog. Cafam Calle 80 Exi. Bog.

Drog. Cafam Occidente Exi. Bog.

Drog. Cafam Chapinero Exi. Bog. Drog.
Cafam Las Nieves Bog.

Zona occidente:

Zona sur:

Drog. Cafam Quirinal Exi. Bog. Drog.
Cafam Modelia Exi. Bog.

Drog. Cafam Alamos Exi. Bog.

Drog. Cafam Gran Estacién Exi. Bog.
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e Drog. Cafam Ciudad Montes Exi. Bog.
e Drog. Cafam Roma Surt. Bog.

e Drog. Cafam Américas Exi. Bog.

e Drog. Cafam Bosa CIl. 65 Exi. Bog.

¢ Drog. Cafam Trinidad Galan Bog. Drog.
e Cafam Centro Surt. Bog.

®* Drog. Cafam Centenario Exi. Bog.

® Drog. Cafam Tintal Exi. Bog.

® Drog. Cafam Ciudad Jardin Exi. Bog.
®* Drog. Cafam Villa Mayor Exi. Bog.

®* Drog. Cafam Fontibon Exi. Bog.

®* Drog. Cafam Usme Exi. Bog.

®* Drog. Cafam Tunal Exi. Bog.

Veintian (21) Droguerias Mixtas:
Zona norte:

®* Drog. Cafam Lisboa Bog.

®* Drog. Cafam Suba Surt. Bog.

® Drog. Cafam Granada Hills Caru. Bog.
®* Drog. Cafam Niza Bog.

®* Drog. Cafam Calle 85 Caru. Bog.

®* Drog. Cafam El Nogal Bog.

®* Drog. Cafam Usaquén Bog.

®* Drog. Cafam Floresta 24 Horas Bog.

Zona occidente:

®* Drog. Cafam Calle 51 Exi. Bog.

®* Drog. Cafam Avenida Chile Exi. Bog.

®* Drog. Cafam Quirigua Exi. Bog.

®* Drog. Cafam Zarzamora Exi. Bog. Drog.
e Cafam Palermo Bog.

Zona centro:

®* Drog. Cafam Colseguros Bog.
®* Drog. Cafam Calle 48 Bog. Drog.
e Cafam Floresta Bog.

Zona sur:



e Drog. Cafam Restrepo Exi. Bog.

e Drog. Cafam Fontibon Surt. Bog.

e Drog. Cafam Nuevo Kennedy Exi. Bog.

¢ Drog. Cafam 20 de Julio Exi. Bog. Drog.

e Cafam Ciudad Bolivar Bog.
ACTIVIDAD 4:

Consolidar la informacidn capturada en las visitas de verificacion técniconormativa,

generando indicadores de cumplimiento para cada una de las areas evaluadas.

La informacion se consolida evaluando los indicadores de cumplimiento segun el
porcentaje obtenido en general y en cada una de los estandares evaluados para
cada establecimiento farmacéutico (Puntos de Dispensacion, Droguerias
Comerciales y Droguerias Mixtas).
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CUMPLIMIENTO GENERAL EN PUNTOS DE DISPENSACION

Los resultados obtenidos en los Puntos de Dispensacion son los siguientes:

No.

AREAS - ESTANDARES EVALUADOS

INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO.

GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL.

GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO.

GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS.

PROCEDIMIENTOS TECNICOS.

RECURSO HUMANO.

DOCUMENTACION.

GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL.

GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS.

Tabla 15. Areas - Estandares evaluados

AREAS — ESTANDARES EVALUADOS

%

No. PUNTO DE DISPENSACION CUMPLIMIENTO
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 | Punto Disp. Cafam Suba Fiesta Bog. 81,50% | 92,00% N/A 74,00% | 72,50% | 84,00% | 83,00% | 65,00% | 60,00% 75,10%
2 | Punto Disp. Cafam Puente Largo Bog. 82,00% | 94,00% | 80,00% | 87,00% | 95,00% | 92,00% | 78,00% | 65,00% | 62,00% 80,57%
3 | Punto Disp. Cafam Primavera Bog. 81,25% | 64,00% N/A 72,00% | 72,00% | 24,00% | 80,00% | 62,50% | 65,00% -
4 | Punto Disp. Cafam Ciudad Montes Bog. 79,00% | 100,00% | 50,00% | 60,00% | 66,00% | 72,00% | 84,00% | 65,00% | 58,00% 70,04%
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Punto Disp. Cafam Barrios Unidos Bog. 83,25% | 88,00% | 90,00% | 77,00% | 87,00% | 88,00% | 76,00% | 65,00% | 56,00% 77,71%
Punto Disp. Cafam Centenario Bog. 88,50% | 84,00% N/A 38,00% | 79,00% | 88,00% | 79,00% | 65,00% | 63,00% 73,74%
82,58% | 87,00% | 73,33% | 68,00% | 78,58% | 74,67% | 80,00% | 64,58% | 60,67% 73,97%

Tabla 16. Cumplimiento general - Puntos de Dispensacion
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CUMPLIMIENTO POR AREAS — PUNTOS DE DISPENSACION

No. AREAS - ESTANDARES EVALUADOS % CUMPLIMIENTO
1 | INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO. 82,58%
2 | GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL. 87,00%
3 | GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO. 73,33%
4 | GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS. 68,00%
5 | PROCEDIMIENTOS TECNICOS. 78,58%
6 |RECURSO HUMANO. 74,67%
7 | DOCUMENTACION. 80,00%
8 | GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL. 64,58%
9 | GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. 60,67%

Tabla 17. Cumplimiento por areas - Puntos de Dispensacion
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llustracion 9. Cumplimiento por areas - Puntos de Dispensacion

El cumplimiento general de los puntos de dispensacion fue de 73,97% lo que genera un concepto

ACEPTABLE y una oportunidad de mejora en todas las &reas, excepto la de GESTION
MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL que genera un concepto BUENO teniendo en cuenta
que el porcentaje de cumplimiento fue de 87%. Las &areas de GESTION MEDICAMENTOS
GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD

REFRIGERADOQOS,

INDUSTRIAL y GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS son areas de

78




concepto CRITICO donde se debe priorizar la mejora teniendo en cuenta que el porcentaje de

cumplimiento fue de 68%, 64,58% y 60,67% respectivamente.
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CUMPLIMIENTO GENERAL EN DROGUERIAS COMERCIALES

AREAS - ESTANDARES EVALUADOS %
No DROGUERIAS COMERCIALES CUMPLIMIENTO
1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 | Drog. Cafam La Carolina Caru. Bog. 93,00% | N/A N/A | 81,00% | 88,00% | 75,00% | 72,00% | 55,00% | 65,00% 75,83%

2 | Drog. Cafam San Rafael Caru. Bog. 90,50% | N/A N/A | 81,00% | 78,00% | 76,00% | 80,00% | 57,50% | 55,00% 73,28%

3 | Drog. Cafam Colina Campestre Caru. Bog. 87,00% | N/A N/A | 89,00% | 88,00% | 66,00% | 81,00% | 55,00% | 67,00% 75,83%

4 | Drog. Cafam Country Exi. Bog. 83,25% | 95,00% N/A 90,50% | 86,50% | 85,00% | 89,00% | 67,50% | 62,00% 80,72%

5 | Drog. Cafam Norte Cll. 175 Exi. Bog. 89,50% | 98,00% | N/A | 68,00% | 79,00% | 84,00% | 76,00% | 65,00% | 65,00% 77,68%

6 | Drog. Cafam Unicentro Exi. Bog. 90,25% | 97,00% | N/A | 63,00% | 69,00% | 84,00% | 68,00% | 65,00% | 50,00% 72,68%

7 | Drog. Cafam Pasadena Caru. Bog. 86,00% | N/A N/A | 78,00% | 80,00% | 74,00% | 75,00% | 45,00% | 57,00%

8 | Drog. Cafam Salitre Exi. Bog. 86,50% | 94,00% | N/A | 77,00% | 84,00% | 80,00% | 80,00% | 65,00% | 67,50% 78,75%

9 | Drog. Cafam Calle 102 Pom. Bog. 86,25% N/A N/A 78,00% | 76,00% | 84,00% | 84,00% | 60,00% | 59,00% 74,14%

10 | Drog. Cafam Santa Barbara Bog. 87,25% | N/A N/A | 80,00% | 81,00% | 76,00% | 77,00% | 50,00% | 52,00% 70,99%

11 | Drog. Cafam Shaio Bog. 91,50% | N/A N/A | 72,00% | 77,50% | 66,00% | 81,00% | 67,50% | 64,00% 74,82%

12 | Drog. Cafam San Martin Exi. Bog. 61,00% | N/A N/A | 30,00% | 72,50% | 84,00% | 79,00% | 57,50% | 61,00%

13 | Drog. Cafam Calle 80 Exi. Bog. 78,75% | 96,00% | N/A | 71,00% | 77,00% | 92,00% | 80,00% | 55,00% | 58,00%
14 | Drog. Cafam Occidente Exi. Bog. 73,50% | N/A N/A | 61,00% | 77,00% | 88,00% | 82,00% | 47,50% | 54,00%

15 | Drog. Cafam Chapinero Exi. Bog. 82,00% | N/A N/A | 69,00% | 81,00% | 88,00% | 67,00% | 67,50% | 61,00% 73,60%

16 | Drog. Cafam Las Nieves Bog. 76,25% N/A N/A 82,00% | 79,50% | 88,00% | 71,00% | 50,00% | 67,00% 71,99%

17 | Drog. Cafam Quirinal Exi. Bog. 74.75% | NIA N/A [ 94,00% | 79,00% | 34,00% | 74,00% | 40,00% | 58.00% NGOG
18 | Drog. Cafam Modelia Exi. Bog. 80,25% | N/A N/A | 84,00% | 79,00% | 96,00% | 83,00% | 60,00% | 52,00% 74,02%

19 | Drog. Cafam Alamos Exi. Bog. 84,75% | N/A N/A | 85,00% | 78,00% | 92,00% | 80,00% | 67,50% | 65,00% 77,59%

20 | Drog. Cafam Gran Estacion Exi. Bog. 85,00% | N/A N/A | 81,00% | 80,00% | 92,00% | 78,00% | 65,00% | 62,00% 76,44%

21 | Drog. Cafam Ciudad Montes Exi. Bog. 82,00% | 96,00% | N/A | 93,00% | 69,50% | 76,00% | 79,00% | 60,00% | 58,00% 74,68%

22 | Drog. Cafam Roma Surt. Bog. 80,00% | N/A N/A | 94,00% | 74,00% | 84,00% | 82,00% | 45,00% | 56,00% 70,95%

23 | Drog. Cafam Américas Exi. Bog. 88,75% | N/A N/A | 76,00% | 80,00% | 46,00% | 84,00% | 60,00% | 64,00% 72,14%

24 | Drog. Cafam Bosa Cl. 65 Exi. Bog. 89,25% | N/A N/A | 80,00% | 76,00% | 80,00% | 70,00% | 60,00% | 61,00% 73,45%

25 | Drog. Cafam Trinidad Galan Bog. 85,25% | N/A N/A | 95,00% | 81,00% | 80,00% | 69,00% | 55,00% | 67,00% 75,11%

26 | Drog. Cafam Centro Surt. Bog. 70,50% N/A N/A N/A 74,00% | 66,00% | 72,00% | 32,50% | 55,00%

27 | Drog. Cafam Centenario Exi. Bog. 79,25% | 94,00% | N/A | 71,00% | 78,00% | 78,00% | 70,00% | 47,50% | 68,00% 72,39%

80



28 | Drog. Cafam Tintal Exi. Bog. 88,75% | NIA N/A [ 78.00% | 69,00% | 62,00% | 68,00% | 55.00% | 59,00% [NCONMCINN

29 | Drog. Cafam Ciudad Jardin Exi. Bog. 84,50% N/A N/A 78,00% | 71,00% | 74,00% | 87,00% | 47,50% | 62,00% 70,64%

30 | Drog. Cafam Villa Mayor Exi. Bog. 88,25% N/A N/A 69,00% | 74,50% | 56,00% | 85,00% | 62,50% | 65,00% 72,11%

31 | Drog. Cafam Fontibon Exi. Bog. 78,50% N/A N/A 71,00% | 79,00% | 92,00% | 74,00% | 50,00% | 64,00% 71,43%

32 | Drog. Cafam Usme Exi. Bog. 87,25% N/A N/A 66,00% | 83,00% | 88,00% | 79,00% | 60,00% | 59,00% 74,22%

33 | Drog. Cafam Tunal Exi. Bog. 76,75% N/A N/A 62,00% | 74,00% | 56,00% | 82,00% | 57,50% | 63,00%
83,22% | 95,71% N/A 76,48% | 77,97% | 77,03% | 77,52% | 56,21% | 60,68% 72,50%
Tabla 18. Cumplimiento general - Droguerias Comerciales
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CUMPLIMIENTO POR AREAS — DROGUERIAS COMERCIALES

No. AREAS - ESTANDARES EVALUADOS % CUMPLIMIENTO
1 |INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO. 83,22%
2 | GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL. 95,71%
3 | GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO. N/A
4 | GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS. 76,48%
5 | PROCEDIMIENTOS TECNICOS. 77,97%
6 | RECURSO HUMANO. 77,03%
7 | DOCUMENTACION. 77,03%
8 | GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL. 56,21%
9 | GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. 60,68%

Tabla 19. Cumplimiento por areas - Droguerias Comerciales
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60,00%
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20,00% 0,00%

llustraciéon 10. Cumplimiento por areas - Droguerias Comerciales

El cumplimiento general de las droguerias comerciales fue de 72,50% lo que genera un concepto
ACEPTABLE y una oportunidad de mejora en todas las &reas, excepto la de GESTION
MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL que genera un concepto BUENO teniendo en cuenta
que el porcentaje de cumplimiento fue de 97,71%, las areas de GESTION PREPARACION PARA
EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL y GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS
FARMACEUTICOS son areas de concepto CRITICO donde se debe priorizar la mejora teniendo en

cuenta que el porcentaje de cumplimiento fue de 56,21% y 60,68% respectivamente.
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CUMPLIMIENTO GENERAL EN DROGUERIAS MIXTAS

AREAS - ESTANDARES EVALUADOS %
No DROGUERIAS MIXTAS : . . . . ; . 5 5| cuMPLIMIENTO
1 | Drog. Cafam Lisboa Bog. 59,25% | 90,00% N/A 70,00% | 66,50% | 76,00% | 87,00% | 70,00% | 68,00% 71,38%
2 | Drog. Cafam Suba Surt. Bog. 83,25% | 68,00% N/A 75,00% | 65,00% | 20,00% | 81,50% | 60,00% | 54,00%
3 | Drog. Cafam Granada Hills Caru. Bog. 81,00% | 100,00% | N/A 87,00% | 80,50% | 88,00% | 88,00% | 47,50% | 65,00% 77,20%
4 | Drog. Cafam Niza Bog. 87,00% | 90,00% N/A 94,00% | 93,00% | 92,00% | 89,00% | 68,00% | 69,00% 83,97%
5 | Drog. Cafam Calle 85 Caru. Bog. 74,75% | 88,00% N/A 76,00% | 75,00% | 42,00% | 82,00% | 55,00% | 57,00%
6 | Drog. Cafam El Nogal Bog. 76,25% | 98,00% | 80,00% | 83,00% | 84,50% | 88,00% | 78,00% | 57,50% | 55,00% 75,77%
7 | Drog. Cafam Usaquén Bog. 80,00% N/A N/A 64,00% | 70,50% | 46,00% | 77,50% | 62,50% | 65,00%
8 | Drog. Cafam Floresta 24 Horas Bog. 70,00% | 86,00% | 40,00% | 64,00% | 62,00% | 74,00% | 80,00% | 42,50% | 63,50%
9 |Drog. Cafam Calle 51 Exi. Bog. 69,00% | 68,00% | 70,00% | 64,00% | 77,00% | 92,00% | 84,00% | 62,50% | 58,00% 70,38%
10 | Drog. Cafam Avenida Chile Exi. Bog. 82,75% N/A N/A 79,00% | 83,00% | 56,00% | 88,00% | 55,00% | 54,00% 70,66%
11 |Drog. Cafam Quirigua Exi. Bog. 57,00% | 92,00% N/A 87,00% | 72,50% | 92,00% | 80,00% | 50,00% | 60,00% 70,30%
12 | Drog. Cafam Zarzamora Exi. Bog. 86,00% N/A N/A 71,00% | 71,00% | 44,00% | 78,00% | 55,00% | 61,00%
13 | Drog. Cafam Palermo Bog. 84,25% N/A N/A 90,00% | 90,00% | 88,00% | 93,00% | 62,50% | 45,00% 76,68%
14 | Drog. Cafam Colseguros Bog. 54,25% N/A N/A 83,00% | 75,00% | 74,00% | 85,00% | 47,50% | 47,00%
15 | Drog. Cafam Calle 48 Bog. 84,50% | 100,00% | 100,00% | 93,00% | 84,00% | 88,00% | 89,00% | 62,50% | 68,00% 82,99%
16 | Drog. Cafam Floresta Bog. 65,50% | 65,00% N/A 79,00% | 71,50% | 92,00% | 82,00% | 17,50% | 55,00%
17 |Drog. Cafam Restrepo Exi. Bog. 90,50% N/A N/A 72,00% | 75,00% | 74,00% | 84,00% | 60,00% | 57,00% 72,84%
18 | Drog. Cafam Fontibon Surt. Bog. 65,25% N/A N/A 86,00% | 75,00% | 78,00% | 79,00% | 47,50% | 62,00%
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19 | Drog. Cafam Nuevo Kennedy Exi. Bog. 87,25% | 96,00% | 85,50% | 97,00% | 89,50% | 90,00% | 93,00% | 65,00% | 64,50% 83,40%

20 | Drog. Cafam 20 de Julio Exi. Bog. 79,75% | 78,00% N/A 68,00% | 76,50% | 92,00% | 85,00% | 52,50% | 58,00% 72,22%

21 | Drog. Cafam Ciudad Bolivar Bog. 83,25% | 80,00% N/A 60,00% | 76,50% | 92,00% | 85,00% | 55,00% | 61,00% 73,12%
76,23% | 85,64% | 75,10% | 78,19% | 76,83% | 75,14% | 84,19% | 55,02% | 59,38% 71,73%

Tabla 20. Cumplimiento general - Droguerias Mixtas
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CUMPLIMIENTO POR AREAS — DROGUERIAS MIXTAS

No. AREAS - ESTANDARES EVALUADOS % CUMPLIMIENTO
1 | INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO. 76,23%
2 | GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL. 85,64%
3 | GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO. 75,10%
4 | GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS. 78,19%
5 | PROCEDIMIENTOS TECNICOS. 76,83%
6 | RECURSO HUMANO. 75,14%
7 | DOCUMENTACION. 84,19%
8 | GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL. 55,02%
9 | GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. 59,38%

Tabla 21. Cumplimiento por areas - Droguerias Mixtas
CUMPLIMIENTO POR AREAS
[e]
£ 100,00%
2 B o -
E_ 80,00%
3 60,00% [~ -
§ 40,00% [ — 1|
g 20,00 [~ —1— |
[]
(3]
= 0,00%
S a1 2 3 4 5 6 7 9
194176,23%)85,64%|75,10%|78,19%|76,83%75,14%|84,19%|55,02%59,38%

llustracion 11. Cumplimiento por areas - Droguerias Mixtas

El cumplimiento general de las droguerias mixtas fue de 71,73% lo que genera un concepto

ACEPTABLE y una oportunidad de mejora en todas las areas, excepto la de GESTION
MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL que genera un concepto BUENO teniendo en cuenta
que el porcentaje de cumplimiento fue de 85,64%, las areas de GESTION PREPARACION PARA
EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL y GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS

FARMACEUTICOS son areas de concepto CRITICO donde se debe priorizar la mejora teniendo en

cuenta su porcentaje de cumplimiento fue de 55,02% y 59,38% respectivamente.
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CUMPLIMIENTO POR AREAS EN DROGUERIAS COMERCIALES, MIXTAS Y PUNTOS

DE DISPENSACION

No. AREAS - ESTANDARES EVALUADOS % CUMPLIMIENTO
1 | INFRAESTRUCTURA, DOTACION Y MANTENIMIENTO. 80,71%
2 | GESTION MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL. 88,56%
3 | GESTION MEDICAMENTOS DE ALTO COSTO. 74,44%
4 | GESTION MEDICAMENTOS REFRIGERADOS. 76,23%
5 | PROCEDIMIENTOS TECNICOS. 77,63%
6 | RECURSO HUMANO. 76,13%
7 | DOCUMENTACION. 80,10%
8 | GESTION PREPARACION PARA EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL. 56,63%
9 | GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. 60,23%

Tabla 22. Cumplimiento por areas - Droguerias y Puntos de Dispensacion
CUMPLIMIENTO POR AREAS
o
£100,00%
£ 80,00% [
£
S 60,00% |~ _
o
S 40,00% [ — |
2
g 20,00% [ — I
[]
2  0,00%
S 1 2 3 4 5 6 9
k96| 80,71 | 88,56 | 74,44 | 76,23 | 77,63 | 76,13 56,63 | 60,23

llustracion 122. Cumplimiento por areas - Droguerias y Puntos de Dispensacion

El cumplimiento general de los 60 establecimientos farmacéuticos fue de 72,73% lo que genera un

concepto ACEPTABLE y una oportunidad de mejora en un todas las areas, excepto la de GESTION
MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL que genera un concepto BUENO teniendo en cuenta
que el porcentaje de cumplimiento fue de 88,50%, las areas de GESTION PREPARACION PARA
EMERGENCIAS Y SEGURIDAD INDUSTRIAL vy GESTION AMBIENTAL DE PRODUCTOS

87




FARMACEUTICOS son areas de concepto CRITICO donde se debe priorizar la mejora teniendo en

cuenta su porcentaje de cumplimiento fue de 56,63% y 60,23% respectivamente.

CUMPLIMIENTO GENERAL DROGUERIAS COMERCIALES, MIXTAS Y
PUNTOS DE DISPENSACION

CUMPLIMIENTO GENERAL

0%

HBUENO
L ACEPTABLE
HCRITICO

llustracion 133. Cumplimiento general - Droguerias y Puntos de Dispensacion

Los resultados obtenidos para los establecimientos farmacéuticos evaluados evidencian que el
mayor concepto generado es ACEPTABLE que correspondié a 44 establecimientos equivalentes al
73% del total de establecimientos farmacéuticos, el concepto BUENO no se obtuvo y el concepto

CRITICO correspondié a 16 establecimientos equivalentes al 27% del total de establecimientos

farmacéuticos.
PORCENTAJE DE COLOR
CONCEPTO CUMPLIMIENTO ESTABLECIMIENTOS REPRESENTATIVO
BUENO MAYOR A 85% 0 VERDE

44

ACEPTABLE | ENTRE 70 Y 84,999 | (8 Puntos de Dispensacion; | opaR|LLO

26 Droguerias Comerciales;
13 Droguerias Mixtas)

16

CRITICO | MENOR A 69,999 | (& PuntosdeDispensacion; | pq ;50
’ 7 Droguerias Comerciales;

8 Droguerias Mixtas)
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Tabla 23. Conceptos de cumplimiento general - Droguerias y Puntos de Dispensacion

De las 9 areas evaluadas 8 de ellas requieren una mejora, es importante fortalecer los procesos y
capacitar al personal que labora en los establecimientos con el objetivo de obtener un concepto

BUENO a nivel general.

ACTIVIDAD 5:

Revisar y actualizar anualmente los instructivos y formatos gue componen el Manual

de Gestion del Servicio Farmacéutico basado en normatividad vigente y procesos

del servicio:

El Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico de CAFAM se actualiza mediante
la revision de instructivos y formatos de gestién técnica, buscando la mejora
continua de los procesos que se deben realizar en los establecimientos.

Los instructivos se actualizaron teniendo en cuenta la situacion actual del Servicio
Farmacéutico en los establecimientos ubicados en la ciudad de Bogota, asi mismo
se enlaz6 la informaciéon contenida en los instructivos con los formatos
desarrollados. Permitiendo dar claridad a cada uno de los procesos del servicio
farmacéutico, explicando la forma de realizar las actividades, incluyendo iméagenes
y ejemplos que facilitan a los colaboradores de los establecimientos el cumplimiento

de sus labores dentro del servicio farmacéutico.

Los instructivos actualizados son los siguientes:

DT - 01 - INSTRUCTIVO MANEJO DE PROBLEMAS RELACIONADOS CON MEDICAMENTOS
DT - 02 - INSTRUCTIVO FRACCIONAMIENTO BLISTER DE MEDICAMENTOS

DT - 03 - INSTRUCTIVO MANEJO MEDICAMENTOS DE CONTROL ESPECIAL

DT - 04 - INSTRUCTIVO MANEJO PQRS MEDICAMENTOS

DT - 05 - INSTRUCTIVO MANEJO DE PROXIMOS A VENCER Y AVERIAS

DT - 06 - INSTRUCTIVO EVALUACION TECNICA PARA SELECCION DE PRODUCTOS
FARMACEUTICOS
DT - 07 - INSTRUCTIVO BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION

DT - 08 - INSTRUCTIVO DIRECCIONAMIENTO DE FORMULAS MAGISTRALES Y

89



MEDICAMENTOS VITALES NO DISPONIBLES (Canal Institucional)

DT - 09 - INSTRUCTIVO RETIRO DE MEDICAMENTOS DEL MERCADO

DT - 10 - INSTRUCTIVO UBICACION DE SENALIZACION

DT - 11 - INSTRUCTIVO BUENAS PRACTICAS DE ALMACENAMIENTO

DT - 12 - INSTRUCTIVO MANEJO DE LIMPIEZA Y ASEO EN AREAS

DT - 13 - INSTRUCTIVO RECEPCION TECNICA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS

Los formatos actualizados buscan capturar la informacion necesaria en la
trazabilidad de los procesos a cumplir en el servicio y permiten ser comprendidos
facilmente por los colaboradores evitando la duplicidad de informacion en cada uno
de los formatos.

Los formatos actualizados son los siguientes:

DTF - 01 - ACTA DE ENTREGA DE DIRECCION TECNICA

DTF - 02 - ACTA DE RECEPCION TECNICA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS

DTF - 03 - ACTA DE REEMPLAZO PARA ASUMIR LA DIRECCION TECNICA

DTF - 04 - ACTA DE REEMPLAZO PARA MANEJO DE MEDICAMENTOS DE CONTROL

ESPECIAL

DTF - 05 - CONTROL DEVOLUCION DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS PROXIMOS A
VENCER Y AVERIAS

DTF - 06 - CONTROL ENTREGA DE MEDICAMENTOS REFRIGERADOS Y ALTO COSTO AL
USUARIO

DTF - 07 - CONTROL LIMPIEZA DE AREAS Y VERIFICACION DE PROXIMOS A VENCER Y
AVERIAS

DTF - 08 - CONTROL TEMPERATURA AMBIENTE Y HUMEDAD RELATIVA
DTF - 09 - CONTROL TEMPERATURA DE REFRIGERACION

DTF - 10 - REPORTE DE EVENTOS ADVERSOS DE MEDICAMENTOS Y DISPOSITIVOS
MEDICOS

DTF - 11 - CONTROL DE MEDICAMENTOS ALTO COSTO

ACTIVIDAD 6:
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Desarrollar un Plan de Mejora para cada establecimiento farmacéutico, con base en

informacién obtenida en las visitas de verificacibn técnico-normativa y en la

actualizacion del Manual. El plan de mejora debera incluir las actividades a realizar,

plazos establecidos y recursos necesarios para su cumplimiento: Se desarrollo un

plan de mejora para cada establecimiento farmacéutico ya que en cada uno se
deben identificar sus propias falencias y estas seran distintas dependiendo de las
necesidades que se requieran en cada caso, estas mejoras a partir del cumplimiento
gue se obtuvo en la verificacion técnico-normativa, por lo cual se crea un formato de
plan de mejora y seguimiento (Ver: ANEXO C) dirigido a cada uno de los estandares

evaluados y se encuentra dividido en dos partes principales:

A) CONTENIDO DEL PLAN DE MEJORA - Auditoria Interna

Actividad especifica

Responsables

Plazo: inmediato, corto, mediano, largo (3, 6 y 12 meses respectivamente)
Fecha limite

Recurso: humano, econdémico, infraestructura

La implementacion de un plan de mejora para cada uno de los establecimientos
farmacéuticos se realizar4 basada en el diagnéstico previo y en los procesos
mejorados en el Manual de Gestién del Servicio Farmacéutico. El Plan de mejora
contara con sus respectivas actividades, responsables, fechas limite de ejecucion y

recursos necesarios para llevarse a cabo.

B) SEGUIMIENTO A PLAN DE MEJORA

Actividades planeadas

Actividades ejecutadas en corto, mediano y largo plazo
Porcentaje de cumplimiento

Observaciones

El seguimiento se realizara con el objetivo de verificar el cumplimiento del Plan de
Mejora a partir de su implementacion. Para realizar el seguimiento el Departamento

Técnico se comunicara con el Director Técnico de cada establecimiento quien
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retroalimentara acerca del avance del plan y a su vez sera el encargado de informar
cada 3y 6 meses el proceso de ejecucion de las actividades y anualmente realizara
una nueva verificacion presencial que buscaré evidenciar la eficacia del plan de

mejora.
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16.3. ESTRATEGIA 3

Incrementar la participacion dentro del presupuesto para la mejora de las
instalaciones, dotacion y mantenimiento, garantizando el cumplimiento de la
normatividad aplicada al servicio farmacéutico y exigencias de entes de

control.

ACTIVIDAD 1:

Realizar la solicitud de mejoras en infraestructura, dotacién y mantenimiento al

departamento encargado con base en un Plan de Mejora establecido para cada

establecimiento farmacéutico.

Las mejoras fueron solicitadas al Departamento de Operaciones por medio de una
matriz de solicitud de requerimientos, donde se encuentran estandarizados los
requerimientos de infraestructura, dotacion de equipos donde se incluye la
adquisicién y mantenimiento de termometros y termohigrometros, de igual forma se
programé la calibracion de equipos. Cabe resaltar que el Departamento de
Operaciones cuenta con formatos y cronogramas que permiten el cumplimiento de
estos requerimientos. Por medio de la matriz se especifico lo solicitado para que se
pudiera incluir y costear adecuadamente dentro del presupuesto, identificando un
total de 943 requerimientos para los 60 establecimientos farmacéuticos en la ciudad

de Bogota.

ACTIVIDAD 2:

Priorizar los requerimientos dirigidos al cumplimiento normativo solicitados al

departamento encargado de su gestion.

Se priorizan los requerimientos que generaron un concepto aplazado por parte de
los entes de control en los establecimientos y que tenian un plazo definido,
posteriormente se tuvieron en cuenta aquellos que permitian cumplir con el minimo
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exigido por la normatividad y por udltimo los que hacian falta para prestar un

apropiado servicio farmacéutico.

ACTIVIDAD 3:

Utilizar el presupuesto a la mejora de la infraestructura, dotacion y mantenimiento

de los establecimientos, de acuerdo a los plazos establecidos en el plan de mejora.

El Departamento de Operaciones de la Gerencia Nacional de Medicamentos
contacto a los proveedores y esta encargado de ejecutar el presupuesto de acuerdo
a la priorizacion establecida previamente y los plazos estimados en los planes de

mejora.
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16.4. ESTRATEGIA 4

Desarrollar y actualizar los planes de gestion ambiental y seguridad
industrial, para la mejora de los procesos del servicio farmacéutico,
cumpliendo con estas exigencias de los entes de control (Secretaria Distrital
de Salud, Secretaria Distrital de Ambiente, Ministerio de Ambiente y

Desarrollo Sostenible)

ACTIVIDAD 1:

Estructurar el Plan de Gestidn Integral de Residuos Hospitalarios y Similares v el

Plan de Sequridad Industrial para los establecimientos Farmacéuticos de la GNM

Los departamentos de gestibn ambiental y seguridad industrial con el apoyo del
Departamento técnico se encargan de implementar la politica, objetivos y metas,
para ejecutarlas debe enfocar al personal, el sistema, la estrategia, los recursos y

la estructura.

ACTIVIDAD 2:

Priorizar el presupuesto para la dotacion de elementos necesarios en la

implementacion del Plan de Gestidn Integral de Residuos Hospitalarios y Similares

y el Plan de Sequridad Industrial para los establecimientos Farmacéuticos de la
GNM

La Gerencia Nacional de Medicamentos establecié un presupuesto que actualmente
se destina a la dotacion de elementos necesarios garantizando el cumplimiento del
Plan de Gestién Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y lineamientos del

Plan de Seguridad Industrial en los establecimientos farmacéuticos de Bogota.

ACTIVIDAD 3:
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Realizar capacitaciones que garanticen el cumplimiento de los lineamientos

establecidos en el Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y

el Plan de Sequridad Industrial para los establecimientos Farmacéuticos de la
GNM

El departamento de Gestion Ambiental realizé un programa de capacitacion con el
apoyo del departamento Técnico dirigido a 305 colaboradores del servicio
farmacéutico (Ver: Estrategia 6), basado en la Resolucion 1164 de 2002, el Decreto
4741 de 2005 y Resolucién 371 de 2009 del Ministerio de Ambiente, Vivienda y
Desarrollo Territorial, por la cual se adopta la metodologia para la elaboracion del
Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y similares PGIRHS, se
reglamenta parcialmente la prevencion y el manejo de los residuos o desechos
peligrosos generados en el marco de la gestion integral y se establecen los
elementos que deben ser considerados en los Planes de Gestion de Devolucion de

Productos Posconsumo de Farmacos o Medicamentos Vencidos respectivamente.

Las capacitaciones sobre el Plan de Seguridad Industrial que se realizan junto con
el Departamento de Seguridad Integral, dirigida a los colaboradores del servicio
farmacéutico, se encuentran en proceso de ejecucion y se realizaran

semestralmente.
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16.5. ESTRATEGIA 5

Desarrollar un procedimiento de embalaje técnico en el centro de
distribucion que permita mejorar la entrega adecuada de los productos

farmacéuticos.

ACTIVIDAD 1:

Elaborar instructivo de embalaje técnico para garantizar la adecuada manipulaciéon

de los Productos Farmacéuticos.

Se Gener6 un instructivo orientado a los auxiliares de bodega sobre las buenas
practicas para el correcto embalaje y unificacion de los productos farmacéuticos,
con el fin de evitar posibles alteraciones en la calidad de los productos y averias
durante el transporte, cuyo alcance estd determinado desde la recepcion, el
almacenamiento y el alistamiento hasta la unificacion (paking) de los productos

dirigido a cada establecimiento farmacéutico.

ACTIVIDAD 2:

Realizar la capacitacion del instructivo de embalaje técnico a todos los

colaboradores del Centro de Distribucion

Se realiz6 un programa de capacitacién destinado a los auxiliares de bodega que
como base tuvo la concientizacién sobre los medicamentos y la salud. Asi como la
manipulacion de los productos farmacéuticos que se destinan a los establecimientos

y los aspectos relevantes que contiene el instructivo de embalaje técnico.

Se elabor6 una presentacion que contenia imagenes acerca de un mal embalaje y
de un adecuado embalaje, para que visualmente comprendieran el concepto y

manifestaran sus inquietudes. Asi mismo se evaluaron los conocimientos adquiridos

97



por medio de una evaluacion y realizaron una practica para validar la instruccién

recibida.

ACTIVIDAD 3:

Publicar en Intranet el instructivo de embalaje técnico para divulgacion de este

documento.

Se utilizé la herramienta Intranet para divulgar el contenido del instructivo embalaje
técnico, ademas para ser utilizado en el entrenamiento de nuevos miembros del

equipo de auxiliares de bodega en el proceso de induccion.
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16.6. ESTRATEGIA 6

El Departamento Técnico debe liderar un proceso de capacitacion interna a
los colaboradores de los establecimientos con el fin de fortalecer sus
conocimientos en normatividad técnica vigente, uso adecuado de los

Productos Farmacéuticos y procesos especificos del servicio farmacéutico.

ACTIVIDAD 1:

Diseflar las presentaciones de los temas a tratar en las capacitaciones dirigidas a

los colaboradores de los establecimientos farmacéuticos que incluyan lineamientos

del Manual de Gestidn del Servicio Farmacéutico

Se prepar6 una presentacion con diapositivas sobre temas relacionados con el
Decreto 2200 de 2005, Resolucion 1403 de 2007, Resolucion 1478 de 2006,
Resolucién 1164 de 2002, el Decreto 4741 de 2005 y Resolucién 371 de 2009, la
actualizacion de instructivos y los procesos propios del servicio farmacéutico en
CAFAM.

ACTIVIDAD 2:

Diseflar una evaluacién de conocimientos para ser aplicada antes de la capacitacion

con el objetivo de detectar las falencias en conceptos basicos y una segunda prueba

luego de la capacitacion con el fin de evaluar la informacién recibida.

Se elaboré una evaluacion (Ver: ANEXO F) previa a la capacitacion y se detecto
desconocimiento con relacion a la sefalizacion en las instalaciones, aplicacion de

la Resolucion 1403 de 2007 y manejo de residuos.

La misma evaluacion fue aplicada luego de haber recibido la capacitacién, para

determinar el indicador de mejora segun el conocimiento adquirido y el refuerzo que
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debe darse posteriormente. Este resultado debera ser analizado para abordar los

temas a tratar en el programa de capacitacion del siguiente afio.

RESULTADOS
ESTABLECJMIENTO Tipo Colaboradores INDICADOR
FARMACEUTICO Evaluados 1. 2. MEJORA
Evaluaciéon | Evaluacion
Drog. Cafam Bog. las nieves Comercial 6 40,00 88,00 45%
Drog. Cafam Bog. Exi. Occidente Comercial 2 34,00 70,00 49%
Drog. Cafam Bog. Exi. San Martin Comercial 2 24,00 100,00 24%
Drog. Cafam Bog. Exi. Cll 80 Comercial 1 45,00 90,00 50%
Drog. Cafam Bog. Exi. Chapinero Comercial 7 20,00 90,00 22%
Drog. Cafam Bog. Exi. Norte cll 175 Comercial 3 23,38 92,31 25%
Drog. Cafam Bog. Car. Colina campestre Comercial 4 26,67 100,00 27%
Drog. Cafam Bog Exi. Unicentro Comercial 6 30,00 100,00 30%
Drog. Cafam Bog. Car. San Rafael Comercial 2 30,00 100,00 30%
Drog. Cafam Bog. Exi. Country Comercial 3 32,00 92,00 35%
Drog. Cafam bog. shaio Comercial 3 32,00 96,00 33%
Drog. Cafam Bog. santa barbara Comercial 1 33,33 86,67 38%
Drog. Cafam bog. Car. Calle 85 Comercial 3 33,33 93,33 36%
Drog.cafam bog.car.pasadena Comercial 3 33,33 86,67 38%
Drog. Cafam bog exi. Salitre Comercial 4 35,00 95,00 37%
Drog. Cafam. Bog pom. ClI102 Comercial 2 40,00 96,67 41%
Drog. Ex. Bta g. Estacién Comercial 2 40,00 100,00 40%
Drog. Ex. Bta alamos Comercial 2 40,00 100,00 40%
Drog. Cafam bog. Exi. Quirinal Comercial 2 40,00 100,00 40%
Drog. Cafam bog. Exi. Modelia Comercial 3 40,00 100,00 40%
Drog. Cafam bog exi. Bosa cll 65 Comercial 2 45,00 90,00 50%
Drog. Cafam bog. Exi. Américas Comercial 6 50,00 100,00 50%
Drog. Cafam bog. Exi. Ciudad montes Comercial 2 50,00 90,00 56%
Drog. Cafam bog.sur. Roma Comercial 2 53,33 100,00 53%
Drog. Cafam bog.trinidad galan Comercial 3 53,33 93,33 57%
Drog. Cafam bog. Exi. Fontibon Comercial 3 55,00 100,00 55%
Drog. Cafam bog. Exi. Villa mayor Comercial 2 60,00 90,00 67%
Drog. Cafam bog. Exi. Tintal Comercial 2 60,00 100,00 60%
Drog. Cafam bog. Exi. Centenario Comercial 2 64,00 88,00 73%
Drog. Cafam bog exi. Tunal Comercial 1 65,00 100,00 65%
Drog. Cafam exi. Usme Comercial 2 70,00 100,00 70%
Drog. Cafam bog. Exi. C. Jardin calle 14 Comercial 2 70,00 85,00 82%
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Drog. Cafam bog. Sur. Centro Comercial 2 80,00 100,00 80%
Drog. Cafam bog.palermo Mixta 4 90,00 90,00 100%
Drog. Cafam bog. Exi. Floresta Mixta 9 40,00 100,00 40%
Drog. Cafam bog. Exi. Colseguros Mixta 2 45,00 85,00 53%
Drog. Cafam bog. Calle 48 Mixta 15 50,00 78,00 64%
Drog. Cafam bog. Car. Granada hills Mixta 0 50,00 100,00 50%
Drog. Cafam bog.home art lisboa Mixta 1 53,33 88,00 61%
Drog. Cafam bog. Sur. Suba Mixta 0 53,33 85,00 63%
Drog. Cafam bog. Car. La carolina Mixta 2 55,00 100,00 55%
Drog. Cafam bog.el nogal Mixta 4 60,00 94,50 63%
Drog. Cafam floresta 24 horas Mixta 16 60,00 98,00 61%
Drog. Cafam bog.usaquen Mixta 2 40,00 100,00 40%
Drog. Cafam bog. Niza Mixta 3 25,00 88,00 28%
Drog. Cafam bog. Exi.calle 51 Mixta 19 60,00 100,00 60%
Drog. Cafam bog. Exi. Quirigua Mixta 4 45,00 100,00 45%
Drog. Cafam bog. Exi. Av chile Mixta 0 35,00 90,00 39%
Drog. Cafam bog. Exi. Zarzamora Mixta 2 28,00 97,00 29%
Drog. Cafam bog. Exi. Restrepo Mixta 4 26,00 98,00 27%
Drog. Cafam bog. Sur. Fontibon Mixta 2 40,00 90,00 44%
Drog. Cafam bog. Exi. Nvo kennedy Mixta 10 40,00 100,00 40%
Drog. Cafam bog. Exi. 20 julio Mixta 5 60,00 96,00 63%
Drog. Cafam bog.ciudad bolivar Mixta 8 60,00 83,00 72%
P. Disp cafam bog.primavera P. Dispensacion 7 20,00 94,00 21%
P. Disp cafam bog.suba fiesta P. Dispensacion 7 25,00 98,00 26%
P. Disp cafam bog.puente largo P. Dispensacion 7 29,00 100,00 29%
P. Disp cafam bog.ciudad montes P. Dispensacion 9 28,00 88,00 32%
P. Disp cafam bog.centenario P. Dispensacion 14 25,00 94,00 27%
P. Disp cafam barrios unidos P. Dispensacion 3 33,00 100,00 33%

Total 251 43,72 94,12 47%

Tabla 24. Resultados evaluaciones Técnico-Normativa y Gestion Ambiental

ACTIVIDAD 3:

Realizar un cronograma de capacitacion, para los 305 colaboradores de los 60

establecimientos farmacéuticos, de la ciudad de Bogota

Se elabor6 un cronograma de capacitacion con el objetivo de capacitar a todos los

colaboradores del servicio, estos divididos en grupos de 20 personas, la duracion
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de la capacitacion fue de 4 horas por grupo, se desarrollo cada dia en dos jornadas

(Manana y Tarde) garantizando la asistencia de los colaboradores. (Ver:

Cronograma de capacitacion técnico-normativa y gestion ambiental)

ACTIVIDAD 4:

Realizar las capacitaciones en grupos de 20 personas

Las capacitaciones del Departamento Técnico se desarrollaron con el Apoyo del

Departamento de Gestion Ambiental, los temas béasicos de las capacitaciones

fueron el Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico y el Plan de Gestion de

Residuos Hospitalarios y Similares. Se abordaron en grupos de aproximadamente
20 personas por jornada, 40 personas capacitadas por dia, dada la capacidad del
salon de capacitacion, los recursos audiovisuales y el manejo de grupo. A
continuacion se relaciona la cantidad de colaboradores capacitados para cada
establecimiento farmacéutico en Bogota.

COLABORADORES
ESTABLECIMIENTO
FARMACEUTICO TIPo NO
POR PUNTO | CAPACITADOS | CAPACITADOS
Drog. Cafam bog.las nieves Comercial 6 6 0
Drog. Cafam bog. Exi. Occidente Comercial 3 2 1
Drog. Cafam bog. Exi. San martin Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Exi. Cll 80 Comercial 3 1 2
Drog. Cafam bog. Exi. Chapinero Comercial 7 7 0
Drog. Cafam bog. Exi. Norte cll 175 Comercial 3 3 0
Drog. Cafam bog. Car. Colina campestre Comercial 4 4 0
Drog. Cafam bog exi. Unicentro Comercial 6 6 0
Drog. Cafam bog. Car. San rafael Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Exi. Country Comercial 3 3 0
Drog. Cafam bog.shaio Comercial 3 3 0
Drog. Cafam bog.santa barbara Comercial 2 1 1
Drog. Cafam bog. Car. Calle 85 Comercial 3 3 0
Drog.cafam bog.car.pasadena Comercial 3 3 0
Drog. Cafam bog exi. Salitre Comercial 4 4 0
Drog. Cafam. Bog pom. Cll102 Comercial 3 2 1
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Drog. Ex. Bta g. Estacion Comercial 3 2 1
Drog. Ex. Bta alamos Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Exi. Quirinal Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Exi. Modelia Comercial 3 3 0
Drog. Cafam bog exi. Bosa cll 65 Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Exi. Américas Comercial 6 6 0
Drog. Cafam bog. Exi. Ciudad montes Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog.sur. Roma Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog.trinidad galan Comercial 3 3 0
Drog. Cafam bog. Exi. Fontibon Comercial 3 3 0
Drog. Cafam bog. Exi. Villa mayor Comercial 4 2 2
Drog. Cafam bog. Exi. Tintal Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Exi. Centenario Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog exi. Tunal Comercial 2 1 1
Drog. Cafam exi. Usme Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Exi. C. Jardin calle 14 Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog. Sur. Centro Comercial 2 2 0
Drog. Cafam bog.palermo Mixta 4 4 0
Drog. Cafam bog. Exi. Floresta Mixta 9 9 0
Drog. Cafam bog. Exi. Colseguros Mixta 3 2 1
Drog. Cafam bog. Calle 48 Mixta 15 15 0
Drog. Cafam bog. Car. Granada hills Mixta 12 0 12
Drog. Cafam bog.home art lishoa Mixta 7 1 6
Drog. Cafam bog. Sur. Suba Mixta 9 0 9
Drog. Cafam bog. Car. La carolina Mixta 2 2 0
Drog. Cafam bog.el nogal Mixta 6 4 2
Drog. Cafam floresta 24 horas Mixta 19 16 3
Drog. Cafam bog.usaquen Mixta 2 2 0
Drog. Cafam bog. Niza Mixta 3 3 0
Drog. Cafam bog. Exi.calle 51 Mixta 21 19 2
Drog. Cafam bog. Exi. Quirigua Mixta 5 4 1
Drog. Cafam bog. Exi. Av chile Mixta 3 0 3
Drog. Cafam bog. Exi. Zarzamora Mixta 3 2 1
Drog. Cafam bog. Exi. Restrepo Mixta 4 4 0
Drog. Cafam bog. Sur. Fontibon Mixta 2 2 0
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Drog. Cafam bog. Exi. Nvo kennedy Mixta 12 10 2
Drog. Cafam bog. Exi. 20 julio Mixta 6 5 1
Drog. Cafam bog.ciudad bolivar Mixta 10 8 2
P. Disp cafam bog.primavera P. Dispensacion 7 7 0
P. Disp cafam bog.suba fiesta P. Dispensacion 7 7 0
P. Disp cafam bog.puente largo P. Dispensacion 7 7 0
P. Disp cafam bog.ciudad montes P. Dispensacion 9 9 0
P. Disp cafam bog.centenario P. Dispensacion 14 14 0
P. Disp cafam barrios unidos P. Dispensacion 3 3 0

TOTAL 305 251 54

Tabla 25. Colaboradores capacitados por establecimiento farmacéutico

ACTIVIDAD 5:

Documentar la asistencia a las capacitaciones vy la calificacion de las pruebas

aplicadas.

Mediante un formato de registro se documento la asistencia siendo de un 82,3% en
total, lo que garantizo una participacion optima y se realizdé una evaluacién Técnico-
Normativa y Gestion Ambiental (Ver: ANEXO F), enfocandose en las generalidades
propias del Servicio Farmacéutico como son la Calidad de los Productos
Farmacéuticos, la Legislacidon Farmacéutica, el Manual de Gestion del servicio

Farmacéutico y el Plan de Gestion Ambiental.

Esta prueba de conocimientos se realiz6 dos veces, previo a la capacitacion y
después de recibida la instruccién, en la segunda evaluacion los resultados fueron
superiores al 90% (Ver Tabla 24), demostrando a través de los puntajes obtenidos
que la presentacion fue bien estructurada y permitio asimilar los conceptos

expuestos.
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16.7. ESTRATEGIA 7

Divulgacion vy capacitacion de nuevos procesos, actualizaciones en
normatividad y politica farmacéutica a los establecimientos mediante el

sistema de comunicacién interno (Intranet) y teleconferencias.

ACTIVIDAD 1:

Consultar periddicamente las novedades y actualizaciones en la normatividad para

publicarlos en Intranet.

Semanalmente se realiza una revision a publicaciones de las siguientes paginas
web con el propdsito de detectar aquellos cambios, modificaciones y avances

referentes al Servicio Farmacéutico:

* CONGRESO DE LA REPUBLICA
Pagina web: www.secretariasenado.gov.co

* COMISION NACIONAL DE PRECIOS DE MEDICAMENTOS Y
DISPOSITIVOS MEDICOS - MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y
TURISMO
Pagina web: www.mincomercio.gov.co

¢ COMUNIDAD ANDINA DE NACIONES - CAN
Pagina web: www.comunidadandina.org

®* INSTITUTO NACIONAL DE VIGILANCIA DE MEDICAMENTOS Y
ALIMENTOS - INVIMA
Pagina web: www.invima.gov.co

* IMPRENTA DIARIO OFICIAL
Pagina web: www.imprenta.gov.co

* MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL Pagina
web: www.minproteccionsocial.gov.co

®* SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD CAPITAL
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Pagina web: www.saludcapital.gov.co

¢* MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE
Pagina web: www.minambiente.gov.co

®* SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
Péagina web: www.sic.gov.co

®* SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
Pagina web: www.supersalud.gov.co

¢* FONDO NACIONAL DE ESTUPEFACIENTES
Pagina web: www.fne.gov.co

* PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA
Pagina web: www.presidencia.gov.co

* COMISION DE REGULACION EN SALUD (CRES)
Péagina web: www.cres.gov.co

®* MINISTERIO DE AMBIENTE, VIVIENDA Y DESARROLLO TERRITORIAL
Péagina web: www.minambiente.gov.co

ACTIVIDAD 2:

Crear en la Intranet carpetas para la publicacién de archivos digitalizados que

requiere cada establecimiento farmacéutico. Crear subcarpetas que contemplen
documentacién solicitada por los entes de control. (DEPARTAMENTO TECNICO,
GESTION AMBIENTAL, SEGURIDAD INDUSTRIAL)

Se establecié una ruta de acceso en Intranet que fue divulgada a los
colaboradores para que consulten la carpeta correspondiente a su establecimiento

y ubiquen la documentacion legal requerida por los entes de control.
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ACTIVIDAD 3:

Publicar en Intranet la Normatividad vigente aplicada al servicio farmacéutico como

fuente de informacién y consulta.

Se genero una ruta de acceso especial en Intranet divulgada a los colaboradores
para consulta de la normatividad vigente.
ACTIVIDAD 4

Publicar en Intranet las presentaciones expuestas en las capacitaciones recibidas,

Manual de Gestién del Servicio Farmacéutico, Plan de Gestién Integral de Residuos

Hospitalarios y Similares, Plan de Sequridad Industrial.

Se publicaron en Intranet las presentaciones de las capacitaciones realizadas por el
Departamento Técnico a los colaboradores del servicio farmacéutico, para que
tuvieran acceso directo al material expuesto y precisaran las directrices de la

Gerencia Nacional de Medicamentos.

ACTIVIDAD 5:

Realizar 6 capacitaciones al aflo, semestralmente dos Técnico Normativa, dos de

Gestion Ambiental y dos de Seguridad Industrial. Y hacer la divulgacién de

comunicados del Departamento Técnico respecto a novedades y actualizaciones en

normatividad del servicio farmacéutico mediante teleconferencias.

En la actualidad el Departamento Técnico utiliza la modalidad de teleconferencias
utilizando la intranet para realizar capacitaciones y difundir informacion técnica

relacionada con el servicio farmacéutico.
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16.8. ESTRATEGIA 8

Dar respuesta a quejas y reclamos de forma oportuna garantizando
confiabilidad y seguridad para los usuarios (farmacovigilanciay

tecnovigilancia).

ACTIVIDAD 1:

Recepcionar el PORS por cualquier medio (personal, carta, buzdn de sugerencias,

correo electrénico, linea telefénica, etc.):

Se obtiene informacién que permite mejorar la prestacion del servicio farmacéutico,
contar con informacion para optimizar los procesos y hacerlos mas eficientes
mediante el aplicativo que CAFAM tiene destinado para la recepcion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) presentadas por los afiliados, clientes y
usuarios sobre los productos y servicios que ofrece CAFAM en sus Droguerias y

Puntos de Dispensacion, con el fin de dar solucién oportuna y confiable al cliente.

Los PQRS que el Departamento Técnico evalla estan relacionados con problemas
de calidad de productos farmacéuticos, para lo cual se desarrolla el programa de
Farmacovigilancia y Tecnovigilancia, con el fin de mejorar la seguridad de los

Medicamentos y Dispositivos Médicos dispensados.

ACTIVIDAD 2:

Radicar el PORS en el aplicativo y asignar el responsable de dar respuesta al

mismo:

Se filtra la informacién recibida con base en el departamento encargado (Técnico,
Operaciones o Comercial) de dar respuesta, se captura la el PQRS por los

diferentes medios de recepcion (personal, carta, buzén de sugerencias, correo
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electrénico, linea telefonica, etc.), luego se radica y se asigna un especialista técnico

de acuerdo al evento expuesto.

La funcionalidad del aplicativo de PQRS que permite asociar uno o0 mas casos de

acuerdo a los siguientes conceptos:

® Para vincular los PQRS que un mismo cliente ha presentado en un mismo

instante.

* Para retomar el trdmite de un caso que ya habia sido cerrado, lo cual obliga a

abrir uno nuevo y utilizar esta funcionalidad para enlazarlo con el cerrado.

® Enlazar casos de clientes que presentan la misma problemaética.

ACTIVIDAD 3:

Investigar, solucionar y dar respuesta al usuario acerca del PORS (cierre):

Previa investigacion del suceso, cada especialista (Representante del
Departamento Técnico, Operaciones o Comercial), se asegura de enviar una
respuesta a los usuarios que le fueron direccionados. Esta informacién suministrada
se envia al Departamento Técnico para que realicen ajustes en los procesos

relacionados.

El proceso que permite dar soluciéon al PQRS es el siguiente:
Investigar y formular solucion al caso

En el desarrollo de esta actividad, el colaborador asignado indaga acerca de los
hechos ocurridos en el caso, con el fin de obtener elementos suficientes para emitir

una respuesta al cliente.
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Dar respuestay cierre al caso

En esta actividad el rol asignado, comunica la solucién al requerimiento presentado
por el afiliado, cliente o usuario a través del medio de respuesta que considere

pertinente.

Generar reportes y aplicar mejora continua

A partir de la informacion suministrada por los diferentes casos recibidos y
tramitados en un periodo de tiempo, se pueden generar reportes para identificar las
debilidades y fortalezas del Servicio prestado, utilizando como criterio de analisis los

datos registrados en cada caso.
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16.9. ESTRATEGIA 9

Fortalecer el servicio al cliente a través de la capacitacion de los
colaboradores (Auxiliares de farmacia y Directores Técnicos), garantizando
la promesa de servicio, confiabilidad y seguridad, para los usuarios con el

fin de fidelizarlos.

ACTIVIDAD 1:

Valorar aspectos observables y comprobables sobre estandares y protocolos de

servicio de atencidn al cliente mediante la aplicacién de una lista de chequeo:

Mediante las listas de chequeo de Verificacidon Estandares de calidad de aspectos
observables (Ver: ANEXO D), y comprobables (Ver: ANEXO E), se valora la

atencién que brindan los colaboradores del servicio farmacéutico.

El objetivo de estas verificaciones es evaluar que el cliente obtenga el producto en

el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

ACTIVIDAD 2:

Capacitar a los colaboradores de los establecimientos en servicio al cliente,

enfocandose en las deficiencias en la dispensacion v en la forma de transmitir la

informacién solicitada.

El Departamento Técnico con el apoyo del Departamento de Gestion Humana debe
realizar una retroalimentacion con base en la informacién suministrada por las listas

de chequeo sobre los aspectos que requieren refuerzo en el servicio al cliente.

Se programa una jornada de capacitaciones sobre los temas mas relevantes cuya
finalidad es sensibilizar cada vez méas a los colaboradores del servicio farmacéutico

sobre la importancia del usuario y su fidelizacién con CAFAM.
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ACTIVIDAD 3:

Generar indicadores de cumplimiento de estandares y protocolos de servicio:

Una vez se ha realizado la evaluacion del cumplimiento de estandares y protocolos
de servicio se detectan falencias que han sido fortalecidas mediante las
capacitaciones de sensibilizacién para los colaboradores de los establecimientos
farmacéuticos. Luego de este proceso es necesario realizar una segunda
evaluacion que permita evidenciar la mejora en la aplicaciébn de estandares y

protocolos de servicio generando indicadores de cumplimiento.
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16.10. ESTRATEGIA 10

Aprovechar la capacidad de negociacién de CAFAM para coordinar con los
laboratorios farmacéuticos capacitaciones y certificaciones de estudios

destinadas a los colaboradores del servicio farmacéutico.

ACTIVIDAD 1:

Disefar un programa de capacitacion con los laboratorios farmacéuticos enfocada

a temas relacionados con nuevas moléculas, técnicas de ventas, mercadeo,

patologias y tratamientos médicos.

El Departamento Técnico contacta a laboratorios farmacéuticos para elaborar un
plan de capacitacion previa filtracion de los temas a tratar, se realizaran
presentaciones (dentro de la ética profesional) relacionadas con nuevas moléculas,
patologias y tratamientos médicos, técnicas de ventas y mercadeo, dirigido a los
colaboradores de los establecimientos buscando mejoras en sus conocimientos,
para que a su vez ofrezcan a los usuarios una informacion mas estructurada y

técnica.

ACTIVIDAD 2:

Diseflar una prueba para evaluar los conocimientos adquiridos por parte de los

colaboradores del servicio farmacéutico.

Es necesario aplicar evaluaciones que evidencien los conocimientos adquiridos en
las diferentes capacitaciones. Posteriormente se debe documentar estos registros
para evaluar la eficacia de la informacion recibida. Periédicamente se evaluaran los
contenidos de las presentaciones y el dominio de los temas a tratar por parte de los
laboratorios con el proposito de realizar ajustes de mejora necesarios para la

ejecucion de posteriores capacitaciones.
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ACTIVIDAD 3:

Entreqar los certificados de estudio a los colaboradores del servicio farmacéutico y

documentar dicha actividad

Se deben entregar diplomas que certifiquen la participacion a estas capacitaciones
y archivar esta documentacion en los documentos de cada colaborador que
evidenciara la idoneidad del recurso humano de cada establecimiento y el

compromiso de CAFAM por la mejora en la prestacion del servicio farmacéutico.
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16.11. ESTRATEGIA 11

Desarrollar el proceso de recepcidn técnica sistematizada entre el centro de
distribucion y los laboratorios proveedores que permitan la captura de
informacion del producto (lote, fecha de vencimiento y registro sanitario

INVIMA) y garanticen su trazabilidad.

ACTIVIDAD 1:

Actualizar instructivo de recepcidon técnica teniendo en cuenta la normatividad

vigente del servicio farmacéutico

El Departamento Técnico realizé la revision y actualizacion del instructivo de
recepcion técnica de productos farmacéuticos en el Centro de Distribucion, labor
gue realizan los colaboradores de recibo. Se hicieron las modificaciones teniendo
en cuenta que la captura del lote, fecha de vencimiento y registro sanitario INVIMA
se realizaba de forma manual. La informacion requerida fue solicitada a los
laboratorios farmacéuticos, lo que ahora permite ser capturada con mayor facilidad
a través del sistema, garantizando una recepcioén técnica adecuada, beneficiando el
manejo de inventarios y el control de fechas de vencimiento de los productos

farmacéuticos.

Actualmente el Departamento Técnico con apoyo del Departamento de Tecnologias
de Informacién disefian el modelo de recepcion técnica sistematizada teniendo en

cuenta que para realizarlo, se requieren recursos econémicos y tecnolégicos.
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ACTIVIDAD 2:

Realizar la capacitacion del instructivo de recepcion técnica a todos los

colaboradores del Centro de Distribucién

Se programo la socializacién del instructivo de recepcion técnica con todos los
integrantes del area de recibo y se profundiz6 en aquellas modificaciones

propuestas en la actualizacién de este documento.

Posteriormente se realizé una practica y evaluacion donde quedd documentada esta

actividad, verificando los conocimientos adquiridos y el refuerzo que se requiere.

ACTIVIDAD 3:

Publicar en Intranet el instructivo de recepcién técnica para divulgacion de los

cambios propuestos en este documento

Por medio de Intranet se divulgaron los cambios generados en el instructivo de
recepcion técnica y se informaron a todos los colaboradores del servicio

farmacéutico la ruta para acceder a dicha informacion.
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17. ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

Las acciones correctivas y preventivas segun la norma ISO 9001:2008 son
herramientas basicas para la mejora continua de las organizaciones, por tal motivo

se identificaron dentro del desarrollo del presente trabajo, resaltando las siguientes:
Acciones Preventivas:

Las acciones preventivas son establecidas con base en las no conformidades
potenciales y sus causas, se evalla la necesidad de actuar para prevenir la
ocurrencia de no conformidades, determinando e implementando acciones

necesarias tales como:

® Los profesionales del Departamento Técnico deben participar en

capacitaciones de actualizacién en normatividad farmacéutica.

® Actualizar anualmente el Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico

mejorando continuamente los procesos.

®* Realizar mejoras a las instalaciones, suministrar los elementos y equipos
necesarios para la adecuada prestacion del servicio, realizando
mantenimiento a los mismos y garantizando el cumplimiento de la

normatividad vigente.

® Desarrollar, capacitar y divulgar a los colaboradores (Auxiliares de farmacia y
Directores técnicos) los procesos del servicio farmacéutico basados en
normatividad vigente, cumpliendo con estas exigencias de los entes de
control (Secretaria de Salud, Secretaria Distrital Ambiente, Ministerio de

Ambiente y Desarrollo Sostenible).

Acciones Correctivas:

Las acciones correctivas se establecen partiendo de la revision de las no

conformidades del servicio, determinando las causas por las cuales son

117



ocasionadas y evaluando la necesidad de adoptar acciones para asegurar que estas
no vuelvan a ocurrir, por lo cual se determinan e implementan las acciones

necesarias descritas en el presente documento, tales como:

®* Dar respuesta a quejas y reclamos ocasionados por inconformidad en la
prestacion del servicio dentro de los siguientes 15 dias habiles,
retroalimentando las mejoras implementadas para garantizar que no se

vuelvan a presentar inconformidades en el servicio.

®* Responder a los requerimientos (infraestructura, documentacion legal,
dotacion, calibraciéon y mantenimiento de los equipos de medicién, entre
otros) exigidos por los entes de control (Secretaria de Salud, Secretaria
Distrital Ambiente, Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible) en los
plazos establecidos, debido a conceptos desfavorables, condicionados y
aplazados para los establecimientos, teniendo en cuenta que el no
cumplimiento de los mismos puede ocasionar sanciones o cierre de los

establecimientos.

®* Tomar medidas disciplinarias en el personal que labora en los
establecimientos cuando se presente errores de dispensacion y de servicio

al cliente.
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17. MATERIALES

Los materiales utilizados durante el presente trabajo son:

Formatos de gestion técnica: Instrumentos que permiten soportar los lineamientos

técnicos del Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico.

®* Formato: Listado de verificacion estandares normativos para droguerias y

puntos de dispensacion. — Prueba piloto.

®* Formato: Listado de verificacion estandares normativos para droguerias y

puntos de dispensacion. — Final.

®* Formato: Plan de Mejora y Seguimiento

Formato: Aspectos Observables Estandares y Protocolos

Formato: Aspectos Comprobables Estandares y Protocolos

Evaluacion Técnico-Normativa y Gestion Ambiental: Se realiz6 una prueba de
conocimiento practicada a los colaboradores del servicio farmacéutico para

determinar el nivel de conocimientos adquiridos.

Estos materiales fueron anexados al presente trabajo de grado.
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18. CRONOGRAMAS

18.1. CRONOGRAMA DE REALIZACION DEL PROYECTO DE GRADO

ACTIVIDADES AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Recopilacién bibliogréafica

’ X X X X X X X X X X X X X X X

Entrega del anteproyecto

X

Elaboracion trabajo de grado

X X X X X X X X X X

Pre-sustentacion

X
X

Sustentacion final y Aprobacién
trabajo de grado

Tabla 26. Cronograma de realizacion del Proyecto de Grado
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18.2. CRONOGRAMA DESARROLLO DE ACTIVIDADES

FECHA DE EJECUCION

ESTRATEGIA 1 ACTIVIDADES
INICIO FIN
Generar un plan de actualizacion en Seleccionar un grupo de 4 quimicos farmacéuticos del Departamento Técnico para su 02/07/12 04/07/12
normatividad farmacéutica dirigido al | participacion en el programa de capacitacién
Departamento Técnico que les permita Obtener un presupuesto dirigido a la capacitacion de los integrantes del Departamento EN
responder de manera eficazy oportunaa| . . un presupu ng! pacitaci integ P 02/07/12 .
! ; L Técnico EJECUCION
los cambios que apliquen al servicio — - - - — —
farmacéutico. Participar de forma activa en congresos, simposios, seminarios y actualizaciones de la EN
normatividad aplicada al servicio farmacéutico dirigidos por entes de control 02/07/12 EJECUCION
ESTRATEGIA 2 ACTIVIDADES INICIO FIN
Plsenar un listado de venﬁgamon que pgntemple ’Iog aspectos normativos y procesos 02/07/12 06/07/12
internos que se deben cumplir en un servicio farmacéutico.
Aplicar la lista de verificacion técnico-normativa (VER ANEXO B) disefiada como prueba
piloto en 10 establecimientos farmacéuticos de la ciudad de Bogota 18/07/12 24/07/12
Ajustar la lista de verificacion de acuerdo a la informacion obtenida de la prueba piloto para
. . ser aplicada en los 60 establecimientos farmacéuticos de la ciudad de Bogota 25/07/12 29/08/12
Revisar y actualizar anualmente el
Manual de Gestion del Servicio Consolidar la informacion capturada en las visitas de verificacion técnico-normativa, 0.0/, 29/08/12
Farmaceutl_co como parte de lamejora | generando indicadores de cumplimiento para cada una de las areas evaluadas.
continua de los procesos. Revisar y actualizar anualmente los instructivos y formatos que componen el Manual de
Gestion del Servicio Farmacéutico basado en normatividad vigente y procesos del servicio. 09/07/12 27/07/12
Desarrollar un Plan de Mejora para cada establecimiento farmacéutico, con base en la
informacion obtenida en Ia_ls visitas d’e_ vern_‘lcauon Fe_cnlco-normat_lva yen la actuallzaplon 30/07/12 20/08/12
del Manual. El plan de mejora debera incluir las actividades a realizar, plazos establecidos
y recursos necesarios para su cumplimiento.
ESTRATEGIA 3 ACTIVIDADES INICIO FIN
Realizar la solicitud de mejoras en infraestructura, dotacion y mantenimiento al
Incrementar la participacion dentro del | departamento encargado con base en un Plan de Mejora establecido para cada| 30/07/12 29/08/12
presupuesto parala mejorade las establecimiento farmacéutico.
instalaciones, dotacion y mantenimiento P . e e - -
L o ' | Priorizar los requerimientos dirigidos al cumplimiento normativo solicitados al departamento
garantizando el cumplimiento de la encargado de gu gestion 9 P P 30/07/12 29/08/12
normatividad aplicada al servicio — : - - — —
farmacéutico Utilizar el presupuesto a la mejora de la infraestructura, dotacién y mantenimiento de los EN
: [ ; ; 30/07/12 .
establecimientos, de acuerdo a los plazos establecidos en el plan de mejora. EJECUCION
ESTRATEGIA 4 ACTIVIDADES INICIO FIN
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Desarrollar y actualizar los planes de | Estructurar el Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de 09/07/12 EN
gestion ambiental y seguridad industrial, | Seguridad Industrial para los establecimientos Farmacéuticos de la GNM EJECUCION
para lafl mejora c:e los procT.soséideI Priorizar el presupuesto para la dotacion de elementos necesarios en la implementacion del EN
servicio farmaceutico, cumpliendo Con | pja, ye Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad 30/07/12 .
estas exigencias de los entes de control . L S EJECUCION
Industrial para los establecimientos Farmacéuticos de la GNM
(Secretaria Distrital de Salud, Secretaria ) L . - . . .
Distrital de Ambiente, Ministerio de Realizar capacﬂagpnes que garantlgen el cumpllmlgnto de. Iqs lineamientos establec!dos EN
Ambiente y Desarrollo Sostenible) en el Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad 03/09/12 EJECUCION
Industrial para los establecimientos Farmacéuticos de la GNM
ESTRATEGIA S ACTIVIDADES INICIO FIN
Elaborar instructivo de embalaje técnico para garantizar la adecuada manipulacion de los
Desarrollar un procedimiento de embalaje| productos Farmacéuticos. 09/07/12 10/07712
técnico en el centro de Realizar | itacion del instructivo d balaie t@cni todos | laborad del
distribucion que permita mejorar la Ceatlzacrj aDgatp%m acion del instructivo de embalaje técnico a todos los colaboradores de 13/07/12 13/07/12
entrega adecuada de los productos en .ro e Distribucion. - . — - — -
farmacéuticos. Publicar en Intranet el instructivo de embalaje técnico para divulgacion de los cambios 11/07/12 11/07/12
propuestos en este documento.
ESTRATEGIA 6 ACTIVIDADES INICIO FIN
Disefiar las presentaciones de los temas a tratar en las capacitaciones dirigidas a los
colaboradores de los establecimientos farmacéuticos que incluyan lineamientos del Manual 09/07/12 27/07/12
L . de Gestion del Servicio Farmacéutico.
Departamento Técnico debe liderar un — — — - —
proceso de capacitacion interna alos | Disefiar una evaluacion de conocimientos para ser aplicada antes de la capacitacion con el
colaboradores de los establecimientos | objetivo de detectar las falencias en conceptos basicos y una segunda prueba luego de la 31/08/12 31/08/12
con el fin de fortalecer sus capacitacion con el fin de evaluar la informacion retenida.
conocimientos en normatividad técnica | Realizar un cronograma de capacitacion, para los 305 colaboradores de los 60
vigente, uso adecuado de los Productos | establecimientos farmacéuticos, de la ciudad de Bogota 27/08/12 27/08/12
Farmacéuticos y procesos especificos
del servicio farmacéutico. Realizar las capacitaciones en grupos de 20 personas. 03/09/12 07/09/12
Documentar la asistencia a las capacitaciones y la calificacion de las pruebas aplicadas. 10/09/12 10/09/12
ESTRATEGIA 7 ACTIVIDADES INICIO FIN
Divulgacién y capacitacién de nuevos | Consultar periddicamente las novedades y actualizaciones en la normatividad para EN
: ) - 18/07/12 )
procesos, actualizaciones en publicarlos en Intranet. EJECUCION
normatividad y politica farmacéuticaa | crear en la Intranet carpetas para la publicacién de archivos digitalizados que requiere cada
los establecimientos mediante el sistema | establecimiento farmacéutico. Crear subcarpetas que contemplen documentacion solicitada 25/07/12 25/07/12

de comunicacion interno (Intranet) y
teleconferencias.

por los entes de control. (DEPARTAMENTO TECNICO, GESTION AMBIENTAL,
SEGURIDAD INDUSTRIAL)
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Publicar en Intranet la Normatividad vigente aplicada al servicio farmacéutico como fuente 25/07/12 EN
de informacién y consulta. EJECUCION
Publicar en Intranet las presentaciones expuestas en las capacitaciones recibidas, Manual EN
de Gestidn del Servicio Farmacéutico, Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios 02/08/12 .
o . . EJECUCION
y Similares, Plan de Seguridad Industrial.
Realizar 6 capacitaciones al afio, semestralmente dos Técnico Normativa, dos de Gestién
Ambiental y dos de Seguridad Industrial. Y hacer la divulgacion de comunicados del 02/08/12 EN
Departamento Técnico respecto a novedades y actualizaciones en normatividad del servicio EJECUCION
farmacéutico mediante teleconferencias.
ESTRATEGIA 8 ACTIVIDADES INICIO FIN
Dar respuesta a quejas y reclamos de | Recepcionar el PQRS por cualquier medio (personal, carta, buzén de sugerencias, correo 02/07/12 EN
forma oportuna garantizando electronico, linea telefénica, etc.) EJECUCION
confiabilidad y seguridad para los . L . . EN
usuarios (farmacovigilancia y Radicar el PQRS en el aplicativo y asignar el responsable de dar respuesta al mismo. 02/07/12 EJECUCION
tecnovigilancia). i ) i ) 2107/12 EN
Investigar, solucionar y dar respuesta al usuario acerca del PQRS (cierre). 02/0 EJECUCION
ESTRATEGIA 9 ACTIVIDADES INICIO FIN
Fortalecer el servicio al cliente a través | Evaluar aspectos observables y comprobables sobre estandares y protocolos de servicio de 16/07/12 PLANTEADA
de la capacitacion de los colaboradores | atencion al cliente mediante la aplicacion de una lista de chequeo.
(A“_X"'afes de fa_rmama ?’ Directores Capacitar a los colaboradores de los establecimientos en servicio al cliente, enfocandose en
Tecmgos), ggraqt!zando apromesa de | a5 deficiencias en la dispensacion y en la forma de transmitir la informacién solicitada. 16/07/12 PLANTEADA
servicio, confiabilidad y seguridad, para
los usuarios con el fin de fidelizarlos. Generar indicadores de cumplimiento de estandares y protocolos de servicio. 16/07/12 PLANTEADA
ESTRATEGIA 10 ACTIVIDADES INICIO FIN
_ _ .. | Disefar un programa de capacitacion con los laboratorios farmacéuticos enfocada a temas EN
Aprovechar la capacidad Qe negociacion | relacionados con nuevas moléculas, técnicas de ventas, mercadeo, patologias y 23/07/12 .
de CAFAM para coordinar con los tratamientos médicos. EJECUCION
laboratorios farmacéuticos - P —
capacitaciones y certificaciones de Diseflar una prueba _para eva[uar los conocimientos adquiridos por parte de los 02/07/12 PLANTEADA
estudios destinados a los colaboradores | colaboradores del servicio farmacéutico.
del servicio farmacéutico. Entregar los certificados de estudio a los colaboradores del servicio farmacéutico y 17/07/12 EN )
documentar dicha actividad. EJECUCION
ESTRATEGIA 11 ACTIVIDADES INICIO FIN
Desarrollar el proceso de recepcién Actualizar instructivo de recepcion técnica teniendo en cuenta la normatividad vigente del
técnica sistematizada entre el centro de | servicio farmacéutico. 09/07/12 EJECUTADA
distribucion y los laboratorios ; s ; ; N
proveedores que permitan la captura de Realizar la capacitacion del instructivo de recepcion técnica a todos los colaboradores del 13/07/12 EJECUTADA

Centro de Distribucion.

123




informacion del producto (lote, fecha de
vencimiento y registro sanitario INVIMA)
y garanticen su trazabilidad.

Publicar en Intranet el instructivo de recepcién técnica para divulgacion de los cambios
propuestos en este documento.

11/07/12

EJECUTADA

Tabla 27. Cronograma desarrollo de actividades
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18.3. CRONOGRAMA DE VISITAS DE VERIFICACION TECNICO-NORMATIVA

ESTABLECIMIENTO

DIA FECHA HORA ZONA RESPONSABLE

FARMACEUTICO

MANANA Norte Punto Disp. Cafam Suba Fiesta Marcela Rojas
LUNES 30/07/2012 5 .
TARDE Norte Punto Disp. Cafam Puente Largo Marcela Rojas
MANANA | Centro Punto Disp. Cafam Primavera John Gordillo
LUNES 30/07/2012 5 N :
TARDE Sur Punto Disp. Cafam Ciudad Montes John Gordillo
MANANA Sur Punto Disp. Cafam Barrios Unidos Marcela Rojas
MARTES 31/07/2012 . . ;
TARDE Sur Punto Disp. Cafam Centenario Marcela Rojas
MANANA Norte Drog. Cafam La Carolina Caru John Gordillo
MARTES 31/07/2012 :
TARDE Norte Drog. Cafam San Rafael Caru. John Gordillo
- Drog. Cafam Colina Campestre
MANANA Norte C arg P Marcela Rojas
MIERCOLES | 01/08/2012 -
TARDE Norte Drog. Cafam Country Exi Marcela Rojas
MANANA Norte Drog. Cafam Norte CII. 175 Exi John Gordillo
MIERCOLES | 01/08/2012 . : .
TARDE Norte Drog. Cafam Unicentro Exi. John Gordillo
MANANA Norte Drog. Cafam Pasadena Caru. Marcela Rojas
LUNES 06/08/2012 , : .
TARDE Norte Drog. Cafam Salitre Exi. Marcela Rojas
MANANA Norte Drog. Cafam Calle 102 Pom. John Gordillo
LUNES 06/08/2012
TARDE Norte Drog. Cafam Santa Barbara John Gordillo
MARNANA Norte Drog. Cafam Shaio Marcela Rojas
MARTES 07/08/2012 . , .
TARDE Centro Drog. Cafam San Martin Exi. Marcela Rojas
MANANA | Centro Drog. Cafam Calle 80 Exi. John Gordillo
MARTES 07/08/2012 N N :
TARDE Centro Drog. Cafam Occidente EXi. John Gordillo
MANANA | Centro Drog. Cafam Chapinero Exi. Marcela Rojas
MIERCOLES | 08/08/2012 N .
TARDE Centro Drog. Cafam Las Nieves Marcela Rojas
MANANA | Occidente | Drog. Cafam Quirinal Exi. John Gordillo
MIERCOLES | 08/08/2012 N :
TARDE | Occidente | Drog. Cafam Modelia Exi John Gordillo
LUNES 13/08/2012 MANANA | Occidente | Drog. Cafam Alamos Exi. Marcela Rojas
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TARDE | Occidente | Drog. Cafam Gran Estacién Exi. Marcela Rojas
MANANA Sur Drog. Cafam Ciudad Montes EXxi. John Gordillo

LUNES 13/08/2012 :
TARDE Sur Drog. Cafam Roma Surt. John Gordillo
MARTES 14/08/2012 | MANANA Sur Drog. Cafam Ameéricas EXxi. Marcela Rojas
TARDE Sur Drog. Cafam Bosa ClI. 65 Exi. Marcela Rojas
MARNANA Sur Drog. Cafam Trinidad Galan John Gordillo

MARTES 14/08/2012 .
TARDE Sur Drog. Cafam Centro Surt. John Gordillo
MANANA Sur Drog. Cafam Centenario Exi. Marcela Rojas

MIERCOLES | 15/08/2012 . . .
TARDE Sur Drog. Cafam Tintal Exi. Marcela Rojas
MANANA Sur Drog. Cafam Ciudad Jardin Exi. John Gordillo

MIERCOLES | 15/08/2012 . : :
TARDE Sur Drog. Cafam Villa Mayor Exi. John Gordillo
MANANA Sur Drog. Cafam Fontibon EXxi. Marcela Rojas

LUNES 20/08/2012 ) .
TARDE Sur Drog. Cafam Usme EXxi. Marcela Rojas
MANANA Sur Drog. Cafam Tunal Exi. John Gordillo

LUNES 20/08/2012 5 .
TARDE Norte Drog. Cafam Lisboa John Gordillo
MANANA Norte Drog. Cafam Suba Surt. Marcela Rojas

MARTES 21/08/2012 X .
TARDE Norte Drog. Cafam Granada Hills Caru. Marcela Rojas
MARNANA Norte Drog. Cafam Niza John Gordillo

MARTES 21/08/2012 .
TARDE Norte Drog. Cafam Calle 85 Caru. John Gordillo
MARNANA Norte Drog. Cafam El Nogal Marcela Rojas

MIERCOLES | 22/08/2012 .
TARDE Norte Drog. Cafam Usaquen Marcela Rojas
MANANA Norte Drog. Cafam Floresta 24 Horas John Gordillo

MIERCOLES | 22/08/2012 X . .
TARDE | Occidente | Drog. Cafam Calle 51 Exi. John Gordillo
MARNANA | Occidente | Drog. Cafam Avenida Chile Exi. Marcela Rojas

LUNES 27/08/2012 N — ; .
TARDE | Occidente | Drog. Cafam Quirigua Exi. Marcela Rojas
MARNANA | Occidente | Drog. Cafam Zarzamora Exi. John Gordillo

LUNES 27/08/2012 N .
TARDE | Occidente | Drog. Cafam Palermo John Gordillo
MARTES 28/08/2012 MARNANA | Centro Drog. Cafam Colseguros Marcela Rojas
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TARDE Centro Drog. Cafam Calle 48 Marcela Rojas
MANANA | Centro Drog. Cafam Floresta John Gordillo

MARTES 28/08/2012 : .
TARDE Sur Drog. Cafam Restrepo EXxi. John Gordillo
MANANA Sur Drog. Cafam Fontibon Surt Marcela Rojas

MIERCOLES | 29/08/2012 . .
TARDE Sur Drog. Cafam Nuevo Kennedy Exi. Marcela Rojas
MANANA Sur Drog. Cafam 20 de Julio Exi. John Gordillo

MIERCOLES | 29/08/2012 , " .
TARDE Sur Drog. Cafam Ciudad Bolivar John Gordillo

18.4. CRONOGRAMA DE CAPACITACION TECNICO-NORMATIVA Y GESTION
AMBIENTAL

FECHA

HORA

ZONA

ESTABLECIMIENTO

FARMACEUTICO

RESPONSABLE

MANANA Norte Punto Disp. Cafam Puente Largo
TARDE | Occidente | prog. cafam Calle 51 Exi.
MANANA | Occidente | Drog. Cafam Avenida Chile Exi.
TARDE Norte Drog. Cafam La Carolina Caru
MANANA Norte Drog. Cafam San Rafael Caru.
TARDE Norte Drog. Cafam Shaio
_ Departamento
MANANA | Centro | prog. Cafam San Martin Exi. Técnicoy
LUNES 03/09/2012 Departamento
TARDE Centro | prog. Cafam Calle 80 Exi. de Gestién
MANANA | Centro Drog. Cafam Occidente Exi. Ambiental
TARDE Centro | prog. cafam Chapinero Exi.
MANANA | Centro Drog. Cafam Las Nieves
TARDE Sur Drog. Cafam Nuevo Kennedy Exi.
MANANA Sur Drog. Cafam 20 de Julio Exi.
TARDE Sur Drog. Cafam Ciudad Bolivar
MANANA Centro Punto Disp. Cafam Primavera
Departamento
MARTES | 04/09/2012 |~~~ Drog. Cafam Colina Campeste Técnico y
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MANANA | Norte | prog. Cafam Country Exi Departamento
- de Gestion
TARDE | Occidente | prog. cafam Quirinal Exi. Ambiental
MANANA | Occidente | prog. Cafam Modelia Exi
TARDE | Occidente | prog. cafam Alamos Exi.
MANANA | Occidente | Drog. Cafam Gran Estacion Exi.
TARDE Sur Drog. Cafam Ciudad Montes Exi.
MANANA Sur Drog. Cafam Roma Surt.
TARDE Centro | prog. cafam Floresta
MANANA Sur Drog. Cafam Restrepo Exi.
TARDE Sur Drog. Cafam Fontibon Surt
MANANA Sur Punto Disp. Cafam Ciudad Montes Departgmento
Técnico y
MIERCOLES | 05/09/2012
TARDE Sur Punto Disp. Cafam Barrios Unidos Departamento
MANANA | Occidente | prog. Cafam Palermo de Gestion
Ambiental
TARDE Centro | prog. cafam Colseguros
MARNANA | Centro | Drog. Cafam Calle 48
TARDE Norte Drog. Cafam Norte CII. 175 Exi
MANANA Norte Drog. Cafam Unicentro Exi.
TARDE Sur Drog. Cafam Américas Exi.
MANANA Sur Punto Disp. Cafam Centenario
TARDE | Occidente | prog. cafam Quirigua Exi.
MANANA |  Norte Drog. Cafam Salitre Exi.
TARDE Norte Drog. Cafam Calle 102 Pom.
MANANA Norte Drog. Cafam Santa Barbara Departamento
Técnico y
JUEVES | 06/09/2012 | TARDE Sur Drog. Cafam Villa Mayor Exi. Departamento
5 de Gestion
MANANA Sur Drog. Cafam Fontibon Exi. Py —
TARDE Sur Drog. Cafam Bosa ClI. 65 EXxi.
MANANA Sur Drog. Cafam Trinidad Galan
TARDE Sur Drog. Cafam Centro Surt.
MANANA Sur Drog. Cafam Centenario EXxi.
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TARDE Sur Drog. Cafam Tintal Exi.
MANANA Sur Drog. Cafam Ciudad Jardin Exi.
TARDE | Occidente | prog. cafam zarzamora Exi.
MANANA Sur Drog. Cafam Usme Exi.
TARDE Sur Drog. Cafam Tunal Exi.
MANANA Norte Drog. Cafam Lishoa
TARDE Norte Drog. Cafam Suba Surt.
MANANA | Norte Drog. Cafam Granada Hills Caru. Departamento
Técnico y
VIERNES | 07/09/2012 | TARDE Norte | prog. Cafam Niza Departamento
MANANA Norte Drog. Cafam Calle 85 Caru. de G_estlon
Ambiental
TARDE Norte Drog. Cafam Pasadena Caru.
MANANA | Norte Drog. Cafam El Nogal
TARDE Norte Drog. Cafam Usaquen
MARNANA Norte Drog. Cafam Floresta 24 Horas

Tabla 29. Cronograma de Capacitacion técnico-normativa y Gestion Ambiental

19. PRESUPUESTO REALIZACION DEL TRABAJO DE GRADO

Impresiones

ITEM

VALOR

$ 110.000

Celular

Fotocopias $ 35.000
Argollado $ 24.000
Papeleria $ 50.000

$ 85.000
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Teléfono Fijo $ 15.000
Internet $ 50.000
Transportes $ 165.000

TOTAL $ 534.000

Tabla 30. Presupuesto
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20. IMPACTO ESPERADO

El Servicio Farmacéutico

Poseer un equipo de colaboradores calificado y comprometido con la adecuada
gestion del Servicio Farmacéutico con el fin de minimizar los errores de

dispensacion, las quejas y reclamos de los usuarios.

Garantizar el cumplimiento de la normatividad vigente aplicada al servicio
farmacéutico, obteniendo conceptos favorables en las verificaciones realizadas al

servicio por parte de los entes de control.

Contar con infraestructura Optima para los establecimientos farmacéuticos
ofreciendo a los usuarios instalaciones modernas y confortables conforme a sus

expectativas y dotadas de elementos necesarios para una apropiada atencion.

La Institucion

Lograr disminuir las averias, las devoluciones y los excesos de manipulacion de los

productos farmacéuticos mediante el manejo eficiente de los mismos.

Organizar al recurso humano de tal manera que respondan a las necesidades del

Servicio Farmacéutico, con el fin de que su aporte en los procesos agregue valor.

Incrementar el nUmero de usuarios gracias a la implementacién de procesos
encaminados hacia la satisfaccion del servicio al cliente, con responsabilidad social

y mayor cobertura en el servicio.
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21. INDICADORES DE IMPLEMENTACION

OBJETIVO DEFINICION Responsable Responsable BERIODICIDAD FORMULA RESULTADO
generacion de datos | generacion de indicador
Nivel de cumplimiento del cronograma de visitas de verificacién técnico-normativa a establecimientos
Establecimientos visitados en
Controlar el nivel de Mide el nivel de cumplimiento Bogota 60

cumplimiento de visitas
programadas en los
establecimientos.

de los responsables de aplicar
la verificacién técnico-normativa
en Bogota.

Departamento Técnico

Departamento Técnico

Anual

Total de establecimientos de

Bogota

—— X 100% = 100%
60

Nivel de cumplimiento del cronograma de capacitacién técnico-normativa y gestion ambiental

Controlar el nivel de
cumplimiento del
cronograma planteado de
capacitacion.

Mide el nivel de cumplimiento
de los responsables de la
capacion técnico-normativa en
Bogota.

Departamento Técnico y
de Gestién Ambiental

Departamento Técnico

Anual

Establecimientos capacitados
de Bogota

Total de establecimientos de
Bogota

60
—— X 100% = 100%
60

Nivel de cobertura d

e capacitacion del instructivo de recepci

6n técnicay embalaje técnico

Controla el nivel de
cobertura de
capacitacion.

Mide el nivel de cobertura de
colaboradores capacitados en el
instructivo de recepcion técnica

y embalaje técnico.

Departamento Técnico

Departamento Técnico

Semestral

Colaboradores capacitados
de los establecimientos de
Bogota

Total de colaboradores de los
establecimientos de Bogota

20
—— X100% = 90,9%
22

Nivel de cobertura de capacitaciéon técnico-normativ

ay gestién ambiental

Controla el nivel de
cobertura de
capacitacion.

Mide el nivel de cobertura de
colaboradores capacitados en el
tema técnico-normativa y
gestion ambiental.

Departamento Técnico y
de Gestion Ambiental

Departamento Técnico

Anual

Colaboradores capacitados
de los establecimientos de
Bogota

Total de colaboradores de los

establecimientos de Bogota

251
—— X 100% = 82,3%
305

Tabla 31. Indicadores de implementacion
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METODO DE CALIFACION DE INDICADORES

Para interpretar los porcentajes obtenidos en los resultados de los indicadores se utilizaron parametros de
semaforizacion que identifican el cumplimiento de la siguiente manera: Bueno (verde), Aceptable (amarillo) y Critico
(rojo), los cuales se compararon con base en la tabla 11.

22. INDICADORES PLANTEADOS

OBJETIVO DEFINICION Responsable generacion Re_s,ponsgblg PERIODICIDAD FORMULA
de datos generacién de indicador
Nivel de cumplimiento del plan de mejora en establecimientos farmacéuticos
Controlar el nivel de cumplimiento Mide el nivel de cumplimiento de las Trimestral, Actividades ejecutadas
del plan de mejora de cada actividades programadas en el plan de Establecimiento farmacéutico Departamento Técnico Semestral y
establecimiento. mejora de cada establecimiento Anual Total actividades planeadas

Nivel de cumplimiento de los

requerimientos en infraestructura, dotacion y mantenimiento

Controlar el nivel de ejecucion de
requerimientos en infraestructura,
dotacion y mantenimiento.

Mide el nivel de cumplimiento
requerimientos solicitados referente a
infraestructura, dotacion y
mantenimiento.

Departamento Operaciones

Departamento Técnico

Trimestral,
Semestral y
Anual

Requerimientos ejecutados

Total requerimientos ejecutados

Nivel de cobertura de capacitacion del Plan de Seguridad Industrial

Controla el nivel de cobertura de
capacitacion.

Mide el nivel de cobertura de
colaboradores capacitados en el Plan de
Seguridad Industrial

Departamento Seguridad
Industrial

Departamento Técnico

Anual

Colaboradores capacitados de
los establecimientos de Bogota

Total de colaboradores de los
establecimientos de Bogota

Nivel de cobertura de capacitacién en novedades y actualizaciones en normatividad por teleconferencia

Controla el nivel de cobertura de
capacitacion por teleconferencia.

Mide el nivel de cobertura de
colaboradores capacitados respecto a
novedades y actualizaciones en
normatividad del servicio farmacéutico
mediante teleconferencias

Departamento Técnico

Departamento Técnico

Trimestral,
Semestral y
Anual

Colaboradores capacitados de
los establecimientos de Bogota

Total de colaboradores de los
establecimientos de Bogota
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Nivel de respuesta oportuna de PQRS a usuarios

Controla el nivel d ta d Mide el nivel de respuesta a quejas y Mensual, Respuesta oportuna de PQRS
on r(;)a gsnlvxle € respuesta de reclamos de forma oportuna a los Departamento Técnico Departamento Técnico Semestral y
QRS alos usuarios. usuarios. Anual Total PQRS
Tabla 32. Indicadores planteados
23. RESULTADOS
ESTRATEGIA 1 ACTIVIDADES RESULTADO

(Nivel de Avance)

Generar un plan de actualizacion en
normatividad farmacéutica dirigido al
Departamento Técnico que les permita

responder de manera eficaz y oportuna a
los cambios que apliquen al servicio
farmacéutico.

Seleccionar un grupo de 4 quimicos farmacéuticos del Departamento Técnico para su participacion en el
programa de capacitacion

EJECUTADA

Obtener un presupuesto dirigido a la capacitacion de los integrantes del Departamento Técnico

EN EJECUCION

Participar en congresos, simposios, seminarios y actualizaciones de la normatividad aplicada al servicio
farmacéutico dirigidos por entes de control

EN EJECUCION

ESTRATEGIA 2

ACTIVIDADES

RESULTADO

(Nivel de Avance)

Revisar y actualizar anualmente el
Manual de Gestion del Servicio
Farmacéutico como parte de la mejora
continua de los procesos.

Disefiar un listado de verificacion que contemple los aspectos normativos y procesos internos que se

) L L EJECUTADA
deben cumplir en un servicio farmacéutico.
Aplicar la lista de verificacion técnico-normativa (VER ANEXO B) disefiada como prueba piloto en 10
S - . . EJECUTADA
establecimientos farmacéuticos de la ciudad de Bogota
Ajustar la lista de verificacion de acuerdo a la informacién obtenida de la prueba piloto para ser aplicada
o - . . EJECUTADA
en los 60 establecimientos farmacéuticos de la ciudad de Bogota
Consolidar la informacidon capturada en las visitas de verificacion técnico-normativa, generando
o - ) EJECUTADA
indicadores de cumplimiento para cada una de las areas evaluadas.
Revisar y actualizar anualmente los instructivos y formatos que componen el Manual de Gestion del EJECUTADA

Servicio Farmacéutico basado en normatividad vigente y procesos del servicio.
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Implementacién de un Plan de Mejora para cada establecimiento farmacéutico, con base en la informacion
obtenida en las visitas de verificacion técnico-normativa y en la actualizacion del Manual. El plan de mejora
deberd incluir las actividades a realizar, plazos establecidos y recursos necesarios para su cumplimiento.

EJECUTADA

ESTRATEGIA 3

ACTIVIDADES

RESULTADO

(Nivel de Avance)

Incrementar la participacién dentro del
presupuesto parala mejorade las
instalaciones, dotacién y mantenimiento,
garantizando el cumplimiento de la
normatividad aplicada al servicio
farmacéutico.

Priorizar los requerimientos dirigidos al cumplimiento normativo solicitados al departamento encargado de
su gestion.

EJECUTADA

Realizar la solicitud de mejoras en infraestructura, dotacion y mantenimiento al departamento encargado
con base en un Plan de Mejora establecido para cada establecimiento farmacéutico.

EJECUTADA

Utilizar el presupuesto a la mejora de la infraestructura, dotacién y mantenimiento de los establecimientos,
de acuerdo a los plazos establecidos en el plan de mejora.

EN EJECUCION

ESTRATEGIA 4

ACTIVIDADES

Desarrollar y actualizar los planes de
gestion ambiental y seguridad industrial,
parala mejora de los procesos del
servicio farmacéutico, cumpliendo con
estas exigencias de los entes de control
(Secretaria Distrital de Salud, Secretaria
Distrital de Ambiente, Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible)

Estructurar el Plan de Gestién Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad
Industrial para los establecimientos Farmacéuticos de la GNM

EN EJECUCION

Priorizar el presupuesto para la dotacion de elementos necesarios en la implementacion del Plan de
Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad Industrial para los
establecimientos Farmacéuticos de la GNM

EN EJECUCION

Realizar capacitaciones que garanticen el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Plan de
Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y Similares y el Plan de Seguridad Industrial para los
establecimientos Farmacéuticos de la GNM

EN EJECUCION

ESTRATEGIA 5

ACTIVIDADES

RESULTADO
(Nivel de Avance)

Elaborar instructivo de embalaje técnico para garantizar la adecuada manipulacion de los Productos

Desarrollar un procedimiento de embalaje| Farmacéuticos. EJECUTADA
técnico en el centro de - . X X —
distribucién que permita mejorar la g_e:ill!éar Ia capacitacion del instructivo de embalaje técnico a todos los colaboradores del Centro de EJECUTADA
entrega adecuada de los productos IStrbucion.
farmacéuticos Publicar en Intranet el instructivo de embalaje técnico para divulgacion de los cambios propuestos en este
: EJECUTADA
documento.
ESTRATEGIA 6 ACTIVIDADES RESULTADO

(Nivel de Avance)

El Departamento Técnico debe liderar un
proceso de capacitacién interna a los
colaboradores de los establecimientos
con el fin de fortalecer sus
conocimientos en normatividad técnica
vigente, uso adecuado de los Productos

Disefiar las presentaciones de los temas a tratar en las capacitaciones dirigidas a los colaboradores de

los establecimientos farmacéuticos que incluyan lineamientos del Manual de Gestién del Servicio EJECUTADA
Farmacéutico.

Disefiar una evaluacion de conocimientos para ser aplicada antes de la capacitacion con el objetivo de

detectar las falencias en conceptos basicos y una segunda prueba luego de la capacitacion con el fin de EJECUTADA

evaluar la informacién retenida.
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Farmacéuticos y procesos especificos

Realizar un cronograma de capacitacion, para los 305 colaboradores de los 60 establecimientos

del servicio farmacéutico. farmacéuticos, de la ciudad de Bogota EJECUTADA
Realizar las capacitaciones en grupos de 25 a 30 personas. EJECUTADA

Documentar la asistencia a las capacitaciones y la calificacion de las pruebas aplicadas. EJECUTADA
ESTRATEGIA 7 ACTIVIDADES RESULTADO

(Nivel de Avance)

Divulgacion y capacitacion de nuevos
procesos, actualizaciones en
normatividad y politica farmacéutica a
los establecimientos mediante el sistema
de comunicacion interno (Intranet) y
teleconferencias.

Consultar periédicamente las novedades y actualizaciones en la normatividad para publicarlos en
Intranet.

EN EJECUCION

Crear en la Intranet carpetas para la publicacion de archivos digitalizados que requiere cada
establecimiento farmacéutico. Crear subcarpetas que contemplen documentacion solicitada por los entes
de control. (DEPARTAMENTO TECNICO, GESTION AMBIENTAL, SEGURIDAD INDUSTRIAL)

EJECUTADA

Publicar en Intranet la Normatividad vigente aplicada al servicio farmacéutico como fuente de informacion
y consulta.

EN EJECUCION

Publicar en Intranet las presentaciones expuestas en las capacitaciones recibidas, Manual de Gestién del
Servicio Farmacéutico, Plan de Gestidn Integral de Residuos Hospitalarios y Similares, Plan de Seguridad
Industrial.

EN EJECUCION

Realizar 6 capacitaciones al afio, semestralmente dos Técnico Normativa, dos de Gestion Ambiental y
dos de Seguridad Industrial. Y hacer la divulgacion de comunicados del Departamento Técnico respecto
a novedades y actualizaciones en normatividad del servicio farmacéutico mediante teleconferencias.

EN EJECUCION

ESTRATEGIA 8

ACTIVIDADES

RESULTADO
(Nivel de Avance)

Dar respuesta a quejas y reclamos de
forma oportuna garantizando
confiabilidad y seguridad para los
usuarios (farmacovigilanciay

Recepcionar el PQRS por cualquier medio (personal, carta, buzén de sugerencias, correo electrénico,
linea telefénica, etc.)

EN EJECUCION

Radicar el PQRS en el aplicativo y asignar el responsable de dar respuesta al mismo en un término maximo
de 6 dias.

EN EJECUCION

tecnovigilancia).

Investigar, solucionar y dar respuesta al usuario acerca del PQRS (cierre).

EN EJECUCION

ESTRATEGIA 9

ACTIVIDADES

RESULTADO

(Nivel de Avance)

Fortalecer el servicio al cliente a través

Evaluar aspectos observables y comprobables sobre estandares y protocolos de servicio de atencion al

de la capacitacion de los colaboradores | cliente mediante la aplicacion de una lista de chequeo. PLANTEADA
(,Au>_<|I|ares de farmama y Directores Capacitar a los colaboradores de los establecimientos en servicio al cliente, enfocandose en las PLANTEADA
Técnicos), garantizando la promesa de | jeficiencias en la dispensacion y en la forma de transmitir la informacion solicitada.
servicio, confiabilidad y seguridad, para
los usuarios con el fin de fidelizarlos. | Generar indicadores de cumplimiento de estandares y protocolos de servicio. PLANTEADA
ESTRATEGIA 10 ACTIVIDADES RESULTADO

(Nivel de Avance)
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Aprovechar la capacidad de negociacion
de CAFAM para coordinar con los
laboratorios farmacéuticos
capacitaciones y certificaciones de
estudios destinados a los colaboradores
del servicio farmacéutico.

Disefiar un programa de capacitacion con los laboratorios farmacéuticos enfocada a temas relacionados
con nuevas moléculas, técnicas de ventas, mercadeo, patologias y tratamientos médicos.

EN EJECUCION

Disefiar una prueba para evaluar los conocimientos adquiridos por parte de los colaboradores del servicio
farmacéutico.

PLANTEADA

Entregar los certificados de estudio a los colaboradores del servicio farmacéutico y documentar dicha
actividad.

EN EJECUCION

ESTRATEGIA 11

ACTIVIDADES

RESULTADO

(Nivel de Avance)

Actualizar instructivo de recepcion técnica teniendo en cuenta la normatividad vigente del servicio

- - EJECUTADA
Desarrollar el proceso de recepcion farmacéutico.
técnica sistematizada entre el centro de | Realizar la capacitacion del instructivo de recepcion técnica a todos los colaboradores del Centro de c
distribucion y los laboratorios Distribucion. EJECUTADA
proveedores que permitan la captura de
informacion del producto (lote, fecha de EJECUTADA
vencimiento y registro sanitario INVIMA) | Publicar en Intranet el instructivo de recepcion técnica para divulgacion de los cambios propuestos en este
y garanticen su trazabilidad. documento.
Tabla 33. Resultados de Actividades
NIVEL DE AVANCE
No. ESTRATEGIAS
Diagndstico | Desarrollo | Implementacion | RESULTADO
Generar un plan de actualizaciébn en normatividad farmacéutica dirigido al
1 | Departamento Técnico que les permita responder de manera eficaz y oportuna a los 100% 100% 50% 125%
cambios que apliquen al servicio farmacéutico.
2 Revisar y actualizar anualmente el Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico 100% 100% 100% 150%
como parte de la mejora continua de los procesos.
Incrementar la participacion dentro del presupuesto para la mejora de las
3 | instalaciones, dotacion y mantenimiento, garantizando el cumplimiento de la 100% 100% 50% 125%
normatividad aplicada al servicio farmacéutico.
Desarrollar y actualizar los planes de gestion ambiental y seguridad industrial, para
la mejora de los procesos del servicio farmacéutico, cumpliendo con estas 0 o o 0
4 exigencias de los entes de control (Secretaria Distrital de Salud, Secretaria Distrital 100% 100% 50% 125%
de Ambiente, Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible)
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5 Desarrollar un procedimiento de embalaje técnico en el centro de distribucién que 100% 100% 100% 150%
permita mejorar la entrega adecuada de los productos farmacéuticos.

El Departamento Técnico debe liderar un proceso de capacitacion interna a los
colaboradores de los establecimientos con el fin de fortalecer sus conocimientos en
0 0 0 0
6 normatividad técnica vigente, uso adecuado de los Productos Farmacéuticos y 100% 100% 100% 150%
procesos especificos del servicio farmacéutico.

Divulgacion y capacitacion de nuevos procesos, actualizaciones en normatividad y

7 | politica farmacéutica a los establecimientos mediante el sistema de comunicacion 100% 100% 100% 150%
interno (Intranet) y teleconferencias.
8 Dar respuesta a quejas y reclamos de forma oportuna garantizando confiabilidad y 100% 100% 100% 150%

seguridad para los usuarios (farmacovigilancia y tecnovigilancia).

Fortalecer el servicio al cliente a través de la capacitacion de los colaboradores
9 | (Auxiliares de farmacia y Directores Técnicos), garantizando la promesa de servicio, 100% 50% 0% 75%
confiabilidad y seguridad, para los usuarios con el fin de fidelizarlos.

Aprovechar la capacidad de negociacion de CAFAM para coordinar con los
10 | laboratorios farmacéuticos capacitaciones y certificaciones de estudios destinadas 100% 100% 50% 125%
a los colaboradores del servicio farmaceéutico.

Desarrollar el proceso de recepcién técnica sistematizada entre el centro de
distribucién y los laboratorios proveedores que permitan la captura de informacién 0 o o 0
del producto (lote, fecha de vencimiento y registro sanitario INVIMA) y garanticen su 100% 50% 0% 75%
trazabilidad.

11

Tabla 34. Resultados de las Estrategias

Los porcentajes en los niveles de avance se evaluaron a partir de la ejecucion de las actividades de cada estrategia, cada actividad genera
un porcentaje del 100% si se encuentra ejecutada o en ejecucion, teniendo en cuenta que la actividad en ejecucion ha sido desarrollada

previamente, si la actividad se encuentra planteada generara un porcentaje del 50%.

138



24. ANALISIS DE RESULTADOS

DIAGNOSTICO
Cumplimiento general - Prueba piloto (75,44%) (Ver Tabla 13)

Al evaluar el nivel de cumplimiento general de los estandares en la prueba piloto se
obtuvo el 75,44%, lo que indica que los establecimientos de la muestra tomada
presentaron deficiencias en el cumplimiento de la normatividad del servicio
farmacéutico. El Punto de Dispensacion Cafam Primavera Bogota present6 un
comportamiento critico (67,87%). Debido a este primer diagndstico se ajusto la lista
de chequeo y se tuvo en cuenta la opinion de los Directores Técnicos quienes

manifestaron apropiada la actualizacion del Manual del Servicio Farmaceéutico.

Estos resultados evidencian un desconocimiento de la normatividad vigente
aplicada al servicio, la falta de inversibn en infraestructura, dotacién vy
mantenimiento, deficiencia en la implementacién de los procesos inherentes al

servicio farmacéutico y capacitacion de estos.

Cumplimiento por areas — Prueba piloto (Ver Tabla 14)

En la gestion para preparacion de emergencias y seguridad industrial se obtuvo
apenas un 59,50%, y gestion ambiental de productos farmacéuticos 73,00%, lo que
indica que a los Departamentos de Seguridad Industrial y Gestibn Ambiental les
hacen falta mayores controles y capacitaciones al recurso humano que labora en
las droguerias. Puesto que en muchos casos los colaboradores desconocian los
formatos que debian aplicar en los planes de emergencia, manejo de residuos y los
equipos previstos en cada caso, causando su deterioro por un uso inadecuado,
como es el uso del Kit de averias (recoleccion de farmacos), el botiquin y la

sefnalizacion de las areas.
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En procedimientos técnicos se obtuvo 78,00% y en gestion de medicamentos
refrigerados 70,30%, nivel bastante critico puesto que la norma establece
procedimientos muy especificos en cuanto a los procesos de recepcion,
almacenamiento, distribucion y dispensaciéon que no se estan cumpliendo. La
conservacion de la cadena de frio es deficiente pues falta capacitacion de los
colaboradores, ya que manipulan de forma incorrecta los productos farmaceéuticos
refrigerados, causando averias y pérdidas que se pueden evitar aplicando el

procedimiento descrito en el instructivo correspondiente.

Cumplimiento general y por areas en Droguerias Comerciales, Mixtas y
Puntos de Dispensacion (Ver llustracion 12 y 13)

En las visitas de verificacion técnico- normativas realizadas entre julio y agosto de
2012 a las 60 droguerias CAFAM de la ciudad de Bogota, se corroboro la
informacion arrojada en la prueba piloto con respecto a la gestion para preparacion
de emergencias y seguridad industrial con 56,63% y gestiébn ambiental de productos
farmacéuticos 60,23%, a nivel Bogota estos aspectos estan mas criticos incluso que

los reportados en la prueba piloto.

La mayoria de los aspectos evaluados en la Verificacion de cumplimiento son
CRITICOS, excepto por la gestion de Medicamentos de Control Especial (88,56%)
gue es buena, estos indices del cumplimiento de los establecimientos frente a la
normatividad del servicio farmacéutico, son calificados como criticos, puesto que
son muy inferiores a lo esperado por los entes de control y el Departamento Técnico
de CAFAM.

Las droguerias estan expuestas a conceptos no conformes por parte de la
Secretaria Distrital de Salud, Secretaria Distrital de Ambiente, Ministerio de

Ambiente y Desarrollo Sostenible y Ministerio de la Proteccion Social.
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Se observa en el conjunto de los indicadores que se tienen aspectos por mejorar,
en las instalaciones, recurso humano, en el manejo de los residuos, en los procesos
del Servicio Farmacéutico (Recepcion Técnica, Almacenamiento, Dispensacion y
Distribucidén), por lo tanto se debe implementar el plan de mejoramiento para cada
establecimiento con el propdsito de no incrementar las falencias con respecto a las

normas ISO 9001: 2008 y especialmente la normatividad farmacéutica vigente.

DESARROLLO
Resultados de las Estrategias (Ver Tabla 34)

Al 50% estan las actividades destinadas a la capacitacion de servicio al cliente y la
sistematizacion de los procesos de recepcion técnica para captura de lote, fecha de

vencimiento y registro sanitario INVIMA.

Por lo observado en estos indicadores de Estrategias se requiere de un trabajo
participativo de toda la GNM, estableciendo canales de comunicacion para dar
seguimiento a los requisitos de los establecimientos farmacéuticos, es de tenerse
presente que existen muchas restricciones de presupuesto, pero, se deben adecuar
las instalaciones para preservar la estabilidad de los Productos Farmacéuticos y
Dispositivos Médicos, trabajar sobre el manejo del medio ambiente (temperatura,
humedad relativa, ventilacion y residuos), sobre la estructura o planta fisica
(acabados, superficies de facil limpieza, instalacion de equipos), capacitacion del
recurso humano, los procesos del Servicio Farmacéutico y los controles necesarios

para asegurar la calidad.

Se destaca el cumplimiento del 100% en las estrategias de actualizacién del Manual
de Gestion del Servicio Farmacéutico, de los planes de Gestion Ambiental y
Seguridad Industrial, asi como el desarrollo del proceso de Embalaje Técnico, la
adecuacion de sistemas de divulgacion, los procesos de capacitacion de

normatividad vigente y la respuesta a las quejas y reclamos de los usuarios.
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De lo anterior se considera que la implementacion de estas actividades puede
disminuir la vulnerabilidad que presentan los establecimientos farmacéuticos

ubicados en la ciudad de Bogota frente a las amenazas del entorno.

IMPLEMENTACION
Indicadores de Implementacién (Ver Tabla 31)

Se logro realizar el 100% de las visitas de verificacién técnico-normativa y cumplir
con el 100% del cronograma de capacitacion técnico-normativa y gestion ambiental
a establecimientos. Se cumplié con la priorizacion de estos aspectos importantes

para un adecuado diagndstico y desarrollo de estrategias.

La capacitacién de los colaboradores de las droguerias de Bogota fue del 90,90%
instructivo de recepcién técnica y embalaje técnico y del 82,30 % capacitacion
técnico-normativa y gestion ambiental, no llegé al 100% por tema de incapacidades
y cambios en el personal, sin embargo, al estipularse dos capacitaciones anuales,
se garantiza la retroalimentacion de conocimientos de todo el recurso humano

involucrado.

Resultados evaluaciones Técnico-Normativa y Gestion Ambiental (47%) (Ver
Tabla 24)

En la primera prueba obtuvieron 43,72% y en la misma prueba después de

capacitados se obtuvo el 94,12%

Los resultados de las evaluaciones realizadas muestran un mejoramiento del 47%
en general con respecto a los conocimientos previos de los colaboradores de los

establecimientos de la ciudad de Bogota. La capacitacién fue muy favorable ya que
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fue bien asimilada y logro sensibilizar a los participantes, quienes manifestaron la

importancia de esta actividad en su labor diaria.

Resultados de las Estrategias (Ver Tabla 34)

De las 11 estrategias, cinco ya fueron implementadas al 100% lo que significa un
valor agregado a nuestro trabajo de desarrollo del plan de mejoramiento para el
sistema de gestion de calidad de los servicios farmacéuticos de baja complejidad
de la caja de compensacién familiar CAFAM en la ciudad de Bogota, estos
indicadores validan nuestra propuesta integral de mejora y permiten visualizar un
modelo de gestién del servicio farmacéutico que cumpla con la normatividad

vigente.

Se observa en el plan de mejoramiento de acuerdo a los resultados de la tabla 34
gue al implementar las estrategias de capacitacion de los colaboradores, se lograran
avances correspondientes a la mejora de las expectativas de los clientes y de sus
niveles de satisfaccion, también se avanzara sobre los resultados de la efectividad
de los procesos, calidad de los Productos Farmacéuticos y Dispositivos Médicos,
disminucién de las no conformidades y efectividad de las verificaciones Técnico-

Normativas.
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25. CONCLUSIONES

Se demostré mediante el diagnostico aplicado que los Servicios Farmacéuticos de
baja complejidad de CAFAM en la ciudad de Bogota, carecian de una

actualizacion y desarrollo de procesos basados en la normatividad vigente y que al
implementar un Plan de Mejoramiento para el Sistema de Gestion de Calidad se
pueden alinear los procesos a la legislacion farmacéutica y mejorar los estandares

de cumplimiento.

Se comprobdé en las verificaciones técnico-normativas realizadas, que el sistema de
gestion de calidad de los servicios farmacéuticos CAFAM en la ciudad de Bogota
presentd deficiencias en el cumplimiento de los lineamientos establecidos en la
Norma ISO 9001: 2008 y la normatividad vigente.

Por medio de los cambios propuestos en el Manual de Gestidn del Servicio
Farmacéutico en CAFAM y la mejora de los procesos, se logré una mejor estructura
del Sistema de Gestion de Calidad de los servicios farmacéuticos de baja

complejidad.

La estructuracion del programa de capacitacion continla basada en procesos
actualizados dirigido a los colaboradores de los establecimientos, permitié fortalecer
Sus conocimientos técnicos y normativos, garantizando un adecuado servicio

farmacéutico y de atencion al cliente.

Se evidencié que un buen Sistema de Gestion de Calidad logra muchos beneficios
a la organizacién, haciéndola mas organizada, competitiva y adaptable a los
cambios normativos, lo que permite buscar mejores niveles de efectividad en la

prestacion del servicio por parte del recurso humano.
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26. RECOMENDACIONES

Implementar un plan de mejora estructurado del sistema de gestion de calidad de
los servicios farmacéuticos de baja complejidad en CAFAM a nivel nacional,
regulado por la normatividad farmacéutica vigente y los estandares establecidos en
la Norma ISO 9001: 2008, para generar una politica coherente e integral de toda la
cadena de establecimientos farmacéuticos, tomando en cuenta las pautas y el

desarrollo generado en el presente trabajo de grado.

Continuar con los cronogramas de capacitaciones periddicas propuestas y enfatizar
en la utilizacién de los medios de divulgacién (Intranet y Teleconferencias) para
tener mayor alcance de la informacion pertinente a la gestion del servicio
farmacéutico, de tal manera que los colaboradores puedan consultar los
documentos de las visitas de evaluacion e instructivos y tengan la oportunidad de

aplicarlos.

Seguir actualizando anualmente el Manual de Gestion del Servicio Farmacéutico,
para que se adapte a los cambios normativos que se presenten en el tiempo y
realizar seguimiento a los Planes de Mejora propuestos, mediante evaluaciones no
presenciales con informes de resultados y presenciales mediante visitas de

verificacion Técnica — Normativas.

Realizar reuniones frecuentes con la GNM para evaluar estado de las instalaciones,
acciones correctivas y preventivas, dificultades en la prestacion de los servicios y
establecer un cuadro de mando integral de indicadores como método para medir las

actividades de la organizacion en términos de la vision y la estrategia.
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26. GLOSARIO [*7]

ARP: Administradora de Riesgos Profesionales

Cliente: Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o0 empresa.
Embalaje: Caja o cubierta con que se resguardan los objetos que han de transportarse.
EPS: Entidad Promotora de Salud

EPSS: Empresa Promotora de Servicios de Salud

Farmacovigilancia: Es la ciencia y actividades relacionadas con la deteccién, evaluacion,
entendimiento y prevencion de los eventos adversos o cualquier otro Problema

Relacionado con Medicamentos que se dispensan con o sin receta.

GNM: Gerencia Nacional de Medicamentos

INVIMA: Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos

IPS: Instituciones Prestadoras de Servicios

POS: Plan Obligatorio de Salud

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

Promesa de Servicio al Cliente: “Somos calidad y confianza para verte vital y saludable”
SGSSS: Sistema General de Seguridad Social en Salud

Packing: Embalaje que permite organizar y empacar productos para su entrega y/o

transporte

Tecnovigilancia: Es el conjunto de actividades que tienen por objeto la identificacion y la
calificacion de efectos adversos serios e indeseados producidos por los dispositivos
médicos, asi como la identificacion de los factores de riesgo asociados a estos efectos o

caracteristicas.

Usuario: Dicho de una persona que tiene derecho de usar de una cosa ajena con cierta

limitacion.
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