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Resumen
El presente estudio, se analizo la ausencia de flujogramas en la farmacia Mishell, para
ello se propuso como objetivo general implementar los flujogramas de tres procesos
mediante la aplicacion del modelamiento informatico para la mejora de la gestion por
procesos en Farmacia Mishell. La metodologia de investigacion fue descriptiva con corte
transversal, se utilizaron como técnicas de levantamiento de informacion la revision
bibliogréafica para el analisis de articulos de revistas cientificas, la observacion directa y
la entrevista para la investigacion de campo en la empresa objeto de estudio. Como
resultados se identificaron las carencias de estos diagramas de flujo, y se evidencio la
existencia de dos procesos estratégicos, cuatro procesos operativos y cuatro procesos de
apoyo. Se tomo6 como referencia para el estudio a los procesos de almacenamiento, control
de inventarios y ventas, donde intervienen el repartidor de la mercaderia, los auxiliares
de farmacia y el administrador del punto de venta. Se concluyd que la implementacion de
los flujogramas fue necesaria para que los trabajadores comprendan de mejor forma cémo
se desarrollan las actividades de cada punto de venta, haciendo hincapié para la mejora
de la productividad debido a que existe rotacion de personal el cual representa retrasos

para comprender su funcionamiento.

Palabras clave: flujogramas, modelamiento informatico, gestion por procesos.



Abstract
The present study analyzed the absence of flowcharts in the Mishell pharmacy, for this
purpose it was proposed as a general objective to implement the flowcharts of three
processes through the application of computer modeling for the improvement of process
management in Pharmacy Mishell. The research methodology was descriptive with a
cross-section, the bibliographic review for the analysis of articles in scientific journals,
direct observation and the interview for field research in the company under study were
used as information collection techniques. As results, the deficiencies of these flowcharts
were identified, and two strategic processes, four operational processes and four support
processes were evidenced. The storage, inventory and sales control processes were taken
as a reference for the study, where the merchandiser, the pharmacy assistants and the
point of sale manager are involved. It was concluded that the implementation of the
flowcharts was necessary for workers to better understand how the activities of each point
of sale are developed, emphasizing the improvement of productivity due to the fact that

there is staff turnover which represents delays to understand its operation.

Keywords: flowcharts, pharmacy chain, computer modeling, process management.
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INTRODUCCION
El Ecuador ha llevado a una competencia cada vez mas agresiva, teniendo las empresas
que implementar metodologias e instrumentos que les permitan identificar los nuevos
requerimientos y necesidades que tienen los clientes a un producto o servicio
determinado. Para proceder a realizar ajustes a sus misiones y visiones declaradas para

garantizar la plena satisfaccion del cliente (Garbanzo, 2016).

Los flujogramas se han utilizado a nivel mundial como una herramienta grafica para
describir la secuencia de actividades que corresponden a los procesos. Sin embargo, el
uso de flujogramas tiene otros beneficios y se relacionan con la normalizacion y
minimizacién de errores, relacionados con los protocolos de ejecucién de actividades
hospitalarias pero que por su versatilidad se pueden adaptar al ambito empresarial

(Ramos, Santos, y Alvarez, 2019).

Las empresas que tienen un enfoque en la administracion por procesos pueden analizar la
relacion entre los técnicas operativos y los de apoyo con el fin de establecer
procedimientos por escrito que contribuyan a la mejora en la obtencion de resultados
(Vivanco, 2017) .El implementar la documentacion de los métodos en las empresas es un
factor de resistencia, sin embargo, tiene mayores beneficios al establecer maneras

estandarizadas para ejecutar actividades de forma ldgica.

En la provincia de EI Oro existe una gran cantidad de empresas como: Corporacion El
Rosado, Inborja, sociedades camaroneras, etc., que aplican los flujogramas como parte
de su gestion empresarial para mejorar la comprension de los procesos de los trabajadores.
Sin embargo, existen también muchas empresas del rango de las PYMES que no
implementan este tipo de gréaficos, por el cual presentan un proceso no seguro desistiendo

oportunidades de mejoramiento.

La empresa objeto de estudio es una farmacia con una cartera superior a 100 clientes que
ejecuta diversos tipos de procesos, han definido las actividades, funciones y
responsabilidades a cada uno de los miembros que conforman la estructura jerarquica, sin
embargo, presentan el problema de no contar con los respectivos flujogramas. Es por ello
que se ha planteado realizar una investigacion descriptiva que permita la modelacion de

tres procesos distintos a través de un flujograma para mejorar la gestion de sus procesos.

La importancia de graficar los procesos en un flujograma es la mejora de la comprension

de quienes lo visualizan; la empresa objeto de estudio al pertenecer a una cadena de
-8-



farmacias donde se trabaja con rotacion de personal y se tienen que adaptar al
funcionamiento de cada sucursal, el cual necesita de estos graficos. Para ello se ha
planteado como objetivo general implementar los flujogramas de tres procesos mediante
la aplicacion del modelamiento informatico para le mejora de la gestion por procesos en

Farmacia Mishell.

Toda empresa al poseer flujogramas de sus actividades les permite tener una ventaja
competitiva, es por ello que Farmacia Mishell realiza la implementacién de diagrama de
flujos en sus procesos marcando la diferencia ante las demas cadenas de farmacia,

ubicandola en un nivel de competitividad en el mercado laboral.



DESARROLLO

1.1 Fundamentacion teérica

1.1.1 Administracién por procesos. La administracion de empresas ha evolucionado
adquiriendo nuevos enfoques y se adapta a las necesidades del entorno. Para Ricardo,
Velasquez, y Pérez (2019) la administracion con enfoque en los procesos analiza la
interrelacion de los procesos para procesar mejor las entradas y optimizar las salidas de
bienes y servicios que satisfagan de mejor manera las necesidades de los clientes, es decir,

se basa en los resultados y como agregar valor.

En cambio los autores Napoles, Tamayo y Moreno como se citd en (Francisco, Cruz,
Ramirez, y Medina, 2018) no solamente abordan la obtencion de mejores resultados
como parte del enfoque por procesos, sino que también consideran el analisis de los
requerimientos del cliente para agregar valor de manera mas efectiva. Tanto Napoles
et al. (2018) como Francisco et al. (2018) manifiestan que el valor agregado sobre las
entradas es un reflejo en las salidas de todo el proceso, relacionando los estratégicos,

operativos y de soporte.

1.1.2 Flujogramas. Los Becerra, Andrade, y Diaz (2019) definen un flujograma como el
grafico que permite identificar las actividades secuenciales de los Procesos que expone
los flujos de informacion, entradas, salidas, materiales y decisiones que se toman para la
realizacion del mismo desde un inicio hasta un fin prestablecido. Asi mismo los autores
antes citados consideran que esta herramienta permite implementar mejoras; criterio que
se apoya debido a que la interpretacion grafica secuencial genera una mejor perspectiva

de los procesos y donde pueden ser intervenidos.

En el estudio de Tauffer et al. (2018) se considera y describen los insumos,
procedimientos y condiciones de tiempo, desde que se receptan la materia prima hasta
que se exhibe a la venta, de manera clara, simple y objetiva. Es decir, se debe detallar
y desglosar cada elemento dentro del flujograma para facilitar su lectura e
interpretacion; sin embargo, no debe ser tan extenso para evitar la fatiga y confusiones

al momento de analizar su secuencia.
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1.1.3 Gestion de procesos de negocio (BPM). El autor Herrera (2017), quien ha
identificado el BPM como una disciplina, manifiesta que sus funciones se centran en
“identificar, disefiar, ejecutar, documentar, supervisar, controlar y medir los procesos de
negocio automatizados y no automatizados para lograr resultados consistentes, dirigidos
en el logro de los objetivos de una organizacion.” (p. 20). Este tipo de administracion
tiene un enfoque integral donde analiza las empresas desde las dimensiones de negocio,

procesos y gestion.

Segun Cetina (2016) el ciclo de vida de un BPM consta de cinco etapas, inicia con el
disefio donde definen los objetivos y estrategias, continda con el modelado para
identificar los usuarios y sus roles con las pruebas del modelado, prosigue con la
ejecucion que es la etapa donde se reemplaza el modelo antiguo por el optimizado, se
aplica un control sobre la marcha de la ejecucion y se culmina con la optimizacién del

modelo a traves de la mejora de las no conformidades identificadas como parte de los

[ Control ][ Ejecucidn ]

hallazgos.

Figura 1. Ciclo de vida de un BPM

Fuente: Cetina (2016)

1 BPM es el acrénimo para Business Process Management, que en espafiol significa Gestion de Procesos
de Negocio.
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1.1.4 Sistemas de gestion de procesos de negocio (BPMS)2. Segun la empresa
multinacional Artech Consultores S.R.L. como se citd en Herrera (2017) un BPMS es un
conjunto de herramientas que sirven para construir un BPM y su respectivo soporte y

ciclo de vida. Esta institucion ha clasificado cuatro tipos de herramientas BPMS:

Figura 2. Clasificacion de los BPMS

BPMS

Herramientas de
Herramientas graficas gestion de flujos de
procesos

Herramientas Herramientas
dindmicas analiticas

Automatiza el

Permite modelar los modelado e integra
procesos tecnologias y

plataformas

Presenta una vision y
permite el control de
actividades y procesos

Retroalimentan y
optimizan

Fuente: Herrera (2017)

1.1.4.1 Bizagi modeler. El software de Bizagi como se cit6 en (Cetina, 2016) es una
herramienta de uso agil y sencillo que permite el disefio, documentacion y evolucién de
un BPM. Segun Cetina (2016) se puede elaborar un diagrama de flujo de un proceso en
funcion de sus variables u otros elementos que intervienen en el mismo. Este software de
libre uso es una herramienta gerencial importante que permite mejorar la gestion en todo

tipo de empresa, pues la aplicacion en el campo administrativo es universal y entendible.

La herramienta digital Bizagi (2017) se encuentra tanto en version gratuita como de paga;
sin embargo, el uso de la version libre permite el modelado intuitivo estandar. En la
actualidad se ha desarrollado la version 3.4.1.068 y mantiene su propio lenguaje natural,
aun asi, si es posible la exportacién de imagenes en los formatos mas comunes. Esta

herramienta es préactica, sencilla y facil de usar, asi mismo de interpretar.

2 BPMS es el acronimo para Business Process Management System, que en espafiol significa Sistema de
Gestidn de Procesos de Negocio.
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1.2 Metodologia de la investigacion

La metodologia de investigacion fue descriptiva con corte transversal, se utiliz6 como
técnicas de levantamiento de informacion la revision bibliografica para el analisis de
articulos de revistas cientificas, la observacion directa y la entrevista para la investigacion
de campo en la empresa objeto de estudio del canton Machala en el afio 2019, realizando
una serie de preguntas a registrar a traves de una ficha de observacion para la
identificacion de las actividades de los tres procesos a modelar a traves de un diagrama
de flujo, ademas se va a utilizar la revisién documental para crear una fundamentacion
teorica que permita el desarrollo de una propuesta a través del uso de un software (Rojas,
2015).

La presente investigacion se desarrollé a través de las siguientes fases:

A. ldentificar los procesos que se ejecutan en la empresa objeto de estudio.

B. Determinar las actividades de tres procesos.

C. Analizar los procesos y determinar los agentes y recursos que intervienen de forma
l6gica.

D. Modelar los procesos a través de Bizagi Modeler.

1.3 Resultados

1.3.1 Reactivo préactico. En un negocio en la Provincia de El Oro, que tenga una base de
clientes superior a 100. En base a la revision de articulos cientificos. ¢Implemente un

flujograma de las actividades realizadas?

La empresa Farmacia Mishell dedicada a la comercializaciébn de medicamentos se

encuentra localizada en el canton Machala, su mapa de procesos es el siguiente:
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Figura 3. Mapa de procesos Farmacia

Procesos Estratégicos Planificacion financiera| Desarrollo de infraestructura

Procesos Operatwos y Adgusicion Almacenamiento X ,‘;,I:'r'q'y.,;:.“i. Venta
Adecuacion S
oo p e Revisiones legales| Perchado Tecnologia
Procesos de Apoyo administrativa & g

Fuente: Desarrollados en base a datos de Farmacia Mishell

Se procede a tomar como referencia los procesos de almacenamiento, control de
inventarios y venta; se excluye el proceso de adquisicion ya es automatizado, es decir, a
partir de la revision en el sistema de la cantidad de productos se generan alertas para
realizar el reabastecimiento de inventarios de forma automatica. El resto de los procesos
se realizan de forma manual e intervienen mas actividades e interrelaciones entre distintos
actores. A continuacion, se presentan a detalle las actividades que se ejecutan en cada uno

de estos procesos segun la observacion directa realizada en el local.

TABLA 1. Proceso de Almacenamiento

Actividad Descripcion Ejecuta
Recepcion en bodega Se rec_lben las cajas desde el camion Repartidor
repartidor
Verificacién del estado de los  Se revisa que los medicamentos recibidos Auxiliar de
medicamentos estén en buen estado farmacia
Validacion de las no Se confirma la existencia de medicamentos .
) Repartidor
conformidades en mal estado
. Se ingresa inventarios segin orden de Auxiliar de
Ingreso en el sistema .
despacho farmacia
. Se almacenan los productos ingresados en el  Auxiliar de
Almacenamiento en bodega - .
sistema farmacia
Firma de orden de despacho Se firma la orden de despacho del repartidor Administrador
Recepcion de orden de Se recibe la orden de despacho segin los Repartidor
despacho productos entregados P

Fuente: Desarrollados en base a datos de Farmacia Mishell
Elaborado por: Farmacia Mishell
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Figura 4. Flujograma del Proceso de almacenamiento

Repartidor

_—

Entrega de

Augxiliar de farmacia % Administrador

Recepcion de
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Ordende
despacho

Recepcion de
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dafiada

Subproceso de almacenamiento

|
|
|
|
|
|
|
|
|
mercaderia |
|
|
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Revision
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Copia de
arden de

despacho
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|
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i
i
|
|
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sistema :

|
i
i
i
|
|

Firma de Orden
de Despacho

Almacenamiento
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despacho

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Recepcion de |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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Fuente: Farmacia Mishell

TABLA 2. Proceso de Control de Inventarios
Actividad Descripcion Ejecuta

Revisar productos caducados en Se revisa la fecha de caducidad de los -

: Auxiliar
percha medicamentos
Revisar productos caducados en Se revisa la fecha de caducidad de los -

: Auxiliar
bodega medicamentos
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Se revisa la fecha de caducidad de los
medicamentos

Reportar productos caducados  Se genera reporte de productos caducados ~ Administrador
Dar de baja a productos Se genera la baja en el sistema a los
caducados productos caducados

Se solicita en el sistema el reporte de
inventarios actualizado

Se cuenta la cantidad de cada producto en

Validar productos caducados Administrador

Administrador

Generar reporte de inventarios Administrador

Revisar existencias en percha Auxiliar
percha
. . . Se cuenta la cantidad de cada producto en -
Revisar existencias en bodega bodega Auxiliar

Se valida la informacion del reporte con el

; : . Administrador
inventariado fisico

Corroborar informacion

Elaborar reporte de control de

i ; reporta las existencias en inventari Administrador
inventarios Se reporta las existencias e entario dministrado

Fuente: Desarrollados en base a datos de Farmacia Mishell

Elaborado por: Farmacia Mishell
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Figura 5. Flujograma Proceso de control de inventarios

Administrador Auxiliar de farmacia

W
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caducadas

|

Walidar
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Reportar
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Generar
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Reporte de
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de control de -y
inventarios
Reporte de:
control de |
inventarias)

Fuente: Farmacias Mishell
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TABLA 3. Proceso de Venta

Actividad Descripcién Ejecuta
Recepcion del cliente  Se aborda al cliente segin protocolo de presentacion Auxiliar
Revision de Se revisa si el medicamento solicitado necesita Auxiliar
requerimiento prescripcion médica
Cotizacion Se calcula el valor total de la venta Auxiliar
Despacho de laventa  Se despacha los medicamentos solicitados Auxiliar
Facturacion Se cobra y se entrega factura Auxiliar
Cierre de la venta Se cierra la venta segln protocolo de cierre Auxiliar

Fuente: Desarrollados en base a datos de Farmacia Mishell

Elaborado por: Farmacia Mishell

Figura 6. Flujograma Proceso de ventas
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Fuente: Farmacias Mishell
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2. CONCLUSIONES

De la investigacion exploratoria realizada en la empresa Farmacias Mishell se ha podido
concluir que se ejecutan veinte actividades en los tres principales procesos identificados
que son almacenamiento, control de inventarios y ventas; la empresa también cuenta con
un sistema automatizado para ejecutar otras actividades como las ordenes de
reabastecimientos, elaboracion de reportes mensuales financieros y de productividad,
entre otros; por lo tanto también existen otras actividades que se han tomado en

consideracién para el presente estudio.

De la revision bibliogréafica se ha concluido que existen varias alternativas de software
para el modelamiento de flujogramas de procesos, de los cuales se ha tomado como
referencia Bizagi Modeler por su versatilidad al momento de plasmar las actividades y
recursos que ejecutan y utilizan cada agente que interviene. El software utilizado tiene un
lenguaje de programacion propio, sin embargo, permite exportar los archivos a otras

plataformas como Microsoft Word.

Se han representado los tres procesos de almacenamiento, control de inventarios y ventas
a través de la herramienta digital Bizagi Modeler, en tres flujogramas distintos. De la
representacion grafica se ha podido concluir que los flujogramas permiten mejorar la
interpretacion de los colaboradores y plasmar de manera ordenada la secuencia de

actividades necesarias para prestar el servicio a una cartera de mas de 100 clientes.
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