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Xii
INTRODUCCION

La salud es uno de los aspectos mas importantes en la vida de todo ser humano. Ya que segun
el articulo 1 de la Constitucion de la Republica: “El Estado estd obligado a asegurar a los
habitantes de la Republica, el goce de la libertad, la salud, la cultura, el bienestar econémico y
seguridad social”. Y el articulo 65 de esta misma Constitucion cita lo siguiente: “La salud de
los habitantes de la Republica constituye un bien publico. El Estado y las personas estan
obligados a velar por su conservacion y restablecimiento”. Lo que significa que el sistema
nacional de salud de El Salvador busca constantemente aumentar su efectividad social, por
medio de instituciones publicas, privadas, autdbnomas y sin fines de lucro, mejorando el bienestar
colectivo.

Los hospitales son organizaciones que desempefian el papel de velar por la salud en general.
Pero por la complejidad de los servicios que brindan estas instituciones sufren
reestructuraciones internas de acuerdo a los avances cientificos y tecnologicos que se incorporan
al sistema de salud puablica del pais. Por tal razdén es importante que la gestion sanitaria
hospitalaria cuente con herramientas administrativas adecuadas que aseguren, apoyen y agilicen
el cumplimiento de los programas, planes para el logro de los objetivos establecidos.

La Unidad Médica del ISSS de la Ciudad de Santa Ana, consciente de su responsabilidad de
proporcionar los servicios de salud que le demande la poblacién, requiere un enfoque
sistematico de las actividades que se realizan en todas las areas que brindan servicios. Uno de
los servicios que se ofrecen es el de Farmacia, este se caracteriza por ser un apoyo clinico muy
importante, pero que a su vez se vuelve tan complejo como lo demanda el nivel funcional del
hospital.

La farmacia hospitalaria es uno de los servicios mas importantes dentro de una institucion de

salud; ya que selecciona, almacena, distribuye y proporciona informacion sobre los



Xiii
medicamentos; que constituyen uno de los medios mas utilizados en la practica médica para
alcanzar la recuperacion del paciente. Por lo tanto, la atencion farmacéutica eficaz, oportuna y
eficiente constituye un componente de calidad de este servicio. De modo que promover y
fomentar un buen funcionamiento en esta area hospitalaria, disminuye los errores operativos;
que se traducira en un servicio de calidad para los pacientes y otros clientes internos, lo que,
ademas, permitira iniciar el proceso de mejora constante de la calidad en el desempefio de sus
funciones.

Por consiguiente, mejorar y agilizar los servicios farmacéuticos, asi como también identificar
las funciones que cada empleado desempefia se vuelve indispensable en dicha area, lo que
fundamenta la necesidad de contar y elaborar un manual de funciones y procedimientos en el
area de farmacia de la Unidad Médica del ISSS de la Ciudad de Santa Ana.

Dicho manual debera comprende aspectos importantes de este servicio, como son: la
descripcion de labores en esta area; identificacion de procedimientos, actividades y otras
funciones obtenidas por recopilacion de informacion a través de instrumentos de recoleccion de
datos.

El Manual de Procedimientos y Funciones serd de gran utilidad durante la rotacion del
personal, y ademas de un valioso apoyo para el proceso de induccion del recurso humano de
reciente incorporacion a la farmacia, estableciendo las bases para desarrollar las herramientas
de supervision general, las cuales sera esencial para los procesos de evaluacion del desempefio
del recurso humano.

Es por ello que el presente trabajo se estructura de la siguiente manera:

CAPITULO I Antecedentes de los Manuales.

Los manuales son instrumentos que contienen indicaciones de como realizar paso a paso una

actividad, por lo tanto, en este capitulo se presentan aspectos generales sobre los manuales
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iniciando con sus antecedentes, su clasificacion, las ventajas y desventajas de la utilizacion de
esta herramienta administrativa entre otros, sin embargo, es importante aclarar que en este
capitulo se encuentra informacidn general de los manuales, pero se hace mayor énfasis de los
manuales de funciones y procedimientos.

El objetivo del manual es explicar en términos accesibles él porque de las decisiones, y el
como se deben aplicar en la practica, es por ello que se describen los pasos para la elaboracion
de un manual.

El manual de funciones es un documento que puntualiza de manera clara requerimientos y
especificaciones necesarias para el desempefio de un cargo, precisando la accion reciproca que
se pueda dar con otros procesos, tanto en el ejercicio de responsabilidades como de funciones.

El manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el quehacer
cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

En este capitulo ademas se incluye informacion acerca de los flujogramas, concepto, tipos,
simbologia, errores frecuentes y los pasos para la elaboracion de un flujograma.

CAPITULO Il Generalidades de la Unidad Médica del ISSS en la ciudad de Santa Ana.

La Unidad Médica del ISSS de Santa Ana, es una institucion de seguridad social
comprometida a brindar de manera integral atencion en salud y prestaciones econémicas a los
derechohabientes con calidad y calidez basados en los principios de la seguridad social.

Este apartado contempla las generalidades de la Unidad Médica del ISSS, Mision, Vision,
Datos historicos sobre el ISSS hasta la creacion y puesta en marcha de la Unidad Médica.
Ademas, se muestran aspectos generales del area de Farmacia.

Dentro de los aspectos que se abarcan sobre la Farmacia se encuentras los antecedentes, la

mision, vision y las Normas que rigen el actuar de esta area.
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CAPITULO 111 Diagnostico sobre la situacion actual en el area de Farmacia de la
Unidad Médica del ISSS de la ciudad de Santa Ana.

Esta seccion contiene el diagndstico de la situacion actual del departamento de Farmacia de
la Unidad Médica del ISSS de la ciudad de Santa Ana. Para dicho diagnostico se elaboraron
objetivos tanto general como especificos, se determiné el tipo de investigacion, poblacion y
muestra, entre otros.

Dentro del diagndstico se presenta informacion sobre tipos de receta utilizados en el area de
Farmacia, servicios afiadido en los Gltimos afios, procedimientos actuales de las actividades
Ilevadas a cabo en el area de Farmacia y la descripcion de los puestos de trabajo, etc.

Este apartado contiene ademas el analisis de datos que hizo posible conocer y mostrar la
situacion actual del departamento de Farmacia, dicho analisis contempla una evaluacion a través
de factores de evaluacion, niveles de aceptacion de la investigacion, y la representacion del
estudio realizado tanto a derechohabientes como a personal de Farmacia.

Al final de este capitulo se puede encontrar conclusiones y recomendaciones obtenidas de
acuerdo a los resultados del analisis de datos y el organigrama de la Unidad Médica del ISSS de
la ciudad de Santa Ana, y del departamento de Farmacia.

CAPITULO IV Manual de Funciones y Procedimientos.

Este capitulo constituye la parte medular del presente trabajo en este se desarrolla la
propuesta hecha a la unidad médica, la propuesta del Manual de Funciones y Procedimientos
permitira la existencia de una estructura mas acorde con su responsabilidad a efecto de mejorar

la eficiencia de su administracion.



CAPITULO |

“ANTECEDENTES DE LOS MANUALES”



1.1. ANTECEDENTES
1.1.1. Aspectos Generales de los Manuales
1.1.1.1.  Los manuales administrativos

Segiin Terry G. R. “El uso de los manuales administrativos (basados en los registros
antiguos), data de los afios de la segunda guerra mundial, en virtud de que en el frente se contaba
con personal no capacitado en estrategias de guerra y fue mediante éstos que se instruia a los
soldados en las actividades que deberian desarrollar en combate...” (Terry, 1993)

Un manual es un documento que te dice paso a paso como realizar una actividad, pero
entonces, ¢Qué es un manual administrativo? Un autor reconocido en la administracion
sefiala que “...son registros escritos de informacion e instrucciones que conciernen al empleado
y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa”. (Terry,
1993). De esta manera reforzando lo que menciona el autor, son instrumentos que apoyan el
funcionamiento de la institucion; concentran informacion amplia y detallada acerca de las bases
juridicas, atribuciones, estructura organica, objetivos, politicas, grado de autoridad,
responsabilidad, funciones y actividades y estos reflejan a la empresa de manera general.

Para Agustin Reyes Ponce: Un manual es un folleto, libro, carpeta, etc. en los que, de manera
facil de manejar, se encuentra en forma sistematica, una serie de elementos administrativos para
un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se pretende entre cada grupo humano en
la empresa.

Para Gustavo Quiroga Leos: un manual es un documento que contiene en forma ordenada y
sistematica, informacion sobre historia, organizacion, politicas o procedimientos de una
organizacion que se considera necesarios para mejorar la ejecucion del trabajo.

Para Guillermo Gémez Ceja: los manuales son instrumentos que contienen informacion

sistémica sobre la historia, objetivos, procedimientos, funciones, estructuras, especificaciones



de puestos y procedimientos de una institucion o unidad administrativa, y que, conocidos por el
personal, sirven para normar su actuacion y coadyuvar al cumplimiento de los fines de la misma.

Los primeros intentos de manuales administrativos fueron en forma de circulares,
memorandums, instrucciones internas, etc., mediante los cuales se establecian las formas de
operar de un organismo; estos intentos carecian de un perfil técnico, no contaban con un formato
preestablecido, simplemente, indicaban las estrategias a realizarse en un combate, pero
establecieron la base para los mismos.

Estos primeros modelos que se generaron contenian cantidad de defectos técnicos, pero sin
duda alguna, fueron de gran utilidad para el adiestramiento del personal de nuevo ingreso.

Con el paso de los afios, los manuales se adaptaron a las necesidades de cada empresa para
ser mas concisos, claros, practicos y con mejores argumentos que pudieran orientar al nuevo
trabajador sin caer en redundancias e ineficiencias en sus labores.

Obijetivos de un manual administrativo

El objetivo fundamental de los manuales es explicar en términos accesibles el porqué de las
decisiones, y el como se deben aplicar en la préactica.

Los manuales permiten alcanzar los siguientes objetivos:

e Presentar una visién de conjunto de la entidad.

e Precisar las funciones encomendadas a cada unidad administrativa, para delimitar
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

e Colaboraen laejecucidn correcta de las labores encomendadas al personal y propiciar
la uniformidad en el trabajo.

e Permite el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucién del trabajo, evitando la

repeticion de instrucciones y directrices.



e Proporcionar informacion basica para la planeacion e implantacion de medidas de
modernizacion administrativa.

o Facilitar el reclutamiento y seleccion de personal.

e Servirde medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso, que facilite
su incorporacion a las diferentes unidades.

e Promocionar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

e Ser instrumento Util para la orientacién e informacion al publico.

Alcances de los manuales administrativos

Para resolver los problemas organizacionales las instituciones se ven en la necesidad de
introducir nuevas técnicas de organizacion administrativas.

A raiz de la importancia de estos cambios se han disefiado muchas técnicas para investigacion
de las organizaciones, sean estas publicas o privadas, con el fin de colaborar a la solucién de
una multiplicidad de problemas que las aquejan.

Los manuales son muy importantes, tanto para los dirigentes, para los empleados por varias
razones: por un lado, orientan y uniforman la conducta que se desea dentro del grupo humano
que desempefian labores operativas dentro de la empresa, y por otro, permiten al dirigente
obtener la oportunidad de dedicar su tiempo para atender los problemas mas importantes de la
empresa y no distraerse en aspectos rutinarios.

Por mucho tiempo se ha enfatizado que no existe una norma universal en cuanto a la mejor
forma de hacer las cosas en todos los casos; mucho menos en una unidad de organizacion, pero
los manuales se convierten en herramientas valiosas para buscar la mejor forma de normar la

conducta hacia objetivos deseados.



Es claro que una empresa se constituye de determinadas subunidades y secciones, para las
cuales se deben formular manuales de actuacion; sin embargo, el alcance de los manuales se
define en funcién de unidades especificas o de toda la organizacion. Es recomendable,
generalmente, que se disefien manuales para cada una de las subunidades en que se divida la
organizacion, ya que toda subunidad persigue objetivos diferentes pero que debe en
concordancia con los objetivos de toda la organizacion.

Como se sabe, en una empresa existen objetivos:

e Generales (Incluyen toda la empresa).

e Departamentales (incluyen los departamentos).

¢ Divisionales (incluyen secciones de los departamentos).
¢ Individuales (incluyen los puestos de una seccién).

Basado en esta diversidad de objetivos, resulta Gtil, disefiar manuales que cubran esa
diversidad de objetivos, de tal manera que el alcance de los mismos estara determinado por el
area para el que se disefian.

Clasificacion de los manuales administrativos

Existen diversos tipos de manuales, primeramente se encuentran los que estan de acorde a su
contenido como los Manuales historicos, Manuales de organizacién, que se dividen en General
y especifico de Organizacidn, también se derivan los Manuales de politicas y Manuales de
contenido multiple, pero de igual manera existen manuales por su funcion especifica, tal es el
caso de los que se elaboran segun las necesidades de cada departamento, como compras, ventas,
produccién, finanzas, entre otros, de igual manera se mencionan los Manuales de

procedimientos, integrados por Generales y Especificos, estan los Manuales de personal que



como los anteriores, también se agrupan en General de personal y Especifico de reclutamiento
y por ultimo se encuentran los Manuales especificos de auditoria interna.

El anterior fue un panorama general acerca de como se agrupan los manuales administrativos,
y para eso daremos una breve referencia de lo que es cada uno:

El Manual de Historia tiene como propdsito proporcionar informacion histérica sobre el
organismo: sus comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicién actual.

El Manual de Organizacion es un documento normativo que permite conocer la estructura
organica de la empresa en su conjunto o parte de ella, ademéas define concretamente las
funciones de cada una de las areas que integran la institucion. Estos a su vez se desglosan en
dos tipos:

El Manual General de Organizacion Refleja la estructura organica a partir del primer nivel.

El Manual Especifico de la Organizacion Comprende las funciones y responsabilidades de
un area especifica. Los apartados que debe contener este manual son:

e Portada

e Indice

e Presentacion

e Antecedentes

e Marco Juridico

e Atribuciones

e Estructura Organica

e Descripcion de Puestos
e Directorio

e Firmas de autorizacion.



El Manual de politicas contiene una descripcion detallada de los lineamientos a seguir en la
toma de decisiones para el logro de los objetivos.

Un Manual de procedimientos es el documento administrativo integrado por un conjunto de
procedimientos interrelacionados que pueden corresponder a un area o a la totalidad de una
dependencia. Sirve de guia (de como hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa
para orientarlo en caso de que sea de nuevo ingreso. Su implementacion aumenta la certeza de
que el personal utiliza los sistemas y procedimientos prescritos al realizar su trabajo.

Los lineamientos que deben contener los manuales de procedimientos son:

e Caréatula del manual

e Contenido del manual

e Documentacion de aprobacion técnica y registro del manual
e Documento de actualizacion

e Introduccién del manual

e Objetivo del manual

e Portada

e Indice del procedimiento

e Objetivo del procedimiento

e Normas de operacion

e Descripcion narrativa del procedimiento

e Diagramas de flujo

e Anexos (Formatos o instructivos de llenado)
e Glosario

e Participantes en la elaboracién del manual



1.2.1. Manual de Funciones

Definicion:

El manual de funciones es un documento que puntualiza de manera clara requerimientos y
especificaciones necesarios para el desempefio de un cargo, precisando la accion reciproca que
se puede dar con otros procesos, tanto en el ejercicio de responsabilidades como de funciones.

(Alvarez Torres, 1996) Aporta el siguiente comentario: “Un diccionario define la palabra
“MANUAL” como un libro que contiene lo mas sustancial de un tema, y en este sentido, los
Manuales son vitales para incrementar y aprovechar el cimulo de conocimientos y experiencias
de personas y organizaciones. Los manuales son unas de las herramientas mas eficaces para
transmitir conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia acumulada
hasta ese momento sobre un tema”.

Dentro del &mbito de los negocios, cada vez se descubre mas la necesidad e importancia de
tener y usar manuales, sobre todo, manuales de politicas y procedimientos que le permitan a una
organizacion formalizar sus sistemas de trabajo, consolidar su inventario tecnoldgico aplicado,
asegurando liderazgo y posicion competitiva.

Los manuales son una de las mejores herramientas administrativas porque le permiten a
cualquier organizacion normalizar su operacion mediante la sistematizacidn de sus procesos. La
normalizacion es la plataforma sobre la que se sustenta el crecimiento y el desarrollo de una
organizacion, dandole estabilidad y solidez.

Los manuales son a la organizacion, lo que los cimientos son a un edificio. El tenerlos, facilita
y soporta el crecimiento; no tenerlos, limita las cargas a soportar y, con ello, el nimero de pisos

que el edificio podria soportar.



Descripcion

Nombre del puesto: Designacion o nombre dado al puesto; la persona que se desempefie en
él se le asigna ese titulo; por ejemplo: Coordinacion Académica, el titular del cargo se le
denominara Coordinador Acadéemico.

Descripcidn genérica: Es la justificacion del puesto, proporciona una argumentacion que
valida su existencia; define su propdsito u objetivo fundamental.

Funciones: Describe los desempefios y responsabilidades que la persona debe asumir en su
puesto de trabajo. Las funciones deben declararse en infinitivo; por ejemplo: supervisar, operar,
administrar, etc.

Tareas: Describe las actividades a ejecutar y que tienen correspondencia con cada funcién;
por ejemplo: programa itinerario de visitas.

Puestos

Relacion de los puestos:

Internas. Relaciones de interdependencia funcional de trabajo de un puesto con otros que
pueden estar ubicados en diferentes areas; por ejemplo: el guia turistico con su agente de viajes.

Externas. Relaciones necesarias para coordinar esfuerzos y compartir intereses de un puesto
de trabajo con otros, sean estas relaciones con entidades o personas que estan fuera de la
empresa; por ejemplo: el guia turistico con el chalupero del rio.

Lineas de autoridad: Es la relacion de dependencia del puesto. Nivel de autoridad basada en
la subordinacion jefe - subalterno.

Resulta muy importante considerar, que ante la relevancia de sustento y apoyo que representa
para toda institucion el manual de funciones, éste debe permanecer actualizado a acuerdo a los
requerimientos reales de cada puesto de trabajo, garantizando con ello un funcionamiento eficaz

y adecuado a sus fines.
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1.3.1. Manual de Procedimientos

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el quehacer
cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

En los manuales de procedimientos son consignados, metodicamente tanto las acciones
como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales de la
empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado y secuencial de
las actividades anteriormente programadas en orden ldgico y en un tiempo definido. Los
procedimientos, en cambio, son una sucesion cronolégica y secuencial de un conjunto de labores
concatenadas que constituyen la manera de efectuar un trabajo dentro de un ambito
predeterminado de aplicacion.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del personal, la
determinacion del tiempo de realizacion, el uso de recursos materiales, tecnoldgico y financiero,
la aplicacion de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y eficaz desarrollo en
las diferentes operaciones de una empresa.

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

e Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.

e Auxilian en la induccién al puesto.

e Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

e Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

¢ Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

e Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se siguen para el

desarrollo de las actividades de rutina.
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e Permiten una adecuada coordinacion de actividades a través de un flujo eficiente de
la informacion.

e Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

e Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

e Se establecen como referencia documental para precisar las fallas, omisiones y

desempefios de los empleados involucrados en un determinado procedimiento.

Son guias del trabajo a ejecutar.

Ventajas de contar con manuales administrativos dentro de una empresa

Para Terry G.R. “Muchos patrones sienten que es importante darle a los empleados
informacién con respecto a la historia de la compafiia comienzos, crecimiento, logros,
administracion y posicion actuales”. (Terry, 1993)

Como analizamos anteriormente, siempre existe un tipo de manual segun las necesidades de
la empresa, ya sea de manera general o especifico, sin embargo, es muy importante contar con
ellos, porque nos permiten instruir y proporcionar informacion referente a la organizacion a
nuestros empleados de nuevo ingreso en la realizacion de sus actividades, asi como el evitar la
ineficiencia de los mismos.

¢ Qué ventajas proporcionan los manuales a una empresa al contar con ellos?

Las ventajas que proporciona un manual a una empresa se mencionan a continuacion:

e Logran y mantienen un plan de organizacion.
e Aseguran que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan
general y de sus propios papeles en la empresa.

e Facilitan el estudio de los problemas de organizacion.
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Sistematizan la iniciacion, aprobacion y publicacion de las modificaciones en la
organizacion.

Determinan la responsabilidad de cada puesto y su relacién con los demés de la
organizacion.

Evitan conflictos jurisdiccionales y de funciones.

Ponen en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los diversos
niveles.

La informacion sobre funciones y puestos suele servir como base para la evaluacion
de puestos y como medio de comprobacion del progreso de cada quien.

Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

Ayudan a hacer efectivo los objetivos, las politicas, los procedimientos, las funciones,
las normas, etc.

Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del
tiempo.

Son instrumentos (tiles en la capacitacion del personal.

Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.

Posibilitan una delegacion efectiva, debido que, al existir instrucciones escritas, el
seguimiento del supervisor se puede circunscribir al control por excepcion.
Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo
determinado.

Sirven como base para la realizacion de estudios de métodos y sistemas, con la
finalidad de lograr la agilizacion, simplificacion, automatizacion o desconcentracion

de las actividades que se llevan a cabo en las dependencias.



13

e Auxilian en las labores de auditoria administrativa.
Desventajas de la Utilizacion de Manuales.
e Constituyen una herramienta, pero no la solucion para todos los problemas
administrativos que se puedan presentar.
¢ Sino se actualizan permanentemente, pierden vigencia con rapidez.
e Incluyen solo los aspectos formales de la organizacion dejando de lado los
informales, cuya vigencia e importancia para la vida de la misma es notoria.
e Muchas compaiiias consideran que son demasiado pequefias para necesitar un manual
gue describa asuntos que son conocidos por todos los integrantes.
e Algunas consideran que son demasiado caro, limitativos y laboriosos preparar un
manual y conservarlo al dia.
e Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion y rigidez.
1.4.1. Como elaborar un manual administrativo
Elaboracion de Manuales Administrativos
1.4.1.1. Para elaborar un manual administrativo, cualquiera que sea, se deben
desarrollar una serie de fases. Estas fases o etapas se explican brevemente a
continuacion:

1.- Planificacion del Trabajo.

En esta etapa se conforma un grupo de trabajo encargado de la elaboracion de los manuales,
este puede ser conformado por un representante de cada una de las unidades administrativas de
la institucion o por un grupo de funcionarios determinado por el jerarca. Se debera nombrar un
coordinador o responsable quién conducira el trabajo del grupo con el fin de mantener

homogeneidad en el contenido y la presentacién de la informacion.
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También se establecen en esta fase, cudles seran las herramientas metodologicas que se
utilizaran para obtener la informacion para elaborar los manuales, el tipo de informacion que se
va a requerir y el cronograma de las actividades a desarrollar para la elaboracion de los
manuales.

2.- Busqueda de la Informacion.

Una vez que se tiene la planificacion del trabajo, se comienza a recabar la informacion
necesaria para la elaboracion de los manuales, segun las herramientas metodologicas
establecidas previamente y las técnicas investigativas seleccionadas. La busqueda de esta
informacidn se puede realizar mediante:

Investigacion documental: trata de buscar todos aquellos documentos impresos o electronicos
en los cuales se obtenga informacion relevante para la elaboracion del manual respectivo, ya sea
normativa, estudios técnicos que respalden un proceso de reorganizacion administrativa,
manuales anteriores de procedimientos, informes de labores, manuales de servicio, memorias
institucionales, entre otros.

Investigacion monumental: trata de toda aquella informacion que no se encuentra escrita en
algun documento y ante lo cual se debe recurrir a entrevistas, encuestas, observaciones, test,
entre otros, para obtener dicha informacion por parte de los funcionarios que la conocen.

3.- Analisis de la Informacion.

Una vez que se haya obtenido la informacion necesaria para la elaboracion del manual, esta
deberé ser organizada y analizada de manera que presente un orden légico para el desarrollo del
manual. Para guiar el proceso de ordenar la informacion, pueden ser utilizadas las siguientes

preguntas:
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¢Quién es el responsable de realizarlo? O
en determinado caso si no se posee el dato del
¢Qué trabajo o actividad se hace?
responsable, se hace la pregunta ¢Quién lo
hace?
¢Cuales son los medio que posee para
¢Para qué se realiza el trabajo?
hacer el trabajo?

¢ COomo se ejecuta o realiza el trabajo? ¢Cuando o en qué momento se hace?

¢Por qué se hace?

Estas preguntan facilitan el trabajo de analisis de la informacion y permiten conocer las
actividades de la institucion, explicar su comportamiento, identificar las relaciones que se
presentan entre cada hecho, comprender el funcionamiento de la institucion y mantener la
secuencia y logica de la informacion.

4.- Elaboracién del Manual.

Se establece, en esta fase, el disefio y la presentacidn que se utilizara para elaborar el manual
administrativo, para ello se debe considerar:

e La redaccion del documento, analizar a quienes va dirigido el manual, para manejar
un vocabulario claro, preciso y comprensible para todos los usuarios del mismo

e La elaboracion de diagramas, ya sea diagramas de flujo, de distribucion de espacio
fisico, estructura organizacional, mapa de procesos, entre otros.

e EIl formato, asegurandose de que la informacion presentada guarde una secuencia
I6gica, que haya uniformidad de letra, y que su redaccion sea comprensible, entre

otros aspectos de forma.



16

5.- Validacion del Manual.

Una vez que se tiene elaborado el manual administrativo, el mismo se debe presentar al
jerarca y a los responsables de cada unidad administrativa a que corresponda el manual, para
que procedan a validar si la informacion presentada corresponde con las responsabilidades,
atribuciones, funciones y actividades que le corresponde realizar tanto a la Institucion; como a
la o las unidades administrativas a las que va dirigido el manual.

6.- Autorizacion del Manual.

Cuando se cuente con la validacion del manual se debe formalizar el mismo. En este punto,
el Jerarca Institucional o el responsable de la unidad administrativa correspondiente, debera
autorizar el manual, de manera que se pueda comenzar con la reproduccion, difusion y
distribucion del mismo a nivel institucional en general o de las unidades administrativas
correspondientes.

7.- Difusion y distribucién del Manual.

Una vez validado y autorizado un manual, es muy importante que se distribuya el mismo
entre las unidades administrativas correspondientes, con el propésito que los funcionarios lo
tengan a su disposicién, conozcan el documento, y lo utilicen en la practica. Asi también, la
version electronica del documento podra ser incorporado al portal electrénico de la Institucion,
con el fin de proveer a la ciudadania libre acceso a la informacién organizacional de la
institucion.

8.- Revision y Actualizacion del Manual.

Los Manuales son objeto de revisiones periodicas, por lo tanto, deben ser flexibles a los
cambios que se produzcan en la Institucion, para ello, se debo mantener un registro de las
modificaciones y actualizaciones de los mismos, con el fin de que se mantengan apegados a la

realidad institucional.
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Es importante dejar claro, que no existe un unico modelo establecido para realizar un Manual

Administrativo.
1.5.1. Herramienta para el analisis de procesos
1.5.1.1. Flujograma
Un flujograma, también denominado diagrama de flujo, es una muestra visual de una linea
de pasos de acciones que implican un proceso determinado. Es decir, el flujograma consiste en
representar graficamente, situaciones, hechos, movimientos y relaciones de todo tipo a partir de

simbolos.
1.5.1.2.  Utilidades del flujograma
Las principales utilidades del flujograma son (Pardo 2012):
e El proceso se entiende mas facilmente que leyendo un texto, incluso para personas no
familiarizadas con él.
e Los agentes involucrados al observar visualmente el proceso pueden llegar mas
facilmente a un acuerdo sobre los métodos a seguir.
e Se puede utilizar para mejorar, identificar problemas, establecer recursos, coordinar
acciones, delimitar tiempos, entre otros.
¢ Deja bien definidas las responsabilidades y funciones de cada uno de los agentes que
intervienen.
e Es (til para establecer indicadores operativos.
e Facilita el disefio de nuevos procesos.
e Apoya en la formacion personal.
e Permite mejorar la gestion de la organizacion.

1.5.1.3. Tipos de flujogramas
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Los flujogramas pueden ser de tipo matricial o de tipo lineal:
Tipo matricial:

Los agentes que intervienen en el proceso aparecen en la cabecera del dibujo y las actividades
desempefiadas se encuentran subordinadas a ellos. Se pueden construir de arriba abajo o de
izquierda a derecha. Se recomiendan los primeros.

Tipo lineal:

Las actividades del proceso aparecen secuenciadas una debajo de la otra. Es mas facil de
construir y es recomendable si los agentes de proceso son mayores a seis, pero aporta menos
informacion.

1.5.1.4. Simbolos utilizados en la construccién de flujogramas
Los principales simbolos utilizados en los flujogramas se muestran en la Tabla
1. Construccién de un flujograma
Para construir adecuadamente un flujograma se deben realizar los siguientes pasos:
e Listar las actividades que conforman el proceso.
e Describir las actividades uniformemente y anotar puntos de decisién y actividades que
deriven de las alternativas.
o |dentificar los agentes que ejecutan cada actividad.
e Dibujar la secuencia de actividades.
¢ Afiadir entradas y salidas.
e Revision final y reflexion.
¢ Retroalimentacion para mejora del proceso.
Errores frecuentes

Los errores mas frecuentes a la hora de construir un flujograma y que habria que evitar son:



¢ Flujograma incompleto.
¢ No hay armonia en la presentacion de los simbolos.
e Definir actividad sin incluir un verbo de accion.

e No comenzar o terminar con él simbolo adecuado.

e Utilizar entradas y salidas como si fueran actividades.

¢ Flujograma en sube-baja.
e Entrecruzar lineas.

e Olvidarse de las flechas.
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CAPITULO Il

“GENERALIDADES DE LA UNIDAD
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2.1. Generalidades de la Unidad Médica del ISSS de la ciudad de Santa Ana
2.1.1. Misiony Vision de la Unidad Médica del ISSS en la ciudad de Santa Ana.

Mision

"Somos una Instituciéon de seguridad social comprometida a brindar de manera integral
atencion en salud y prestaciones econdémicas a los derechohabientes con calidad y calidez
basados en los principios de la seguridad social.".

Vision

"Ser una institucion modelo en atencién en salud, moderna, eficiente y orientada hacia la
proteccion social universal™.

Valores Institucionales

« Eficiencia

Etica

Humanizacién

Identidad

Responsabilidad
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2.1.2. Datos Historicos de la Unidad Médica del ISSS

La creacion del Instituto Salvadorefio del Seguro Social se origina en la llamada “Epoca Oro
de El Salvador”, cuando el desarrollo urbano y econémico hacia florecer a la “pequefia gran
ciudad” que ahora conocemos como San Salvador.

Como todo nacimiento, el ISSS tuvo que superar varios obstaculos para que los trabajadores
salvadorefios contaran en esa época con los servicios de una institucion de seguridad social que
trabajara por suplir las necesidades médicas y otras prestaciones.

2.1.2.1.  Surgimiento Del ISSS

Primeras reuniones para la creacién del ISSS sucedieron en 1923, donde representantes de
varios paises latinoamericanos se reunieron en la capital estadounidense para analizar asuntos
continentales, y entre otros se menciond la creacién de los Institutos de Seguridad Social al mas
corto plazo. El Salvador fue signatario de este acuerdo.

Sin embargo, transcurrieron 22 afios para que, mediante reformas a la Constitucion de 1886,
el Legislativo introdujera una norma en el articulo 57 que rezaba: “UNA LEY ESTABLECERA
EL SEGURO SOCIAL CON EL CONCURSO DEL ESTADO, DE LOS PATRONOS Y DE
LOS TRABAJADORES”.

Asi pasaron tres afios mas, y en 1948 el gobierno designé una comision que se encargé de
elaborar el Proyecto de Ley del Seguro Social. Esta Comision, meses mas tarde, se llamé
Consejo Nacional de Planificacion de Seguridad Social.

El 28 de septiembre de 1949 se decretd la primera Ley del Seguro Social (decreto 329).
Luego, el 23 de diciembre del mismo afio fue creado definitivamente nuestro Instituto. EIl primer
director general del 1SSS fue el Dr. Gregorio Avila Agacio, quien fungié como tal desde mayo

de 1950 a enero de 1952.
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Servicios Al Publico

Los primeros pasos que dio el Seguro Social luego de su creacion fue en el area
administrativa, utilizando para ello el edificio “Gadala Maria”, situado en la 1%, Calle Oriente y
42, Avenida Norte, en el corazon de San Salvador, el cual en la actualidad es arrendado a varias
oficinas particulares.

En esa época el director general (enero 1952) era el Dr. Miguel Angel Gallardo, hijo de don
Recaredo Gallardo, quien era oriundo de La Libertad y una de las personas con mayor solvencia
economica.

Pero no fue sino hasta el 14 de mayo de 1954, que se dio inicio a los servicios médicos,
cuando era Presidente Constitucional de la Republica el Coronel Oscar Osorio, quien
particularmente mostraba entusiasmo porque el hecho de que El Salvador contara con un Seguro
Social, ya que eso indicaba que el pais daba un paso mas hacia su modernizacion.

Antes de poner en marcha la asistencia médica a la poblacion salvadorefia se realizaron una
serie de acciones para contar con la infraestructura necesaria para montar una red de hospitales
del ISSS.

En esa época don Orlando De Sola p., quien era propietario del hospital “La Merced” situado
fuera de la zona hospitalaria (25 Avenida Norte y Calle Arce) dond al Seguro Social casi todo
el material médico quirdrgico, mobiliario y hasta una ambulancia que facilit6 el traslado de los
primeros pacientes que recibieron atencion en el Consultorio No.1 del Instituto, que estuvo
ubicado sobre la Alameda Roosevelt, donde hoy se encuentra “Almacenes SURISSA”.

Edificio donde el ISSS inicio sus servicios medico hospitalarios Era entonces un edificio de
tres plantas, construido de madera. Alli comenzo6 el ISSS a prestar los servicios médico-

hospitalarios. Se atendia farmacia, laboratorio, enfermeria, emergencia y consulta externa.
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En la inauguracion del primer centro de atencion médica del ISSS el Coronel Oscar Osorio
dijo: “Este primer consultorio externo del Instituto Salvadorefio del Seguro Social constituye,
por decirlo asi, la primera expresion material de un nuevo Estado de Justicia que conducira a un
nuevo “contrato social”, que marcara una nueva vida de relacion entre la clase patronal, la clase
asalariada y el Estado. Esta expresion se llama, en sus aspectos generales, “Justicia Social” y en
el aspecto especifico, al que debo referirme en este instante, “Asistencia Social”. En nombre del
Gobierno de la Republica doy por inaugurado el primer consultorio externo del Seguro Social
Salvadorefno. Gracias”.

Crecimiento Del ISSS

A medida que la ciudad crecia en la zona de llopango y Boulevard del Ejército, donde se
iniciaron muchas empresas industriales, el ISSS abrié un consultorio en el afio 1958, que
actualmente continua trabajando.

Asi sucesivamente se fue acrecentando la Institucion con Unidades localizadas en el interior
del pais.

Asimismo, el 1 de mayo de 1969 fueron inauguradas las instalaciones del ex Hospital
General, edificio con capacidad para 400 camas, considerado uno de los mas grandes de
Centroamérica. En este nosocomio estaba centralizada la mayoria de servicios médicos.

Expansion Del Seguro Social

Indudablemente, los servicios médicos demandaban cada vez mejores instalaciones, mas
personal y mayores especialidades.

Al llegar la década de los 80, cuando ya el modernismo marcaba una nueva faceta en el
quehacer diario de este pais y paraddjicamente en medio de un sangriento conflicto armado, la

nacion crecio en diferentes ambitos y la salud no fue la excepcion.
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El Instituto Salvadorefio del Seguro Social siempre se preocup6 por contar con locales o
infraestructura adecuada para prestar sus servicios. Desde 1981, sus oficinas funcionan en la
Ilamada Torre Administrativa, para que todo trdmite se realizara en un mismo lugar.

Es indudable que el Seguro Social se ha convertido en una instituciéon indispensable en
nuestra sociedad, no s6lo porque conlleva una filosofia de proteccion al trabajador en el ambito
de salud y laboral, sino porque en el mismo hay tres principios fundamentales que respetar:
Universalidad, Solidaridad y Equidad.

Durante los afios 90 el Instituto Salvadorefio del Seguro Social se perfilaba como una
institucion de enorme demanda y de gran funcion de servicio.

Asimismo, el Seguro Social cobra gran importancia en un pais como el nuestro, donde se da
un acelerado crecimiento de la poblacion y, por ende, se requiere de nuevos programas
encaminados a garantizar la salud del ciudadano, como una mejor y agil atencion, gente
profesional con especializacion en sus respectivas areas y, sobre todo, que reconozcan su deber
para con los derechohabientes.

El derechohabiente ha recibido muchos beneficios de parte de la Institucion a lo largo de los
afios, tanto en lo administrativo como en lo médico. Dentro del primer aspecto podemos
mencionar la creacion del sistema de Facturacion Directa, cuyo objetivo principal es brindar
facilidades a los patronos en los tramites correspondientes a planillas. lgualmente, hacer cita de
los diferentes programas que se ejecutan en beneficio social, entre otros el de atencion a la
Tercera Edad.

En cuanto a las prestaciones economicas, la Institucion siguio trabajando para mejorar los
beneficios para la familia salvadorefia, como por ejemplo el incremento del beneficio a la ayuda
de auxilio de sepelio a pagar a los beneficiarios y familiares de los empleados asegurados al

ISSS.
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El Seguro Social De Hoy

Durante el afio 2005, y con el objetivo de mejorar la atencién a los derechohabientes y a su
grupo familiar, el Seguro Social inicié la implementacion de una serie de estrategias para
realizar el cambio del modelo tradicional de provision de servicios de salud bajo un modelo de
atencion preventivo de Salud Familiar.

En cuanto a la infraestructura de salud, en el 2005 se iniciaron las labores para la
construccién, mejoramiento, readecuacion y equipamiento de 9 centros de atencion cuya
inversion asciende a $78, 182,145 dolares, con los cuales se espera beneficiar a 1.3 millones de
derechohabientes.

Los proyectos inaugurados en el periodo 2007- 2008 fueron los siguientes:

e Hospital Regional Sonsonate.

e Unidad Médica Soyapango.

e Unidad Médica Quezaltepeque.

e Hospital Policlinico Arce.

e Unidad Médica de Chalchuapa.

e Unidad Médica 15 de Septiembre.

e Unidad Médica de San Miguel.

e Unidad Médica de llopango.

A partir de junio de 2009, con la llegada de un nuevo gobierno al pais, llega también para el
ISSS un nuevo modelo y forma de gestion y convivencia a cargo del Dr. Oscar Kattan Milla,
como Director General y el Dr. Ricardo Cea Rouanet, como Sub Director General. Ambos

titulares llegaron con un pensamiento estratégico institucional: “impulsar acciones enmarcadas
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en un cambio de actitud por parte de los empleados, mediante lo cual se espera generar los
espacios de participacion y responsabilidad compartida a todo nivel en la institucion.

Ya durante 2010 la Institucion continua con las labores en pro de los pacientes, con el apoyo
de otras instituciones, por ello se realizo la firma del Convenio sobre Derechos Laborales y
Seguridad Social , el cual se efectud el 28 de enero e incluye a las instituciones del Ministerio
de Trabajo, Ministerio de Hacienda, Superintendencia de Pensiones y el ISSS.

Con dicho documento las instituciones suscritas pueden coordinar, compartir informacion y
ejecutar acciones encaminadas a la proteccién de los trabajadores y trabajadoras en lo relativo
a los derechos de la legislacion laboral y de seguridad social.

Y como parte del proceso de modernizacion del ISSS, que beneficien de manera directa a los
usuarios de la institucién, se implementé el proyecto Cumplimiento de Obligaciones Laborales
(COL).

Este sistema permitird la modernizacion del proceso de afiliacion, recaudacion y el
otorgamiento de beneficios econdmicos para los derechohabientes y las empresas en las que
laboran, haciendo uso de servicios web y de comunicacion.

Esta nueva administracion se ha planteado varios compromisos institucionales tales como
completar la cobertura establecida en la Ley del Seguro Social, mejorar la calidad de atencion
mediante la humanizacién en la provisién de servicios de salud, transparencia en la gestion,
universalizar y garantizar la dispensacion de medicamentos esenciales.

También, fortalecer el financiamiento del regimen de salud, disminuyendo la evasion, la
mora patrona, la pérdida de trabajadores cotizantes y patronos.

Por todo lo anterior, aseguramos que el Instituto Salvadorefio del Seguro Social ha trabajado

arduamente desde su nacimiento en 1954, y continua trabajando, disefiando y creando nuevas
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estrategias encaminadas a legar a las futuras generaciones una Institucion de mucho valor
humano y social.

2.1.2.2. Historia Unidad Medica de Santa Ana

2.1.2.3.  Direccion Médica

La Unidad Médica Santa Ana (UMSA) se encuentra ubicada en Calle José Matias Delgado
entre 6ta Calle Poniente y 8va Calle Poniente.

La Unidad Médica brinda sus servicios de Atencidn en los siguientes horarios:

e Consulta Externa 7:00 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes.

e Farmacia General Y Local de 07:00 a.m. a 06:00 p.m.

Teléfono: 2890 0802

Los servicios que brinda a los derechohabientes, los realiza bajo el siguiente eslogan:

“Con una Vision mas humana al servicio de su salud”

Unidad Médica Santa Ana

La Unidad Médica de Santa Ana surge como una necesidad de abrir espacios en el Hospital
(lugar donde funcionaba desde 1979).

En los ultimos afios la creciente demanda de atencion medica experimentada en la Unidad
Médica como en el Hospital Regional de Santa Ana (nosocomio de referencia de la zona
occidental) origin6 que las autoridades dirigieran su atencién en mejorar la calidad de los
servicios de salud prestados en dichos centros, por lo que en el afio 2010 El Instituto Salvadorefio
del Seguro Social decide readecuar y ampliar la Unidad Médica de Santa Ana, lo que permitiria
la readecuacion del antiguo Colegio San José (propiedad del ISSS) en instalaciones médicas
adecuadas para la atencion de consulta externa de la poblacién derechohabiente y su grupo

familiar.
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Este proyecto de ampliacion y mejora ya era una necesidad apremiante para atender a la
poblacién derechohabiente de Santa Ana, Metapan y Ahuachapan que requieren de una atencion
integral cercana a sus hogares y centros de trabajo.

El Dr. Oscar Kattan, director general del ISSS, detalld “Nuestro propésito es dotar a la
institucion de nuevas y mejores capacidades en el quehacer médico, ya que no sélo se contara
con una nueva infraestructura para la Unidad Médica, sino que esta inversion ademas nos
permitira mejorar la atencion que se brinda en el hospital, que por afios ha tenido que trabajar
sin las condiciones adecuadas para los pacientes que tienen que ser hospitalizados y que va en
aumento”, momentos antes de colocar la primera piedra de la obra.

La inversion de la edificacion fue de $663,564, los cuales fueron destinados para la
readecuacion y equipamiento de 21 consultorios médicos del centro de segundo nivel de
atencion, que beneficiara a mas de 160 mil usuarios.

Entre las especialidades que se atenderan en las nuevas instalaciones estan Medicina General,
Odontologia General, Ginecologia, Fisioterapia, Salud Mental y Pediatria; asi como los
servicios de farmacia, terapia respiratoria, curaciones, entre otros.

Sin embargo, fue hasta en 2012 un 22 de febrero que se decidio su traslado al lugar que
ocupaba el Ex Colegio San José; su primer Director fue el Dr. Fausto Campos, Médico Internista
que estuvo hasta julio de 2015 a septiembre de 2015. Fungié como Director en Funciones el Dr.
José Arnoldo Salguero Magafa, Médico Ginecdlogo y desde el 26 de septiembre de 2015 a la
fecha funge como Director del Centro de Atencion el Dr. Miguel Angel Hernandez Zaldafia,
Médico General, Medico Salubrista, Epidemiologo Clinico.

La Unidad Médica de Santa Ana, tiene bajo su responsabilidad programatica:

La Atencion de 2 Clinicas Comunales:

1. San Rafael
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2. Santa Barbara.

La Atencidon de 10 Clinicas Empresariales:

1. ANDA

2. Lenor

3. Pettenati

4. PNC

5. Organo Judicial

6. Hospital San Juan de Dios de Santa Ana

7. Arnecon

8. Red Fox

9. Recursos San José

10. AES/ CLESA

La Unidad Médica Santa Ana tiene entre sus funciones brindar apoyo a la Region Occidental

zona Norte con las especialidades que en esta se brindan segun su portafolio de servicio.

En la actualidad cuenta con una poblacién asignada de 83825 Derechohabientes.
Su portafolio de servicios esta constituido por los siguientes:
Servicios Medicos / Consultas

e Medicina General.

e Medicina Interna

e Medicina del Trabajo (2 veces x semana)

e Odontologia General.

e Cirugia General

e Cirugia Maxilofacial



e Cirugia Vascular periférica (consulta)

e Cirugia Plastica (Consulta)
e Dermatologia.

e Endocrinologia

e Endodoncia

¢ Neumologia

e Nefrologia

e Neurologia

e Neurocirugia

e Traumatologia y Ortopedia

e Urologia

31

e Gastroenterologia (Gastroenter6logo en formacién se incorporara 2018; cubierto por

Mil)

e Ginecologia y Obstetricia

¢ Infectologia

e Pediatria General
Visita Domiciliar Medicina Interna
Procedimientos Médicos

e Electrocardiograma.

e Escleroterapias

e Valoraci6n Preoperatoria

e Colposcopias

Servicios de Apoyo Diagndstico y Tratamiento
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e Farmacia Local y Farmacia General.
e Entrega Domiciliar de Medicamentos
e Curaciones.

e Cambio de sondas vesicales

e Terapias respiratorias.

Programas Preventivos

Atencion Integral Infantil.

Atencion Integral a la Mujer.

Programa del Adulto Mayor.

Clinica Metabdlica.

Odontologia Preventiva.
Programas Complementarios

e Epidemiologia

Programa del VIH/SIDA

Programa de Tuberculosis.

Programa OLDD

Programa Visita Domiciliar

e Salud Ocupacional.

Servicios Administrativos

e Recepcion de citas.

e Recepcion de Laboratorio clinico.
e Archivo Clinico Adultos y Nifios.

e Documentos Médicos.



Certificaciones médicas e incapacidades.
Referencias Médicas y Odontoldgicas.

Servicio de ambulancias trasladados al Hospital.
Comité de CLECA.

Comité de Farmacoterapia y Vigilancia Farmacoldgica.

Comité de Educacién continda a Médicos y Clinicas Empresariales.

Supervision Clinicas Empresariales

33
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2.1.3. Aspectos generales del Area de Farmacia en la Unidad Médica del 1SSS
2.1.4. Antecedentes

La farmacia general se encuentra en la instalaciones del ex colegio San José desde el 2012 y
surge a raiz de huelgas medicas esto generaba que los pacientes no pudieran reclamar sus recetas
y recibir sus medicamentos, y para solventar esta necesidad se crea esta farmacia general, que
cuenta con prioridad de despacho con el objetivo de no hacer esperar a los pacientes

El 22 de febrero del 2012 se cred la unidad médica para descentralizar la consulta externa y
especializada del area hospitalaria fusionandose con la farmacia general lo que la convierte en
una farmacia hibrida. (Para la creacién de la farmacia y unidad médica fue a través de acuerdo
en junta directiva)

Existe una dualidad de mando ya que el jefe de farmacia debe responder ante el director de
la unidad médica y también directamente ante la jefatura de farmacia en la torre administrativa
del ISSS. Y junto con la aglomeracion de pacientes y largos tiempos de espera son los
principales problemas que se identifican en el area de farmacia de la unidad médica

En abril del 2012 se crea el sistema domiciliar se ha hace una alianza estratégica con Correos
de el salvador para el envio de medicina a los derechohabientes que soliciten este servicio. En
noviembre del 2008 se implementd el sistema SAP método computarizado con el cual realizan

las funciones en el departamento de farmacia.



35

2.1.5. Misiony Visién
Mision
En la Farmacia General Santa Ana del Instituto Salvadorefio del Seguro Social estamos
comprometidos a brindar a los pacientes una dispensacion oportuna de sus medicamentos a
través de las recetas con la calidad, eficiencia ética, profesionalismo, y honradez que se merecen.
Vision
Contribuir a la mejora de la salud del paciente mediante la dispensacion oportuna de sus

medicamentos.



2.1.6. Normas de Farmacia en la Unidad Médica del 1SSS

Normas Generales

MEDICAS Y CLINICAS COMUNALES Y FARMACIAS GENERALES)

1.

La dispensacion de medicamentos a los derechohabientes del ISSS se hara a través
de Recetas Médicas.

El Técnico o Colaborador de Farmacia que recibe la Receta Médica serd el
responsable de verificar que la misma esté completa, libre de enmendaduras, que
lleve el nombre completo y los dos apellidos del Paciente si los tuviere; que cumpla
con las normas para la prescripcién de medicamentos en el ISSS establecidas (Sello
del servicio del Centro de Atencion al que pertenece, nombre y nimero de afiliacion
del Derechohabiente, nombre genérico, concentracion, dosificacion, forma
farmacéutica, via de administracion y cantidad del medicamento prescrito, periodo
en el caso de repetitivas, fecha de emision, fecha de despacho, Sello de Médico u
Odontologo donde se declare nombre y nimero de Junta de Vigilancia de la
Profesion Médica u Odontologica, segun corresponda y firma original.

El Técnico o Colaborador de Farmacia debera mantener actualizada y en un lugar
visible, lista de Médicos y Odonto6logos con su firma, datos (NUmero de Empleado
en el I1SSS) y sello de Junta de Vigilancia de la Profesién Médica u Odontol6gica
respectivamente, para comprobar que la Receta Médica esté debidamente

autorizada. También es valido utilizar el registro electronico.
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RELATIVAS A LOS CENTROS DE ATENCION (HOSPITALES, UNIDADES



Las Recetas Médicas se clasifican segun el tratamiento del Paciente en: Normales,
Repetitivas, Pediatricas, para Pacientes Hospitalizados, y de Estupefacientes y
Barbitdricos.

El Técnico o Colaborador de Farmacia sera el responsable de verificar que la firma
y el sello que autoriza la Receta Médica estén correctos y sean originales.

La Jefatura de Farmacia deberan notificar al personal médico del Centro de
Atencion o servicios, sobre la inexistencia temporal de un medicamento especifico
y su posible alternativa farmacoldgica si la hubiere.

Cuando se reciba el medicamento inexistente temporalmente, la Jefatura de
Farmacia debera informar a los médicos o servicios para que pueda ser prescrito
nuevamente.

El Técnico o Colaborador de Farmacia debera registrar en el sistema informatico
de farmacia, la demanda insatisfecha de aquellas recetas que no puedan ser
dispensadas a los Pacientes por carecer temporalmente de ellos, debiendo la Jefatura
de Farmacia informarlo al Jefe Inmediato Superior o al Director del Centro de
Atencion semanal o periddicamente; con el objeto de gestionar el abastecimiento
oportuno y sea considerado dentro del consumo mensual del centro de atencion.

El Técnico o Colaborador de Farmacia General debera registrar en el sistema
informatico de farmacia, la demanda insatisfecha de aquellas recetas prescritas en
el Consultorio de Especialidades (a partir de la 2° receta repetitiva) o del Hospital
Regional de Santa Ana (Farmacia General de Santa Ana) o de la UM San Miguel
(Farmacia General de San Miguel) que no puedan ser dispensadas a los Pacientes

por carecer temporalmente de ellos.

37



10.

11.

12.

13.

14.

Sera responsabilidad del Jefe de Farmacia o a quién €l delegue, verificar y anotar
dos veces al dia la temperatura de los equipos de refrigeracion en la Hoja de Control
de cadena de frio; asi como el control del mantenimiento preventivo.
Farmacia entregard los medicamentos e insumos medico quirurgico a través de
Requisiciéon de Uso de Servicio y Requisicion Interna respectivamente segun lo
establecido oficialmente (Instructivo para la Entrega de Medicamentos e Insumos
Médicos Quirurgicos a través de Requisicion de Uso de Servicio e

Interna).
Los insumos Médico Quirdrgico que sean prescritos para uso exclusivo de un
paciente (bastones, muletas, corsé, etc.), seran solicitados en Vale de Consumo por
Médico prescriptor y con autorizacion de la Direccion local o de quien este delegue,
debiendo solicitar Farmacia al paciente en el momento de la entrega del producto,
la tarjeta de afiliacion para verificar el nombre y namero de afiliacion descrito en el
vale y la firma de recibido del paciente, en aquellas farmacias que aplique.
Periddicamente, el Jefe o Encargado de Farmacia deberd realizar inventarios
aleatorios o en su totalidad de las existencias fisicas de medicamento e insumos
médico quirurgico, para verificarlo contra el saldo del sistema informatico de
farmacia, debiendo informar el resultado a su jefatura inmediata superior.
Los Centros de Atencién que solicitan Preparados Magistrales que se elaboran
Gnicamente en la Unidad Médica Atlacatl, deberan solicitarlos para el periodo de
un mes y a la direccion electrénica establecida para tal efecto, con copia a cada

Director local.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

El responsable de elaborar los Preparados Magistrales debera revisar, analizar y en
consecuencia realizar los ajustes que fueren necesarios a cada solicitud; antes de
iniciar el proceso de elaboracion del medicamento.

La entrega de los Preparados Magistrales se hara a través del documento de
“Transferencia”, la cual sera firmada por el Jefe de Farmacia que recibe, por el
Director de Unidad Médica Atlacatl y Encargado de Preparados Magistrales a nivel
nacional, quien entrega.

Se prohibe el ingreso a Farmacia de cualquier persona ajena a dicho servicio, sin
previa autorizacion de la Jefatura de Farmacia.

Debe atenderse la alerta de poli consulta que da el sistema informatico de Farmacia
cuando se digita el namero de afiliacion del paciente y cédigo del medicamento a
efecto de anular la receta, si el paciente aun cuenta con medicamento por entregas
previas en la misma farmacia o en otro centro de atencién; debiendo devolverla
“Anulada” al paciente.

Cuando se reciban recetas de medicamentos prescritos fuera del nivel de uso y
regulaciones establecidas en el ISSS, estas deberan ser justificadas al reverso con
el diagnostico, firma y sello del médico u odontologo prescriptor.

En los casos de Recetas con incumplimiento a las normas establecidas tales como
ausencia en: El periodo de los meses, la cantidad a dispensar, concentracion del
medicamento y dosificacidn, si es repetitiva la receta; ausencia de fechas de emision
y despacho, prescripciones con nombre comercial, posologias escuetas o
abreviaturas, o cualquier en las normas de prescripcion de medicamentos
establecidas en el Listado oficial de medicamentos se debera registrar en el Sistema

Informéatico de Farmacia la receta, fotocopiar esta y reportarla al Jefe Inmediato
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Superior o Director del Centro de Atencién, a fin de informar la falta de
cumplimiento a las normas y brindar el servicio al Derechohabiente y que a nivel
local se apliquen las medidas correctivas de accidn correspondiente.

El medicamento dispensado a los pacientes debera estar previamente envasado y
envifietado con el codigo de barra correspondiente, que contiene: Codigo de
Medicamento, Lote, Fecha de Vencimiento y Cantidad.

A mas tardar el quinto dia calendario de cada mes, la Jefatura de Farmacia debera
remitir al Departamento Control de Farmacias e Insumos via correo electronico, el
Informe de Consumos Mensual de Medicamentos e Insumo Médico Quirurgico,
Medicamentos Sobre abastecidos, medicamentos proximos a vencer.

El Informe de los medicamentos criticos y a cero del Centro de Atencidn deberan
remitirse al Departamento de Control Farmacias e Insumos en forma semanal.

Los bloques de recetas ordenadas para archivo deberan identificarse con la fecha de
despacho de la receta y nimero de ticket de ésta; para poder determinar el periodo
comprendido y cantidad de recetas contenidas.

Todos los ingresos y egresos de medicamentos deberan documentarse en el sistema
Informético de Farmacia en tiempo real.

El personal técnico de Farmacia sera responsable de tener rotulada, ordenada y
abastecida su area de preparacion de medicamentos (recetario).

Los jefes o encargados de farmacia, deberan tener un Plan de Accidn, cuando se
presenten casos no predecibles con el recurso humano, como incapacidades, faltas

de asistencia, permisos personales y vacaciones.
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28. El personal de farmacia debera de abstenerse del uso de distractores (celulares,
aparatos de sonido, audifonos para escuchar musica u otros dispositivos) ya que
estos afectan la adecuada atencion al paciente.

NORMAS ESPECIFICAS RELATIVA A LA RECEPCION, PREPARACION Y

ARCHIVO DE RECETAS

1. Previo a la recepcion de recetas el Técnico o Colaborador de Farmacia debera solicitar al
Paciente la Tarjeta de Afiliacion y Certificacion de Derechos y Cotizaciones vigente para
verificar los datos de las recetas presentadas, contra los documentos antes mencionados.

2. Enlafase de recepcion de recetas debera incluirse la digitacion de los datos contenidas en
las mismas y la generacidn de ticket de control en aquellos centros de atencidn que cuenten
con el equipo tecnoldgico requerido.

3. Enlaetapa de rotulacion y empaque incluir la codificacion de las recetas, el etiquetado, la
inscripcion de indicaciones (dosis, nombre de Médico u Odontdlogo prescriptor), nombre
del medicamento de no declararlo el empaque primario y la colocacion de los
medicamentos para la entrega al paciente.

4.  La preparacion de recetas incluira la extraccion de los medicamentos de los recetarios o
estantes en la cantidad indicada en cada receta.

5. La entrega de medicamentos incluird el llamado del paciente, digitacion del centro
logistico, numero de ticket, codigo del técnico que preparo el medicamento en sistema
informético de farmacia. La contabilizacion o salida del medicamento, se podra realizar
en forma manual o con la utilizacion de lector optico.

6. El procedimiento Dispensacién de Dosis Unitarias de Medicamentos a Pacientes
Hospitalizados es aplicable unicamente en aquellos Centros de Atencion donde se brinde

dicho servicio.
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En casos especiales en que el paciente no se presente dentro de los tres dias posteriores
estipulados en la receta, se realizara el recorte correspondiente en la cantidad de
medicamento prescrito. El recorte no aplica para las Recetas de Psicotropicos y
Estupefacientes, las cuales deberan ser actualizadas por el Médico Prescriptor o Médico
asignado.
Es atribucion del Digitador ordenar, clasificar, digitar, identificar, archivar y verificar que
los datos de la receta estén correctamente ingresados en el sistema informatico de
farmacia, en los centros de atencion donde este nombrado.
El ingreso de las recetas al Sistema Informéatico de Farmacia debe realizarse durante la
etapa de recepcion al paciente, solamente que no se cuente con el Sistema Informatico de
Farmacia por cualquier indole, las recetas se digitaran posteriormente al restablecerse el
mismao.

RELATIVA A LA SOLICITUD DE MEDICAMENTOS A ALMACENES

1. Toda Requisicion Envio de Suministros o Requisicion Emergente de
medicamentos debera ser firmada por el Jefe 0 Encargado de Farmacia y autorizada por el
Jefe inmediato Superior o Director del Centro de Atencion involucrado.

2. La liberacion de Requisiciones Envio de Suministros o Vales Emergentes en el
Sistema Informatico de Farmacia serd responsabilidad del Jefe Inmediato Superior o del
Director del Centro de Atencion o quién éste delegue en casos excepcionales podran ser
liberados por el Departamento Control de Farmacias e Insumos.

3. Es atribucion del Auxiliar de Estanteria recibir, revisar y almacenar
adecuadamente los medicamentos del almacen, pre envasar, envifietar con codigo de barras

las cajas de medicamentos que no la tengan y colocar los medicamentos en los estantes
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respectivos, tomando en cuenta la fecha de vencimiento, en aquellos centros de atencion que
este nombrado dicho personal.

4, La jefatura de farmacia o quien ésta delegue, sera responsable de verificar que
las cantidades entregadas por el almacén respectivo sean verificadas al cien por ciento y
comprobar en el Sistema Informatico de Farmacia, que dichas cantidades corresponda con
las recibidas fisicamente y con la documentacion respectiva.

RELATIVA A LA TRANSFERENCIA DE MEDICAMENTOS ENTRE FARMACIAS

1. El abastecimiento de medicamentos o de insumo médico quirdrgico entre
Farmacias del instituto, deberd hacerse por medio del Documento Transferencia.

2. En el caso que un medicamento este por agotarse o0 este con existencias criticas,
y que no existan en los almacenes, el Jefe o Encargado de Farmacia o quien éste delegue,
debera verificar en el sistema informéatico de farmacias las existencias totales en otros
centros de atencion, debiendo solicitar transferencia de dichos medicamentos a otra
Farmacia que lo posea.

3. La farmacia que entrega transferencia de medicamentos deberadn ingresar los
datos en el Sistema Informatico de Farmacia y generard el nimero de registro de dicho
movimiento y documentacion para la firma correspondiente.

4, La farmacia que recibe la transferencia de medicamentos deberd ingresar el
namero de registro y verificar que las cantidades lotes y vencimientos recibidas en fisico
correspondan a las plasmadas en el documento generando. Colocando en la esquina superior
derecha del Documento fisico con firmas y sellos, ese nuevo NUmero.

5. En las Farmacias se debera archivar una copia de la transferencia de ingreso de
medicamentos, emitida por el sistema Informatico de Farmacia debidamente autorizada

junto al Documento fisico emitido por la Farmacia de donde salié.
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é. El Jefe Inmediato o Director del Centro de Atencion, deberd autorizar firmando
y sellando las Transferencia de salidas de Medicamentos. Los Jefes o Encargados de
Farmacia deberan firmar y sellar las transferencias de entrada y devolver una copia de
transferencia firmada de recibido, a la farmacia remitente.
RELATIVA AL RETIRO DE MEDICAMENTOS
1. El paciente deberé presentar para el retiro de medicamentos los documentos siguientes:

. Recetas, Tarjeta de Afiliacion, Certificacion de Derechos y Cotizaciones vigente del
paciente activo (si es cotizante) y el DUI de quien retira el medicamento (si no es el
paciente). En caso de beneficiario de pensionado, debera presentar también Tarjeta
de Pensionado a excepcion que este haya fallecido.

. En el caso que la persona que retira el medicamento no es el paciente detallado en la
receta, este deberd al reverso de la receta, anotar nombre y nimero de DUI, asi como
firmar de recibido, lo que debe ser corroborado por el Personal de farmacia que
recibe los documentos.

. En caso de que la persona quien retira el medicamento no pudiese firmar, estampara
la huella de su pulgar (derecho o izquierdo) y en la farmacia se sacara fotocopia de
DUI, anexandolo a la respectiva receta.

. Ningun medicamento sera entregado a menores de edad.

. Se debera priorizar la atencion de mujeres embarazadas y con nifios, personas de la
tercera edad y aquellos con capacidades especiales.

2. Todas las instrucciones de interés para el Paciente deberan ser colocadas en rétulos en un

lugar visible, en todas las farmacias del ISSS.
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Para pacientes que retiren medicamentos y estén cesantes laboralmente deberan presentar
certificado de cesantia vigente y descrita la especialidad en la cual consulta para poder

retirar sus medicamentos.

RELATIVA AL RECORTE DE MEDICAMENTOS

La receta médica para uso normal color blanco tendra vigencia de 24 horas, en caso
especial de inexistencia temporal de medicamento prescrito, la receta poseera una validez
de 2 dias posteriores a la fecha de emisidn de la misma, pudiendo ser reclamada por el
Paciente en otras farmacias del ISSS.

Transcurrido el plazo de validez de la receta normal color blanco (2 dias posterior a la
fecha de emision) el paciente tendra que renovar la receta con fecha actualizada para retirar
los medicamentos prescritos en el Centro de Atencion en que fue emitida.

La receta médica para uso normal color celeste Pediatrica tendra vigencia 24 horas, en
caso especial de inexistencia temporal de medicamento prescrito, la receta poseera una
validez de 5 dias posteriores a la fecha de emisidn de la misma, pudiendo ser reclamada
por el Paciente en otras farmacias del ISSS.

La receta médica para uso normal repetitivo tendrad fecha especifica para retirar el
medicamento, contando con 3 dias antes 0 3 dias después de esta fecha para el retiro del
mismo; después de este lapso de tiempo, le serd entregada la cantidad de medicamento
proporcional a la fecha de su solicitud pero en caso de no estar de acuerdo el
Derechohabiente, debera éste acudir al Centro de Atencidn donde le fue extendida la receta
y solicitar su actualizacion. Si no hay en existencia el medicamento prescrito en la
Farmacia a la cual acude, la receta tendra una validez de 8 dias posteriores a la fecha de

emision de la misma sin recorte pudiendo ser reclamada en otras farmacias.
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5.  Posterior al plazo de validez de la receta el medicamento sera entregado al paciente con
recorte especificamente en lo relativo a tabletas o capsulas, esta disposicion no aplicara
para los frascos, tarros, latas, botes la cual pasado los 15 dias de la fecha de despacho
caducara la receta.

6. Entodos los casos de recortes de medicamentos, el Técnico o Colaborador de Farmacia
deberéa informar al paciente que cantidad de medicamento se le esta entregando, debiendo
grabar en el sistema informatico de farmacia la cantidad a entregar confrontandolo con la
cantidad escrita en el campo de unidades despachadas de la receta médica.

RELATIVA AL SISTEMA INFORMATICO EN FARMACIAS DEL ISSS

1. Toda receta recepcionada o ingresada al Sistema Informatico de Farmacia debera sellarse
con la palabra “Procesada” y “Despachada”.

2. Las recetas procesadas y despachadas deberan guardarse en un lugar seguro.

3. El personal de Farmacia deberda entregar los bloques de recetas despachadas y
contabilizadas debidamente selladas al Jefe o Encargado de Farmacia o a quien este
delegue, al final de la jornada.

4.  Las recetas despachadas y contabilizadas en el Sistema Informético de Farmacia deberan
archivarse por un periodo maximo de 5 afios, segin normativa del ISSS, en un lugar
seguro.

5.  El personal de Farmacia a quien se le asigne un equipo informatico sera responsable por
la seguridad y buen uso del mismo evitando tener informacion de indole personal.

6.  Las jefaturas o encargados de farmacia podré asignar personal para verificar la calidad del
procesamiento de las recetas, a través de muestreos o revision diaria de recetas ya

procesadas, con el fin de minimizar diferencias al momento de los inventarios.
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Debera existir coordinacion entre los servicios de farmacia y enfermeria en el llenado
correcto de las recetas para evitar atrasos al paciente al momento de recepcionar las recetas
en el Sistema Informatico de Farmacia por falta de sellos, firmas y cualquier inconsistencia
en las recetas, etc.

Todo empleado debera resguardar su usuario y contrasefia de acceso al sistema
Informético de farmacia ya que sera su responsabilidad todo procedimiento realizado bajo
dicho usuario.

Toda diferencia de existencia se deberd desvanecer determinandose las causas que le
dieron origen, realizdndose el proceso administrativo correspondiente, en el caso de
requerir ajuste, éste deberd estar debidamente documentado para su respectiva
autorizacion.

Siempre que se detecte una diferencia en los saldos fisicos con relacion a los saldos del
Sistema Informatico de Farmacia, la Jefatura de Farmacia o personal asignado determinara
cual es el la causa de dicha diferencia a efecto de corregirla.

Todo ajuste a realizarse en el Sistema Informético de Farmacia debera ser autorizado por
la Jefatura o Encargado de Farmacia, con Visto Bueno del Jefe Inmediato o Director local,
segun corresponda.

Todo ajuste interno ocasionado por personal de la Farmacia, debera ser Notificado al
empleado involucrado y éste debera firmar el ajuste hecho. De ser repetitiva la falta se

procedera de acuerdo a lo establecido en el Contrato Colectivo.

RELATIVA A SELLOS DE CERTIFICADOS DE DERECHO

Previo a la entrega de medicamentos el Técnico de Farmacia debe verificar que la

Certificacion de Derechos y Cotizacién este vigente y cuente con el sello del servicio
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donde paso consulta, asi como la fecha en la que consulto, caso contrario no dispensara el
medicamento hasta que cuente con dichos sellos.

2. En las farmacias que atienden recetas repetitivas, se verificara que el certificacion de
Derechos y Cotizaciones este vigente cuando se presenten a reclamar el medicamento.

RELATIVA AL MANEJO, DISTRIBUCION Y CONTROL DE BLOCKS DE RECETAS

MEDICAS PARA USO REPETITIVO

1. La persona designada por la Direccion local para solicitar al Almacén de Articulos
Generales a través de sistema, asi como, controlar y entregar a cada Médico u Odontologo
prescriptor los blocks (100 recetas) de recetas para uso repetitivo, lo hara a través de Libro
(Order Book), donde debera anotar la Serie y numeracion del block que entrega a cada
prescriptor.

2. En caso de ANULAR alguna receta el médico u odontélogo prescriptor, ésta debera
entregarla al finalizar la jornada laboral o al inicio de la proxima (no aplica si es inicio de
vacacion), a la persona que localmente le suministra los blocks de recetas repetitivas; quien
a su vez las guardara por 1 afio, previo envio para descarte.

3. Las recetas repetitivas que no fueran utilizadas al finalizar la Jornada Laboral, quedaran
en poder del prescriptor.

4. Los Médicos u Odontologos utilizaran las Recetas Médicas Repetitivas solo para
prescribir medicamentos de uso crénico (tratamiento para 2 meses en adelante) hasta un
méaximo de 6 meses, emitiendo 1 receta amarilla original y 5 copias, todas con firma y
sello originales.

RELATIVA A RESGUARDO DE MEDICAMENTQOS
1. Es indispensable que todos los Centros de Atencion que resguarden medicamentos en los

Cuartos Frios deben identificarlos colocando en estos la informacion requerida tal como:
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Nombre del Centro de Atencion, Nombre del medicamento, fecha de caducidad, nimero
de lote, codigo del producto, descripcion, y cantidad, esto permitira llevar un control
efectivo de las entradas y salida de medicamentos y evitar que se venzan estando en
resguardo.

Es responsabilidad del Jefe o Encargado de Farmacia la actualizacién de la Bitacora del
Cuarto Frio en el cual se llevara el registro diario de aperturas programadas previamente
establecidas, detalle de visitas del personal de mantenimiento institucional o contratado,
nombre, cargo, fecha y hora del personal que ingresa o extrae productos del cuarto frio,
asi como del que manipula o revisa la alarma y termostatos del cuarto frio.

Es responsabilidad del Jefe o Encargado de Farmacia verificar la temperatura del cuarto
frio (Control de Cadena de Frio) dos veces al dia y notificar cualquier variacién en el rango
anormal de la temperatura que sea detectado por el sistema de alarmas al personal técnico
de mantenimiento, a fin de establecer las medidas correctivas de accion.

El Jefe o Encargado de Farmacia sera responsable de verificar que los medicamentos
contengan el marbete respectivo por cada cddigo de medicamento.

Las hieleras deben estar debidamente rotuladas e identificados por el Encargado de
Farmacia para evitar confusiones al momento de su traslado.

Posterior al ingreso de medicamentos al Cuarto Frio el Jefe o Encargado de Farmacia

debera verificar que el interruptor o switch de la alarma esté debidamente conectada.
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CAPITULO Il

“DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION
ACTUAL EN EL AREA DE FARMACIA DE
LA UNIDAD MEDICA DEL I1SSS DE LA

CIUDAD DE SANTA ANA”
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3.1. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Objetivo General

e Realizar un analisis de la situacion actual de las funciones y procedimientos en el area
de farmacia a través de la recopilacion de informacion esencial para la evaluacion de
los factores identificados, que permitan la elaboracién de un manual de funciones y
procedimientos.

3.1.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual en el area de farmacia, que permite identificar los
elementos Optimos para brindar un mejor servicio.

e Analizar las causas de la aglomeracion de pacientes y largos tiempos de espera.

e Interpretar la informacion obtenida de las fuentes de datos internas y externas.

e Presentar los mecanismos, procedimientos y los recursos tecnologicos con los que
cuenta la institucion para agilizar y reducir los tiempos de atencion.

e Evaluar los principales factores que influyen en los procedimientos del area de

farmacia.
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3.2. METODOLOGIA

Con el presente estudio se realizdé un diagnostico sobre la situacion actual de la gestion
administrativa que se lleva a cabo en el departamento de farmacia de la Unidad Médica del ISSS
de la ciudad de Santa Ana, para conocer los modelos o herramientas gerenciales que se aplican
en esta institucion y asi se elaboré un disefio de un manual de funciones y procedimientos,
aplicable a la institucion, que permite agilizar las actividades que se realizan en el departamento.

Para la realizacion de esta investigacion se seleccionaron dos universos identificados, el
personal que se encuentra designado en el area de farmacia de la Unidad Médica del ISSS de la
Ciudad de Santa Ana y los derechohabientes que hacen uso de los servicios de esta.

3.2.1. Los métodos que se utilizaron en la investigacion son:

Deductivo: durante el inicio del desarrollo de la investigacion fue necesario realizar un
diagnostico del actual estado del area de farmacia de la unidad medica para identificar y
establecer parametros esenciales para la elaboracion del manual de funciones.

Inductivo: De acuerdo a lo percibido en la observacion, en la etapa de diagnostico, se
plantearon los aportes y mejoras que se utilizaron para delimitar funciones y agilizar los
procesos en la Unidad Médica en el departamento de Farmacia.

Sintético: De acuerdo a los resultados obtenidos y sugerencias de mejora, se estructura un
Manual de Funciones y Procedimientos adecuado al lugar de trabajo.

Método analitico: Segun la informacion captada a través de diferentes técnicas, los datos
fueron analizados de tal forma que el juicio de valor que se emitio sobre ellos es o mas cercano
a la realidad.

Los métodos estadisticos-matematicos: Ayudaron a formalizar la informacién de campo,

ordenando y cuantificando la misma.
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La modelacion: como método porque en el estudio de investigacion se termind con la
aplicacion de una propuesta para el logro de los objetivos planteados.

El método no experimental - transaccional: Es un estudio no experimental no se construye
ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la investigacion no experimental
las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo
sobre dichas variables, no se pueden influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus
efectos. En la investigacion no experimental no hay manipulacion intencional ni asignacion al
azar

3.2.2. Fases de la Investigacion

Recopilacion de la informacidn: en esta parte del desarrollo de la investigacion se realizé una
consulta bibliogréfica, recorrido de las instalaciones para observar las actividades que se
desarrollan y conocer la estructura organizativa, su conformacion y toda la informacion
requerida.

Diagnostico: En esta fase se llevo a cabo un estudio del estado actual de la empresa y los
procedimientos que se realizan en toda el area de farmacia desde la entrega de ndmeros
correlativos hasta el despacho de las recetas médicas para cada derecho habiente que fue
necesario para la elaboracion del manual de funciones y procedimientos.

Andlisis de la Informacion obtenida: En esta etapa se verificaron todas y cada una de las
debilidades y fortalezas de la institucion respecto a los procedimientos realizados en la farmacia.

Propuestas: de acuerdo al diagndstico realizado se propone el mejoramiento e
implementacion de un manual de funciones y procedimientos a fin de que éste se adapte a los

requerimientos de la organizacion.



54

Informe: Se present6 un informe final que contenga las mejoras propuestas y el manual de
funciones y Procedimientos.
El diagnostico anteriormente mencionado se realizd a través de consulta bibliografica e
investigacion de campo, lo cual se detalla a continuacion:
3.2.3. Investigacion bibliografica
Esta se realiz0 a través de consultas de libros de texto sobre la herramienta a aplicar, revistas,
consulta a paginas web, boletines, publicaciones, etc. De los cuales se extrajo y recopilo la
informacidn relevante y esencial para tal estudio.
3.2.4. Investigacion de Campo
Para ello se determind en primer lugar los universos de estudio, para luego establecer las
muestras correspondientes. Cabe mencionar que se realizé una investigacion interna y externa
en la farmacia.
3.2.5. Sujetos de estudio
e Derecho habiente
e Empleados de las instituciones
3.2.6. Instrumentos de investigacion
Entrevista: se llevaron a cabo entrevistas no dirigidas con el propdsito de conocer mas
informacion sobre el area de estudio.
Cuestionario: se elaboraron dos cuestionarios, uno dirigido a empleados de la institucion y
otro a los usuarios de los servicios (derecho habiente).

3.3. Poblacion y Muestra
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3.3.1. Universo.

La poblacién o universo seleccionado poseen caracteristicas propias las cuales van a
determinar el objeto de estudio.

Para tal investigacion se determinaron dos universos, el primero esta constituido por el
personal que labora dentro de la farmacia de la unidad, que al referirse en forma cuantitativa
suman un total de 29 empleados, y el segundo estd conformado por un promedio mensual
aproximado de 25,000 personas pertenecientes a la poblacién afiliada al seguro social que
reciben atencion en la Unidad Médica del ISSS de la ciudad de Santa Ana.

3.3.2. Muestra

Al igual que la determinacion del universo de estudio esta compuesta por dos partes, la
muestra estd comprendida en dos partes una interna y la otra externa.

3.4. Investigacion interna

Para el disefio de la muestra del universo interno esta conformado por los empleados del area
de farmacia debido a que su nUmero es menor a cincuenta personas y obtener una muestra no
seria adecuado, se tomd a bien realizar un censo tomando el total del universo para la recoleccién
de la informacion necesaria para llevar a cabo la investigacion.

3.5. Investigacion Externa

Para la investigacion externa fue necesario establecer una muestra del Universo conformada
por los derechohabientes, esta poblacion es finita y es factible obtener una muestra
representativa, por el tipo de poblacion en la que no se encuentran todos en un mismo lugar y
al mismo tiempo, se consideré utilizar el método de muestreo por juicio propio; “Este tipo de
muestreo se caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras representativas mediante
la seleccion de individuos que se juzga de antemano tienen un conocimiento profundo del tema

bajo estudio, por lo tanto, se considera que la informacion aportada por esas personas es vital
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para la toma de decisiones”. Considerando lo anterior se selecciond una muestra de 150 personas

las que proporcionaron la informacidn necesaria que requiere esta investigacion.

Numero de Empleados por Sectores en el Area de Farmacia

T
Unidad
0]
Médica de Jefe
Colaborador Colaborador T
Santa Ana de Técnico Bodeguero
de Jefatura de Farmacia A
Farmacia
L
Farmacia 1 2 8 17 1 29

TOTAL 1 2 8 17 1 29
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3.6. Diagnoéstico de la Situacion Actual
Las Farmacias Generales del ISSS surgen en El Salvador a raiz del conflicto por huelga que

puso en crisis al sector salud entre 2002 y 2003, durante la gestion de Francisco Flores.

El Instituto Salvadorefio del Seguro Social consciente de su amplia demanda de
derechohabientes afiliados a este, decide ampliar sus servicios a través de la Unidad Médica que
funciona en el departamento de Santa Ana y que actualmente desarrolla sus funciones en el

antiguo colegio “San José”, ahora propiedad del ISSS, desde el afio 2012.

Este proyecto de ampliacion beneficia a la poblacion de los departamentos de Santa Ana,
Metapan y Ahuachapan quienes requieren una atencion integral cercana a sus hogares y centros

de trabajo.

El 22 de febrero del afio 2012 la Unidad Médica de Santa Ana inicio sus operaciones como
una Farmacia General, pero debido al traslado del servicio de consulta especializada se convirtio

en una Unidad Médica.

Es la primera Unidad Médica en la zona Occidental en contar dentro de sus instalaciones con
una Farmacia “hibrida”; es llamada asi porque posee la caracteristica distintiva de cubrir la
demanda general de la zona Occidental y que ademas responde a la demanda de las medicinas
recetadas por los médicos de consulta general y varias especialidades tanto internas como

externas de la Unidad Médica.

El horario de atencion es de 7:00am a 6:00pm de lunes a viernes. Para brindar el servicio a
los derechohabientes el personal de dicha area realiza 3 horarios de

trabajo rotativos dentro de la Farmacia de forma que, con el personal con el que se cuenta se
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logre cubrir todo el tiempo de atencidn. Actualmente se manejan los siguientes horarios de

atencion rotativos: 7:00am-3:00pm, 8:00am-4:00pm y 10:00am-6:00pm.

3.7. Tipos de Recetas:

La Farmacia de la Unidad Médica de Santa Ana cuenta con mas de 300 medicamentos para
dar respuesta a la alta demanda de los derechohabientes; esta amplia variedad de medicamentos
es entregada a los derechohabientes por medio de un sistema de recetas clasificadas en los
siguientes tipos:

» Recetas Repetitivas de color amarillo:

Se entregan a pacientes que reciben el mismo medicamento en un periodo largo de tiempo,
estas se deben retirar en un periodo de 3 dias luego de la fecha de emisidn y tienen una duracién

de 1 mes.

» Recetas de entrega Unica de color blanco:

Son entregadas a los pacientes que estaban recibiendo receta amarilla, pero esta no es
entregada de manera consecutiva, a causa de que son proporcionadas por los médicos a pacientes
de consulta diaria y en caso de que el paciente llegue al final de su tratamiento se le hace entrega
de esta receta de color blanco, debido a que esto representa que es la Gltima receta emitida y con
la que finaliza su tratamiento; estas recetas deben de ser retiradas por el paciente dentro de un

periodo de 24 horas y tienen una duracion de 1 mes.

= Recetas Pediatrica de color celeste:

Son utilizadas para el despacho de medicamentos a pacientes infantes.
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» Recetas de especialidades:

Este tipo de receta es otorgada a pacientes que han recibido atencion médica en consultorio

de médico especialista.

» Recetas para medicamento controlado:

Son recetas especiales debido a que estas son ingresadas en el sistema con mucha atencion
teniendo en cuenta nimeros de afiliacion, nombres y apellidos de los pacientes y sobre todo el
tipo de medicamento a despachar dado que estas recetas se entregan Unicamente para

medicamentos criticos con los cuales se debe de tener especial cuidado

Todas estas recetas son verificas minuciosamente por el personal de recepcion, porque deben
ser llenadas correctamente para ser ingresadas al sistema y poder realizar el despacho respectivo
de medicamentos. En este departamento no hay un nimero fijé de recetas medicas por parte de
un solo paciente, la cantidad puede variar de 1 receta hasta 5 recetas por paciente, es decir, que

un solo paciente puede entregéarsele hasta 5 recetas de diferentes tipos.

3.8. Servicios afiadidos a la Farmacia de la Unidad Médica de Santa Ana en los ultimos
afnos
3.8.1. Servicio de entrega domiciliario:
En el mes de abril del afio 2012 se crea el sistema de entrega de medicamentos a domicilio,
para la cual se asignan entre 2 o 3 técnicos para trabajar con esta nueva modalidad de servicio,
esta asignacion depende de la urgencia que se tenga en la entrega de los medicamentos

domiciliares.
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Este sistema funciona por medio de una alianza estratégica con el Correo Nacional de El
Salvador y consiste en la recepcion de los datos de los derechohabientes, la preparacion del
pedido de medicamento a despachar por parte del personal de la Farmacia de la Unidad Médica
y la entrega del paquete de medicamentos al Correo Nacional para que este se encargue de la
distribucion del medicamento a los derechohabientes que soliciten el servicio sin ningun costo
adicional al paciente. Es importante aclarar que este servicio se cre6 Unicamente para las recetas
repetitivas y con el proposito de servir a los pacientes de tercera edad, pero actualmente es
utilizado por los derechohabientes de cualquier edad en general.

3.8.2. Servicio de atencion empresarial:

La Farmacia debe de cumplir con el abastecimiento a las clinicas empresariales adjuntas al
ISSS para lo cual es asignada una persona, quien es la encargada de verificar y recepcionar la
informacién del pedido, y se encarga del despacho de medicamentos hacia las clinicas
empresariales.

3.8.3. Inventario de Medicamentos

La Farmacia debe de contar con un sistema de inventarios agil, que le permita verificar la

existencia de medicamento en bodega y evitar el desabastecimiento para lo cual realiza lo

siguiente:

Se lleva a cabo una verificacion de existencia fisica de medicamentos mensual a traveés de un
sistema de inventarios denominado ABC ciclico donde se seleccionan para despacho inmediato
los medicamento con mayor rotacién, costos y fecha de caducidad mas pronta, para evitar la

pérdida en costos y desecho innecesario de medicamentos.

El inventario ciclico consiste en dividir el inventario y usar la clasificacion ABC desacuerdo

a su consumo Yy su costo, en el area de farmacia utiliza este tipo de inventario para llevar el
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control fisico de sus inventarios de medicamentos y que estos concuerden con las cantidades
registradas en el sistema SAP. Para la llevar a cabo este método se ha dividido los medicamentos
utilizando codigos para su identificacion y cada dia se lleva un recuento de existencias en fisico
de 8 codigos de medicamentos, actualmente esta actividad se le asignado a un colaborador de
farmacia, todo esto con la finalidad de llevar un control més efectivo del consumo de ciertos
medicamentos y que exista una diferencia minima entre el inventario fisico y el inventario en el
sistema.

Para esto se auxilian del sistema SAP, Systems, Applications, Products (por sus siglas en
inglés) es un programa desarrollado para poder llevar una planeacion eficiente tanto en el area
administrativa como en el area de produccion y en el caso de farmacia el uso de esta tecnologia
le permite llevar un control méas adecuado de lo que son la cantidad de recetas que son ingresadas
diariamente y la cantidad de medicamento que se despacha y llevar un control de inventarios
mas fiable.

Entre los beneficios que se obtiene al utilizar este sistema esta que al ingresar el cédigo de
un medicamente escrito en una receta este programa le muestra el usuario si el nombre del
medicamento, si este se encuentra disponible y la cantidad registrada en forma fisica, lo que
permite que la informacion del inventario que se encuentre en el sistema sea el mismo que el
inventario fisico lo que mejora el control de consumo de cada medicamento.

3.8.4. Control de calidad de las recetas

Este proceso se realiza para un mejor control de las recetas que ingresan a Farmacia y que en
promedio se verifican entre 3000 a 4000 recetas diarias; este se realiza en la ventanilla 1. Dicho
proceso se lleva a cabo a través de la rotacion por mes de cada uno de los 3 colaboradores de

farmacia designados para aplicar el control de calidad.
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El control de calidad se realiza para verificar la receta contra el ticket de los medicamentos
despachados, donde se revisa:
e Cadigos del medicamento.
e Cantidad recetada por el doctor.
e Dosis asignada ademas de otras especificaciones del paciente que se verifican en el
sistema.

Todas estas medidas de seguridad se realizan para evitar una cantidad erronea de
medicamentos entregados y que al momento de realizar inventario este sea igual al reflejado en
el sistema, ademas de funcionar como medida de proteccién para verificar y constatar cuando
un derechohabiente realiza un reclamo.

Si durante el procedimiento el encargado descubre un error se realiza el proceso Ilamado
Ajuste en el Sistema, en donde se refleja que se corrige el fallo percibido y se registra como
ticket abierto por error encontrado, y se archivan todas las recetas diarias de los

derechohabientes por 5 afios como comprobante del control.
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3.9. Descripcion Infraestructura de Farmacia Unidad Medica del 1SSS
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3.9.1. Descripcion Infraestructura de Farmacia Unidad Médica del 1SSS
Este apartado proporciona datos sobre las condiciones de la infraestructura que posee la
Unidad Médica Santa Ana del ISSS. La infraestructura del departamento de farmacia no es un
lugar muy amplio para cubrir la demanda de todos los procesos que se desempefian en esta area,
pero si posee la climatizacion adecuada para el cuidado de los medicamentos.

La infraestructura de Farmacia esta dividida en las siguientes areas:



Zona o area de espera
Area de Recepcion

Area de Despacho

Area de Preparacion
Bodega
Oficina de Colaboradores
Jefatura

Bafios
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Zona de espera: Esta area se localiza a las afuera del departamento de farmacia y se encuentra

cubierta por un techo de domo de lamina, esta compuesta por un espacio lleno de sillas; de este
espacio se ha sido asignado a Farmacia 3 sectores con una capacidad total de al menos 200
personas aproximadamente, dos de estos son utilizados para espera del area de recepcién de
recetas, y la restante para espera de despacho de medicamentos.

Area de recepcion de recetas: En esta area se reciben las recetas para el ingreso de datos y

posterior preparacion y despacho. Cuenta con 6 ventanillas; la ventanilla enumerada como 1 es
utilizada para control de calidad y no se encuentra habilitada para atencion al publico, las
ventanillas numeradas 5 y 6 se utilizan solo y Gnicamente para recepcion de datos para pacientes
con prioridad de atencion y las otras 3 ventanillas son utilizadas para recepcion de recetas, mas
sin embargo no todas las ventanillas son habilitadas al mismo tiempo.

Es necesario mencionar que esta area también es utilizada como una extension del area de
bodega y se pueden apreciar muchas cajas de medicamentos apiladas en este lugar.

Area de Despacho: Es aqui donde el derechohabiente recibe su medicamento e indicaciones

de su utilizacion, al igual que la recepcion esta cuenta con 6 ventanillas para el despacho de
medicamento, pero regularmente solo de 2 a 3 ventanillas son habilitadas para entrega de
medicamento.

Area de Preparacion: Zona ubicada atréas de la zona de despacho, cuenta con unos 8 metros

cuadrados aproximadamente para la realizacion de las actividades de preparacion de los
paquetes de medicamentos, en este sitio se encuentran dos mesas para la preparacion de
despacho de medicamento y 2 estantes para medicina.

Area de Bodega: Es un cuarto ubicado contigua a la entrada de Farmacia. Posee grandes

estantes en donde es colocado el medicamento, pero el espacio de almacenamiento para dar
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abasto a tanta medicina recibida es reducido, por lo que es utilizado parte del espacio del area
de recepcion, en donde se apila el medicamento que no se puede almacenar en bodega.

Oficina de Colaboradores: En este lugar se encuentra el equipo de apoyo a la jefatura esta

situado adjuntamente a la oficina del jefe, cuenta aproximadamente con 3 escritorios, 2
estanterias y 1 mesa que es ocupada por los empleados en su hora de descanso.

Area de Jefatura: Esta seccion es la oficina en donde el jefe de farmacia desempefia sus

actividades, esta oficina es utilizada regularmente para convocar al personal para la notificacién
y consulta de los cambios y procesos que se ejercen en farmacia, ademas se localizan 2 estantes
en donde se resguarda Unicamente el medicamento controlado, el cual es autorizado y
controlado el despacho bajo la jurisdiccion del jefe de farmacia.

3.10. Descripcion de los Areas en Farmacia

El departamento de farmacia esta dividido por areas o zonas, por medio de ellas es mas facil

identificar los procedimientos que se realizan:

3.10.1. Area administrativa
Por multiples condicionantes, los servicios de Farmacia hospitalaria se han visto
incrementadas de una manera exponencial y por consiguiente las tareas a desarrollar en el

apartado administrativo también se han visto afectadas por dicho incremento.

En esta area se realiza el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de
los miembros del departamento de Farmacia, asi como también vigilar el uso de los demas
recursos de ella para alcanzar las metas establecidas de manera eficiente y eficaz para garantizar

el correcto funcionamiento de todo el departamento de Farmacia.



68

Esta area administrativa funciona como un centro productivo donde se generan multitud de
procesos logisticos internos. Desde la planificacion y ejecucion de las compras, hasta el disefio

del sistema de distribucién hacia el punto de consumo por lo que es de gran importancia.

3.10.2. Area de Recepcion de Recetas
Recepcidn de recetas médicas
Es en esta area donde se reciben e ingresan al sistema todas las recetas médicas (repetitivas,
consulta del dia, pediatricas, medicamento controlado, consulta de especialidades) para luego
ser colocadas en un deposito del cual son recolectadas por el personal asignado a la funcion de

recoleccion de medicamentos.

Recoleccidn de recetas y medicamentos.
Su funcidn es la de recolectar las recetas depositadas en las bandejas por parte del personal

en el area de recepcion.

La cantidad de recetas recolectadas suele variar dependiendo de la demanda atendida en un
determinado lapso de tiempo y los servidores disponibles para satisfacer esta demanda. Se

recolectan en promedio entre 10 y 15 recetas por ronda.

Es en esta area donde las recetas recolectadas son ordenadas de acuerdo al nimero de
recepcion que tiene indicado la receta y al tipo de receta. Y ademas es encargada de la

preparacion de los paquetes de medicina a despachar.

Codificacion de medicamentos y recetas.
En esta area se encuentran varios Técnicos de Farmacia los cuales se encargan de codificar
y verificar que las medicinas correspondientes a las recetas armadas en la parte de recoleccion

de medicamentos sean las correctas, también son los encargados de transcribir las instrucciones
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medicas indicadas en las recetas en las medicinas, estas indicaciones contienen la cantidad de
medicamento despachado y también la hora y la cantidad que el paciente debe tomar para su

tratamiento (dosis).

Este puesto en particular no puede ser ocupado por ningln otro miembro del departamento
de Farmacia, mas que solo por los Técnicos en Farmacia y dado a que no todos los técnicos
pueden estar en este puesto Unicamente entonces se incurre en incremento en los tiempos de

entrega.

3.10.3. Area de Despacho de Recetas

Despacho de medicamentos

En esta area se entregan los paquetes de medicamentos armados y codificados por el personal.
Dicha entrega se hace contra el DUI del paciente, se realiza una verificacién de datos y dosis de
medicamentos establecida en la receta (doble control de calidad), ademas es en esta area donde
el tiempo de despacho se ve incrementado debido a que se le da una breve explicacion (algunas
veces toma mayor tiempo debido a problemas de comprension por parte de algunos pacientes,
a los que se les da una explicacién mas detallada del uso del medicamento) al paciente de la
dosis manifestada a tomar en su tratamiento, ademas de recomendaciones sobre el almacenaje

de los medicamentos, posteriormente se entregan los medicamentos al derechohabiente.

A esta area de despacho se le suman: la responsabilidad de contabilizar en el sistema
informatico la cantidad de recetas y medicamento despachado al derechohabiente, mantener un
control y una clasificacion de recetas en un registro histérico fisico que es almacenado en cajas

durante un largo periodo de tiempo.
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3.10.4. Area de Bodega
En esta area se almacena todo el medicamento bajo estrictas normas de seguridad para que
el medicamento este bien resguardado y se mantenga en condiciones Optimas para su

preservacion.

Una persona es el encargado de abastecer el area de medicamentos donde el personal
encargado del area de preparacion de paquetes toma la medicina indicada en las recetas a

entregar.

Este también se encarga de realizar y recibir el pedido de medicamentos a almacén y a su vez

de ubicar los medicamentos en la bodega fundamentado en el método PEPS.

3.11. Procedimientos Actuales en Area de Farmacia
3.11.1. Procesos de Recepcidn de recetas
Encargado: Técnico de farmacia/ colaborador de farmacia.
Area: Recepcion de recetas.
= Recibir receta.
= Verificar si quien entrega la receta es el derechohabiente o un delegado por el paciente.
o Sies otra persona debe firma el reverso de la receta
» Revisar que la receta este completa, correcta y debidamente autorizada.
= Si la receta no esta correcta: se le informa al paciente la inconsistencia que presenta,
indicandole la forma de solucionarla.
= Silareceta esta correcta, se ingresa la informacion de la receta en el Sistema Informético
de Farmacia.
= Se procede al ingreso al sistema los datos del derechohabiente:

o Nombre.
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Numero de DUI.

Numero de afiliacion.

Cadigo del centro logistico.

Lugar de procedencia de la receta.

Corroborar fecha.

Tipo de consulta y receta.

Especialidad del médico.

Numero de junta de vigilancia del médico.

Medicamento (verificar si el medicamento esta disponible en sistema).

Cantidad de medicamento.

= Introducir el codigo del medicamento para hacer el descargo en el sistema.

= Si el medicamento no estd disponible en el sistema se imprimird un tiquete con la

inscripcion D/I (demanda insatisfecha) y se devuelve esa receta al paciente.

= Verificasi el paciente ya ha recibido el medicamento con anterioridad o en otra farmacia

del ISSS. Si ya lo ha recibido queda a disposicion del encargado aceptar la receta o no.

= Imprime 2 tickets: un ticket con un nimero correlativo, el cddigo del empleado que lo

recibi6 y otro con los datos del derechohabiente y se engrapa a la receta.

= Se entrega el ticket al paciente.

» Envia la receta al area de preparacion de medicamento.

3.11.2. Procesos de Preparacion y Armado de paquetes de medicamentos

Encargado: Técnico de Farmacia.

Area: lugar de preparacion.

» Recibe y ordena las recetas en orden correlativo.

» Revisa si la receta esta de acuerdo al ticket impreso.
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= Verifica que la receta cuente con: fecha, codigo de medicamento, cantidad recetada y
dosis de los gramos asignados.
» Si se percibe un error en la receta se escribe “ticket abierto” para que después sea
ajustada en el sistema.
= Se procede a preparar los medicamentos (colocar la indicaciones y cantidades de
medicamentos en la caja de la medicina).
= Revisar los medicamentos que estan colocando en el paquete sean los mismos que estan
en la receta.
= Se escribe el cédigo de técnico, codigo de medicamento y la cantidad que sera
despachada en la Receta Médica.
» Traslada los paquetes de medicamentos preparados y codificados al area de despacho.
= Se juntan varios paquetes preparados para después ser despachados.
Nota: solo los técnicos de farmacia pueden ejercer este proceso porque unicamente ellos
poseen un cddigo asignado para autorizar despacho y escribir indicaciones en los medicamentos.
3.11.3. Procesos Despacho de Medicamento
Encargado: Técnico de farmacia/Colaborador de farmacia.
Area: Despacho de recetas.
= Se ingresa al sistema el lugar y el cddigo de la institucion (en este caso los datos de la
Unidad Médica).
= Ingreso del nimero correlativo en el ticket y codigo del técnico que coloco indicaciones.
= Ingresar el coédigo del colaborador que verifica; fecha, lote, cantidad, codigo de
medicamento para el despacho.
= Llama al paciente para dispensarle el medicamento.

= Solicita el DUI al paciente o tarjeta de beneficiario en caso de pacientes de pediatria.
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= Revisa que el dato de la Receta Médica corresponda al DUI o tarjeta de beneficiario en
caso de pacientes de pediatria.

= Explica al paciente la dosificacion del medicamento y hace recomendaciones.

= Entrega el medicamento, el DUI o la tarjeta de beneficiario al paciente.

» Contabiliza en Sistema Informéatico de Farmacia la cantidad de Medicamento
despachado al paciente.

= Estampa los sellos de: “Medicamento despachado y procesado” a la Receta Médica.

= Cierre del proceso de la receta en el sistema.
3.11.4. Procesos Despacho de receta domiciliar

Encargado; Técnico de Farmacia.

Area: Administrativa.

= El derechohabiente proporciona los datos a servicio social o punto seguro solicitando
hacer uso de este servicio.

= Se recibe y revisa las solicitudes del servicio del sistema domiciliar.

= Verificar los datos del paciente: direccién, teléfono, medicamento, cantidad del
medicamento, hasta que fecha se estara entregando el medicamento.

= [Introducir los datos de los derechohabientes en el sistema, en donde se imprime una hoja
de comprobante de los datos personales del paciente (DUI, fecha de emision, tipo de
medicamento, numero de afiliacion etc.)

= Empagquetar los medicamentos con los datos del derechohabiente y del medicamento.

» Realizar un informe con todos los derechohabientes a quienes se enviaran los
medicamentos con todos sus datos, ordenandolas por su costo y fecha diaria.

= Informar al correo para que lleguen a recoger y realicen la entrega del medicamento.
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Recibir y verificar el comprobante devuelto por correo donde se comprueba la entrega

del medicamento.

3.11.5. Procesos de Atencion Empresarial:

Encargado; Técnico de Farmacia.

Area: Recepcion de Recetas.

Encargado recibe pedido de medicamentos empresarial (se brinda atencion a 9

empresas).

Ingresar receta al sistema por empresa, verificar la receta y numero de contribuyente.

Ordena y archiva datos enlistados de la solicitud de cada empresa.

Verifica en el sistema si hay existencia de los medicamentos solicitados.

Si no hay medicamento:

O

o

©)

Se ingresa al sistema como demanda insatisfecha.

Genera ticket de comprobante.

Se envia el paquete de medicamentos incluido los tickets de demanda
insatisfecha.

Al ingresar el medicamento a farmacia, se solicita la receta.

Si la receta no tiene méas de 15 dias se prepara el paquete con dicho
medicamento.

Si la receta tiene mas de 15 dias se tiene que realizar nueva receta.

Se recepciona.

Se prepara el paquete.

Se despacha el pedido de medicamentos.

Si existe medicamento se recepciona los datos de recetas de empresas:

o Recibe paquete y firma boletin de recibido.
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o Ingresa datos de cada derechohabiente por paquete, proceso normal
de recepcion de recetas.

Busca y clasifica los medicamentos para ser empaquetados.
Prepara los paguetes para cada una de las empresas.
Codificar y poner indicaciones para cada una de las recetas o paquetes empresariales.
Coloca cada receta por empresa de destino.
Despacha medicina a los mensajeros de cada empresa y se da cierre de las recetas
entregadas con medicamento.

3.11.6. Procesos de Control de Calidad

Encargado: Colaborador de Farmacia.

Area: Recepcion de Recetas.

Se controlan las recetas ordenadas por nimero correlativo que se reciben a diario.

Se verifica los cddigos del medicamento, cantidad recetada por el doctor y la dosis

asignada ademas de otras especificaciones del paciente que se verifican en el sistema.

Si se percibe un error en la receta se registra como un ticket abierto, es decir con error.
o Se realiza un ajuste en el sistema para que cuadre con el inventario fisico

de medicamento.
Se archiva todas las recetas diarias para comprobante, control y como medida de
proteccion para verificar y constar cuando un derechohabiente realiza un reclamo.

3.11.7. Conteo fisico de inventario

Encargado: Colaborador de Farmacia.

Area: Bodega y Recepcion de Recetas.

Comparar la cantidad reflejada en el sistema con lo que se encuentra en fisico.

Inventario aleatorio:
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o Verifica cantidad en fisico.
o Verifica en sistema existencias en reserva o faltante.
o Seestablece si es reserva o faltante después de un lapso de tiempo debido
a que el sistema es lento y solo se encuentran en la verificacién manual.
o Realiza comprobacién manual contra sistema para cuadrar cantidades.
= Conteo de acuerdo a calendario y precio:
o Se verifica cddigos a contar en calendario y se inicia conteo de los
cddigos establecidos.
o Finaliza conteo.
o Se inicia un segundo conteo para verificar que el conteo haya sido
realizado correctamente.
o Finaliza el proceso.
= Realiza un conteo fisico de acuerdo a programacion en calendario.
= Ayuda a colocar medicamento en los estantes para despacho.
» Ordena pedidos de medicamentos desabastecidos.
3.11.8. Almacenamiento de Medicamentos:
Encargado: Bodeguero.
Area: Bodega.
= Ordenay clasifica el producto de acuerdo a fechas de vencimiento.
= Llevar control primeras entradas primeras salidas, sin embargo hay medicamento que
acaba de entrar que vence antes del medicamento que se encuentra en bodega.
= Estar pendiente de los medicamentos por codigo a terminarse y por vencerse.
= Mantener orden y control de vencimiento de productos.

= Recepcion de Medicamentos:
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o Jefe recibe medicamento y hace entrega de medicamento a
bodeguero.
o Recibe medicamento, transporta a bodega y verifica medicamento.
o Lo clasifica de acuerdo a fechas de vencimiento, PEPS.
o Ordena el medicamento entregado.
o Verifica las condiciones del lugar donde se almacena el medicamento.
o Mantiene control de existencias y fechas de vencimiento por codigos
cada dia segun calendarizacion.
» Reabastecimiento de medicamento:
o Control de fechas de vencimiento.
o Verificar existencias por codigo.
o Cuando un medicamento esta por terminarse informa a jefatura para
nuevo pedido.
» Inventario ciclico cada mes lo hace el colaborador:
o Toma varios codigos cada semana para verificacion de existencias.
o Realizar inventario mensual.
= Abastecimiento de estantes:
o Serealiza listado de los pocos medicamentos que hay en los estantes.
o Regresa a bodega a recolectar medicamento y reabastece estantes.

o Realiza nuevo listado de medicamentos faltantes en estantes.
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3.12. Descripcion de los Puestos de Trabajo
3.12.1. Jefe de Farmacia

Identificacion del puesto

Titulo del Puesto: Jefe de Farmacia

Clase: 22 Categoria: J

Dependencia jerarquica: Unidades Médicas Apopa, Usulutan, Santa Tecla, Santa Ana,
Metropolitanas y Consultorio de Especialidades, Hospitales Regionales, Amatepec, General, 1°
de Mayo, Médico Quirargico y Oncoldgico, Policlinico Zacamil, Farmacias Generales.

Puesto al que se reporta: Director y Jefe de Departamento Control de Farmacias e Insumos.

Mision del puesto de trabajo: Planificar, coordinar, dirigir y controlar la efectiva ejecucion

de los procesos y procedimientos del area de Farmacia; velando por el abastecimiento, manejo,
control y dispensa adecuada de los farmacos; a fin de que permita el adecuado funcionamiento
del Servicio.

Funciones del puesto

= Planificar y organizar las actividades que se realizan en la farmacia, a través de la
programacion, asignacion, distribucion y definicion de las funciones, para contribuir con
el despacho oportuno del medicamento al paciente y el adecuado funcionamiento del
Servicio.

= Planificar las necesidades de medicamentos, basandose en estudios historicos y perfiles
epidemioldgicos, a fin de establecer la cantidad real de los farmacos a utilizar, de acuerdo
al comportamiento de la demanda de los mismos.

= Solicitar oportunamente las necesidades de medicamentos a la dependencia

correspondiente, a fin de mantener abastecida la farmacia.
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Gestionar transferencias con otros centros de atencion, cuando algin medicamento esté
agotado, con la finalidad de no quedar desabastecido.

Controlar la recepcion de medicamentos, a fin de verificar su calidad y que cumpla con
las especificaciones y cantidades solicitadas.

Supervisar regularmente la dispensacion oportuna de medicamentos a los usuarios,
verificando que se despache la cantidad indicada y se oriente adecuadamente a los
mismos.

Coordinar y supervisar la verificacion oportuna de las fechas de vencimiento, existencias
y todo lo concerniente a la rotacion de inventarios, con el fin de evitar pérdidas
patrimoniales.

Verificar existencias fisicas de medicamentos, por medio de inventarios aleatorios, a fin
de efectuar comparaciones con lo reportado en el sistema.

Velar por el adecuado almacenamiento de los farmacos segun las particularidades de
éstos, a fin de proporcionar las condiciones ambientales 6ptimas para su conservacion.
Supervisar el registro de medicamentos controlados, documentando su manejo, a fin de
mantener actualizado e informar oportunamente al ente regulador en cumplimiento de la
normativa establecida.

Integrar y/o trabajar en coordinacién con los diferentes comités que funcionan en el
centro de atencion, colaborando técnicamente para el buen funcionamiento de los
mismos.

Mantener actualizados documentos de uso normativo, con el fin de que sirva de

instrumento, para el desarrollo de las actividades del area.
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Establecer reuniones con el personal para orientar, asesorar, definir y decidir los criterios
de caracter técnico que se requieran para la toma de decisiones o el debido ejercicio de
las funciones del area.

Supervisar al personal, estableciendo mecanismos de control que permitan verificar la
adecuada ejecucion de las tareas asignadas, con el proposito de cumplir con los
resultados esperados y la satisfaccion de los usuarios.

Gestionar la disponibilidad de recursos humanos, equipo e insumos, para el eficiente
desarrollo de las tareas, con el proposito de cumplir con las metas del plan de trabajo y
brindar servicios oportunos al derechohabiente.

Velar por la custodia y el buen uso de las herramientas, materiales, equipo, mobiliario e
insumos utilizados en el area, verificando la adecuada utilizacién de los mismos,
evitando desperfectos o desperdicios con el objetivo de optimizar los recursos.

Revisar y autorizar documentacion relacionada al area, asi como informes, notas,
reportes, controles administrativos y otros, para su respectivo tramite.

Conocer, aplicar y hacer cumplir los procesos, normas y politicas de trabajo del instituto,
introduciendo mejoras en los mismos y mantener informado al personal sobre los
cambios en los procedimientos.

Comunicar con efectividad vertical y horizontal los avances y resultados de los
proyectos y acciones tomadas, ya sea formal o informalmente, con el objetivo de
establecer vias de comunicacion con los recursos bajo su cargo y mantener informado a
su jefe inmediato.

Apoyar en lo técnico u operativo, ante contingentes como ausencia de personal u otros,

con el fin de no afectar el desarrollo constante de las actividades del area.
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= Constatar y verificar los servicios prestados, garantizando la calidad a través del
seguimiento del servicio.

= Apoyar el adiestramiento del personal nuevo y velar porque se cumpla su plan de
induccion.

» Realizar otras actividades, encomendadas por la jefatura inmediata.

Puestos gue supervisa

= De mando en los siguientes puestos:
= Técnico de Farmacia.
= Técnico Supervisor de Farmacia Hospitalaria.
= Colaborador de Farmacia.
= Digitador.
= Verificador de Recetas.
= Secretaria.
= Encargado de Bodega.

Contexto del puesto de trabajo

= Resultados Principales:

= Coordinacion y control eficiente de las actividades técnicas y administrativas del area
de Farmacia. Planificacion y aprovisionamiento efectivo de farmacos.

= Gestion oportuna de transferencias de medicamentos.

= Supervision efectiva de la dispensacion de medicamentos.

= Efectividad en el manejo y control de inventarios de medicamentos.

= Gestion y administracion eficiente de los recursos del area.

= Marco de Referencia para la Actuacion: Ley de Etica Gubernamental.

= Leyy Reglamentos del ISSS.



= Manual de Normas y Procedimientos del Area.

= Normas Técnicas de Control Interno.

= Contrato Colectivo de Trabajo.

= Protocolos y/o guias de manejo aplicables al puesto.

Responsabilidades del cargo

Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

Por custodia de informacion o registros: Ninguna.

Por custodia de valores: Ninguna.

Seguridad de otros: Ninguna.

Otros: Medicamentos y/o insumos médicos.

Perfil de Contratacion

= Grado Académico: Graduado universitario.

= Especialidad: Quimica y Farmacia.

= Formacion o Conocimientos Adicionales:

= |ndispensable: Ninguno.

= Deseable: Ninguno.

= Documentacidn exigible: Carnet de la Junta de Vigilancia.
= Experiencia Previa: Dos afios, en el ejercicio de su profesion.
= Competencias:

= Orientacion al Servicio.

= Integridad.

= Responsabilidad.

= Guiay Supervision.

= (Capacidad de Decision.
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= Orientacion a Resultados.

= Resolucion de Problemas.

= Manejo de Personal.

= Autocontrol.

= Habilidad de Comunicacion.

= Delegacion.

3.12.2. Colaborador de Jefe de Farmacia

Identificacion del puesto

Titulo de Puesto: Colaborador de Jefatura de Farmacia

Clase: 06 Categoria: O

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica, Farmacia General, Divisién de
Monitoreo y Evaluacion

Puesto al que se reporta: Jefe de Farmacia.

Mision del puesto de trabajo: Colaborar con la Jefatura de Farmacia, en la organizacién y

control de las diferentes actividades de la dependencia, con el objetivo de brindar atencién
oportuna al derechohabiente, a través de la verificacion de los procesos del area.

Funciones del puesto

= Colaborar con la jefatura en el desarrollo de estrategias que ayuden a mejorar las
operaciones dentro de la Farmacia, relacionadas a la distribucion de personal en los
horarios establecidos y programas de mantenimiento de equipo, que permitan el

adecuado funcionamiento del area.
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Asistir a la jefatura en la supervision de las actividades realizadas por el personal
asignado a la Farmacia; con la finalidad de brindar el servicio de forma oportuna y con
la calidad requerida.

Apoyar al control de abastecimiento de medicamentos de la Farmacia, verificando las
cantidades en existencia; con el objetivo de mantener el medicamento disponible para
los usuarios.

Elaborar requisiciones de medicamentos y efectuar el seguimiento respectivo hasta
contar con los medicamentos necesarios, con el propoésito de evitar el desabastecimiento
de los mismos.

Verificar lotes y fechas de vencimiento de medicamentos, con el proposito de informar
a la jefatura para la toma de decisiones al respecto.

Elaborar transferencias de medicamentos a otras farmacias, cuando lo requieran, con la
finalidad apoyar a otras areas en cuanto al abastecimiento adecuado de insumos.
Apoyar la gestién de transferencias de medicamentos e ingresarlas al sistema de
Farmacia, con el propésito de llevar el control de las mismas y evitar desabastecimiento.
Colaborar con el aprovisionamiento de recursos materiales o insumos utilizados para la
oportuna ejecucion de las actividades del area.

Elaborar informes mensuales de movimientos y/o estadisticos de medicamentos, con la
finalidad de que sea de utilidad a las jefaturas para la toma de decisiones.

Dar seguimiento al control de calidad de recetas, con el objetivo de detectar posibles
errores y corregirlos para evitar inconsistencias en los inventarios.

Enviar informes de existencias de medicamentos a los servicios del centro de atencion
cuando aplique, con el propésito de informar al personal médico la existencia de los

mMismos.
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Supervisar que la toma de temperatura de los equipos donde se resguardan
medicamentos que necesitan control de cadena de frio, se efectle diariamente.

Elaborar reporte al Departamento Aseguramiento de la Calidad de Bienes e Insumos, de
aquellos medicamentos que presenten alguna anomalia o defecto de calidad, a fin de que
se realice el analisis correspondiente.

Brindar apoyo en las tareas que se generan en el proceso de dispensacion de
medicamentos, con la finalidad de brindar un servicio de calidad y de forma eficiente.
Colaborar con actividades administrativas como control de correspondencia,
elaboracion de documentos que se generan por movimientos de personal (propuestas de
nombramiento, licencias, entre otros), tramites de firmas de autorizacion y archivo de
documentos.

Participar en la elaboracion y formulacién del Plan Anual de Trabajo, a fin de colaborar
con el desarrollo eficiente de las actividades del area.

Registrar los cambios de turnos entre el personal a fin de que el plan de trabajo se realice
de forma eficiente

Reportar la incapacidades o permisos del personal al area de recurso humano de la
unidad medica

Efectuar ajustes por inconsistencias detectadas en el sistema informatico, a fin de cuadrar
las existencias de medicamentos, con el objetivo de llevar un control de lo recibido con
lo despachado.

Colaborar en el control de inventarios ciclicos, en cuanto al seguimiento y
desvanecimiento de diferencias en las existencias de medicamentos.

Atender consultas, brindando informacion oportunamente, para solventar las inquietudes

de los usuarios.
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Apoyar al area de trabajo cuando sea necesario, realizando actividades para suplir
ausencias de personal o situaciones de urgencia.

Colaborar con la induccion de personal nuevo, dando a conocer los procesos y/o
funciones, con el fin de que se involucre en el trabajo del area.

Dar a conocer al jefe los resultados de sus actividades ya sea periddicamente o
atendiendo requerimientos de este, a fin de que sirvan como insumo para la generacién
de reportes.

Ingresar la cantidad de vacunas al sistema para evitar un desabastecimiento

Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata.

Puestos que supervisa

Supervision Técnica en los siguientes puestos:
= Técnico de Farmacia.
= Colaborador de Farmacia.
» Encargado de Bodega II.
= Digitador.
* Motorista.

= Auxiliar de Servicio.

Contexto del puesto de trabajo

Resultados Principales:
= Colaboracion efectiva a la Jefatura de Farmacia en todas las actividades
administrativas y operativas.
= Marco de Referencia para la Actuacion:
= Ley de Etica Gubernamental.

= Leyy Reglamentos del ISSS.
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= Manual de Normas y Procedimientos del Area.

Responsabilidades del cargo

Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

Por custodia de valores: Ninguna.

Por custodia de informacion o registros: Ninguna.

Seguridad de otros: Ninguna.

Otros: Ninguna.

Perfil de contratacién

= Grado Académico: 80% de carrera universitaria.

= Especialidad Deseable: Quimica y Farmacia, Quimica, Industrial, Administracion de
Empresas, Economia y Mercadeo.

» Formacion o Conocimientos Adicionales:

= Indispensable: Conocimientos de computacion.

= Deseable: Ninguno.

= Documentacién exigible: Ninguna.

= Experiencia Previa: Un afio, preferentemente en el area de Farmacia, en puestos
administrativos.

Competencias:

Orientacion al Servicio.

» Integridad.

* Responsabilidad.

= Capacidad para Aprender.

= Trabajo en Equipo y Colaboracion.

=  Minuciosidad.
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= Habilidad de Comunicacion.

= |niciativa.

3.12.3. Técnico de Farmacia

Identificacion del puesto

Titulo de Puesto: Técnico de Farmacia

Clase: 06 Categoria: TS

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica, Clinica Comunal, Farmacia General,
Division de Monitoreo y Evaluacién

Puesto al que se reporta: Encargado de Farmacia, Jefe de Farmacia

Mision del puesto de trabajo: Preparar y dispensar oportunamente los medicamentos e

insumos médico quirargicos a los usuarios, contribuyendo a la adherencia del paciente y en
cumpliendo con la normativa vigente.

Funciones del puesto

= Recibir recetas y revisar que las mismas cuenten con los datos necesarios para el debido
despacho, a fin de cumplir con las normas generales de prescripcion.

= Envasar medicamento de acuerdo a la demanda del paciente, a fin de despachar las
cantidades solicitadas.

= Entregar el medicamento al paciente, previa revision, explicando sobre la administracién
del medicamento, a fin de que la misma se efectue de acuerdo a lo indicado.

= Recibir y registrar la informacion de las recetas y despachar en el Sistema Informético
de Farmacia los medicamentos prescritos en las recetas presentadas por los pacientes, a

fin de contribuir a la actualizacion electrénica de los inventarios.
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Participar en la revision de contratos de las fuentes de suministros de medicamentos y
material quirdrgico, cuando sea requerido por el jefe, a fin de apoyar al area
correspondiente.

Verificar que los medicamentos e insumos médico quirurgicos recibidos, cumplan con
lo solicitado a fin de evitar inconsistencias en el sistema.

Hacer uso adecuado de los implementos y utensilios de farmacia; con la finalidad de
brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Conservar en buen estado los documentos, materiales y equipos utilizados para la
ejecucion de las actividades, cumpliendo con la normativa institucional.

Atender consultas de los usuarios, brindando informacion para solventar las inquietudes.
Asumir las funciones de la jefatura por delegacion o en su ausencia, a fin de dar
continuidad a la dindmica de trabajo.

Solicitar el aprovisionamiento de recursos materiales o insumos utilizados, para la
oportuna ejecucion de las actividades desarrolladas.

Dar seguimiento a las actividades asignadas, a través de la aplicacion de los
procedimientos establecidos, a fin de cumplir con las metas del area.

Participar en la elaboracion y formulacién del Plan Anual de Trabajo, a fin de colaborar
con el desarrollo eficiente de las actividades del area.

Colaborar en la induccién de personal nuevo, dando a conocer los procesos y/o las
funciones con el fin de que el empleado se involucre en el trabajo del area.

Asistir a capacitaciones y reuniones programadas, con el fin de mejorar sus
competencias técnicas.

Apoyar al area de trabajo, cuando sea necesario, realizando actividades para suplir

ausencias de personal o situaciones de urgencia.
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= Informar al jefe sobre los resultados o desviaciones surgidas, a fin de que sirvan de
insumo para mejorar la gestion.

= Llevar el registro y control de los pacientes del sistema domiciliar a fin de asegurarse
que el medicamento sea enviado en la fecha adecuada y sea registrado en el sistema para
Ilevar un control adecuado de los medicamentos suministrados

» Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata

Puestos gue supervisa

Ninguno.

Contexto del puesto de trabajo

= Resultados Principales:

= Efectividad en el proceso de recepcién de recetas, preparacion y dispensa
correcta de medicamentos.

= Orientacion clara y precisa a pacientes sobre el manejo y administracion de
medicamentos despachados.

= Marco de Referencia para la Actuacion:

= Manual de Normas y Procedimientos del area.

= Leyy Reglamentos del ISSS.

= Ley de Etica Gubernamental.

= Protocolos y/o guias de manejo aplicables al puesto.

Responsabilidades del cargo

Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

Por custodia de valores: Ninguna.

Por custodia de informacion o registros: Ninguna.

Seguridad de otros: Ninguna.
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= Otros: Ninguna.

Perfil de contratacion

= Grado Académico: Egresado universitario.

= Especialidad: Quimica y Farmacia.

» Formacion o Conocimientos Adicionales:

= Indispensable: Ninguno.

= Deseable: Ninguno.

= Documentacion exigible: Carnet de Junta de Vigilancia. (Para el egresado o si estuviese

graduado).

= Experiencia Previa: No requiere.
Competencias:

* Integridad.

» Responsabilidad.

= Orientacion al Servicio.

= Capacidad de entender a las demas personas.

= Capacidad para Aprender.

» Habilidad de Comunicacion.

» Tolerancia a la Presion.

= Trabajo en Equipo y Colaboracion.

Otros aspectos

En los Centros de Atencion de las Regiones Central, Oriental y Occidental, de comprobarse
que no existen candidatos que cumplan con este nivel académico, se podra contratar recursos

que cumplan el requisito minimo del 80% de la carrera de Licenciatura en Quimica y Farmacia.
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3.12.4. Colaborador de Técnico de Farmacia

Identificacion del puesto

Titulo de Puesto: Colaborador de Farmacia

Clase: 04 Categoria: O

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica, Farmacia General, Division de
Monitoreo y Evaluacion.

Puesto al que se reporta: Jefe de Farmacia.

Mision del puesto de trabajo: Recibir y registrar la informacion de las recetas y entregar

los medicamentos indicados a los usuarios, verificando la dispensa correcta de los mismos con
respecto a la receta; asimismo, descargar electrénicamente los insumos del sistema de
inventarios y orientar a los derechohabientes sobre la administracion adecuada de los farmacos.

Funciones del puesto

= Recibir del Técnico de Farmacia los medicamentos y recetas que seran despachados a
los pacientes, con el proposito de registrarlos en el sistema para el control de los
mismos.

= Verificar que los datos del paciente y del medicamento prescrito estén correctos, a fin
de registrar los datos correctos en el sistema informatico.

= Digitar en sistema el numero de ticket y el cédigo del Técnico de Farmacia, para el

control de despacho.

= Ingresar cddigo de medicamentos al sistema (automatico o manual), que servira de
insumo para el control de inventario.

= Verificar que el medicamento que se entrega al paciente y la cantidad de éste, sea el

correcto fisicamente, en sistema y receta, para descargarlo del inventario.
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Colaborar en recibir y registrar la informacion de las recetas y despachar en el Sistema
Informatico de Farmacia los medicamentos prescritos en las recetas presentadas por los
pacientes, a fin de contribuir a la actualizacion electronica de los inventarios.

Brindar cualquier informacion via telefonica o personal que sea necesaria, relacionada
al despacho de medicamentos, con el fin de que el paciente lo reciba en el tiempo
oportuno.

Apoyar al area de trabajo, cuando sea necesario realizando actividades para suplir
ausencias de personal o situaciones de urgencia.

Colaborar con la induccion de personal nuevo, dando a conocer los procesos y/o
funciones, con el fin de que se involucre en el trabajo del area.

Dar seguimiento a las actividades asignadas, a través de la aplicacion de los
procedimientos establecidos.

Verificar la efectividad en la informacion procesada y/o actividades desarrolladas,
efectuando un adecuado control de calidad, con el objetivo de garantizar la confiabilidad
de los datos.

Completar formularios u otra documentacion relacionada con los procedimientos del
area, con el propdsito de agilizar los tramites y/o gestiones correspondientes.

Dar a conocer al jefe los resultados de sus actividades ya sea periddicamente o
atendiendo requerimientos de éste, a fin de que sirvan de insumo para la generacion de
reportes.

Dar apoyo al area de bodega llevando el conteo fisico de los medicamentos segun la
calendarizacion establecida

Llevar el control de calidad en las recetas verificando los datos en cada una de ellas con

la finalidad de ajustar las diferencias en el sistema
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Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata

Puestos gue supervisa

Ninguno.

Contexto del puesto de trabajo

= Resultados Principales:
= Efectividad en la entrega de medicamentos indicados a los usuarios.
» Orientacion efectiva a derechohabientes sobre la administracion adecuada de
medicamentos.
= Marco de Referencia para la Actuacion:
= Leyy Reglamentos del ISSS.

= Ley de Etica Gubernamental.

Manual de Normas y Procedimientos del Area.

Responsabilidades del cargo

Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

Por custodia de valores: Ninguna.

Por custodia de informacion o registros: Ninguna.

Seguridad de otros: Ninguna.

Otros: Ninguna.

Perfil de contratacion

= Grado Académico: Bachiller.

= Especialidad Deseable: En cualquier opcion.
= Formacion o Conocimientos Adicionales:

= Indispensable:

= Conocimientos de computacion.
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= Deseable: Ninguno.

= Documentacion exigible: Ninguna.
= Experiencia Previa: No requiere.
Competencias:

= Orientacion al Servicio.

* Integridad.

» Responsabilidad.

= Capacidad para Aprender.

= Trabajo en Equipo y Colaboracion.
= Minuciosidad.

= Habilidad de Comunicacion.

= |niciativa.

3.12.5. Encargado de Bodega de Farmacia

Identificacion del puesto

Titulo de Puesto: Colaborador de Farmacia.

Clase: 04 Categoria: O

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica, Farmacia General, Divisién de
Monitoreo y Evaluacion

Puesto al que se reporta: Jefe de Farmacia

Mision _del puesto de trabajo: Recibir, almacenar, distribuir y controlar los insumos,

materiales o articulos bajo su responsabilidad, verificando el aprovisionamiento efectivo, a fin

de salvaguardar, suplir o descartar segun las necesidades de los usuarios.
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Funciones del puesto

Recibir, verificar cantidades, reportar existencias, ordenar y almacenar los
medicamentos, para el control adecuado de los mismos.

Envasar medicamentos, con el objetivo de tener disponibilidad de los mismos para su
posterior despacho.

Transferir medicamentos (en términos de existencias fisicas), para tenerlas preparadas
al momento de proceder con el retiro de las mismas.

« Revisar trasferencias de medicamentos (existencias fisicas) enviados por otras
dependencias, para verificar que el mismo sea de acuerdo a lo requerido.

- Informar oportunamente a la jefatura cualquier irregularidad observada para el resguardo
de medicamentos, a fin de evitar futuros inconvenientes.

- Velar porque los medicamentos se encuentren en condiciones requeridas y/o establecidas,
a fin de procurar su preservacion.

- Mantener controlado el stock de medicamentos requerido, verificando factores en
vencimientos y lotes, con el fin de controlar el inventario y que haya disponibilidad en el
momento oportuno.

- Participar e implementar los procedimientos y normativas vigentes, aplicables al area de
trabajo en el desarrollo y control de las actividades, a fin de desarrollar adecuadamente las
funciones de la misma.

- Implementar controles, a fin de dar seguimiento al cumplimiento de los procesos manuales
0 mecanizados de los servicios que se otorgan.

« Mantener limpia el area y/o equipo, de acuerdo a las necesidades, a fin de mantener la

higiene de su lugar de trabajo.
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« Colaborar con la induccion de personal nuevo, dando a conocer los procesos Yy/o

funciones, con el fin de que se involucre en el trabajo del area.

 Recibir, almacenar, entregar y controlar la materia prima bajo su responsabilidad,

verificando el aprovisionamiento efectivo de los mismos.

- Apoyar al area de trabajo, cuando sea necesario, realizando actividades para suplir

ausencias de personal o situaciones de urgencia.

- Dar a conocer al jefe los resultados de sus actividades, periédicamente o atendiendo

requerimientos de éste, a fin de que sirvan como insumo para la generacion de reportes.

Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata.

Puestos que supervisa

Ninguno.

Contexto del puesto de trabajo

Resultados Principales:
= Efectividad en la recepcidon, almacenamiento, distribucion,
aprovisionamiento de los medicamentos e insumos médicos.
Marco de Referencia para la Actuacion:
e Ley de Etica Gubernamental.
e Leyy Reglamentos del ISSS.
e Manual de Normas y Procedimientos del area.

Responsabilidades del cargo

Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

. Por custodia de valores: Ninguna.

. Por custodia de informacion o registros: Ninguna.

control vy
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. Seguridad de otros: Ninguna.
. Otros: Medicamentos e insumos médicos.

Perfil de contratacién

= Grado Académico: Bachiller
Especialidad Deseable: En cualquier opcion.
Formacion o Conocimientos Adicionales:
Indispensable:
 Conocimientos de computacion.
Deseable:
« Manejo de kardex y marbetes.
+ Manejo de inventarios.
- Documentacion exigible: Ninguna.
« Experiencia Previa: Un afio, preferentemente en puestos relacionados con el

manejo de controles de materiales o en areas de bodega.

= Competencias:
« Orientacion al Servicio.
« Integridad.
+ Responsabilidad.
+ Capacidad para Aprender.
+ Trabajo en Equipo y Colaboracion.
+  Minuciosidad.
- Habilidad de Comunicacion.

- Iniciativa.
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3.13. Procedimientos
A continuacion, se presentan los procedimientos actuales del area de farmacia para lo cual

se utilizo el diagrama ASME vy el diagrama de Bloque para su representante.

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO nim.: 1 de: 2 |:] |:| I:]

Encargado: Técnico/colaborador de PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
farmacia RESUMEN
Departamento: Farmacia
— — Operacion:
Seccién: Area de Recepcion de recetas
Transporte:
Proceso: Recepcion de recetas Inspeccion:
Métodos: Actual -Propuesto D Demora:
Hecho por: Almacenamiento:
Fecha: TOTAL
o]
. z £ :
o g ] g = Q = S <
= S o fu] ° E 2 a Y
o | & s | 8 2 | E5 DESCRIPCION S |2
2| 2| 5 g | 8 | 88 5 B
& o & 2 o ® = = 2
<
1 30 seg

Recibir receta del paciente.
2 Verificar si la receta es del propia o es 30 seg
un representante.
e Solicitar el DUI del paciente y
del representante.

!

4 e Solicitar al representante firmar
el reverso de la receta.
5 Revisar que la receta esté debidamente | 30 seg

llenada y autorizada.

e Silareceta contiene errores
notificar al derechohabiente y
Sugerirle como solucionar el
error.

Ingresar la informacion del paciente en 60 seg
7 el sistema: Nombre, DUI, Numero de
afiliacion etc.

3 Introducir el cédigo del medicamento 30 seg
para hacer descargue en el inventario.

¢ Siel medicamento no esta
disponible imprimir un ticket de
demanda no satisfecha y
entregar con receta al paciente.

Verificar que el paciente no haya 60 seg
10 recibido el medicamento en otra
farmacia del ISSS.

Si el paciente ha recibido el medicamento
11 queda a discrecion del empleado si entregar
el medicamento al paciente.




DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

num.: 2 de: 2

Encargado: Técnico/colaborador de PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
farmacia RESUMEN
Departamento: Farmacia
. Operacién: 8
Seccion: Area de Recepcién de recetas
Transporte: 1
Proceso: Recepcion de recetas Inspeccion: 2
Métodos: Actual -Propuesto | | Demora: 2
Hecho por: Almacenamiento: 0
Fecha: TOTAL 15
o]
; ; : € 4
e 5 = N © E S o 5
S 2 S o c £ oc =
o © o o £ c g DESCRIPCION P <
2 2 S o o g€ ud k=
=3 o ) a) & = = 2
<
Imprime dos tickets uno con numero 30 seg
1 correlativo, otro con los datos del
paciente.
2 Entrega el ticket con el nimero 10 seg
correlativo al paciente
3 Engrapa el ticket con los datos del 10 seg
paciente en la receta
10 seg
4 2 -
Pasa la receta al area de preparacion
5
6
7
8
9
10
11 5 min
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Recepcion de recetas

Técnico/ colaborador | Técnico/ colaborador

de Farmacia

Iniciar

Recibe receta

‘erifica si la
receta es
propia o de
otro paciente

Representante

Solicita DIU del
representante y
del paciente

Receta del
pacients

Representante
firma reverso de la
receta

Revisa que la
receta este
debidamente 1
llenada

MO debidamente
llenada

Informar sobre la
inconsistenciay la
forma de
resolverla

Fin del proceso

Técnico/ colaborador

‘Técnico/
colaborador de
Farmacia

imprimir un ticket con
un numero
correlativo, el codigo
del empleado que lo
recepcidn y otro datos
del derechohabiente y
se engrapa ala receta

Mo ha recibido

de Farmacia de Farmacia
Ingresa los Severificaen el
datos del sisterna si el
pasiente y paciente ha
receta al recibido el
sistemna medicamento en
otra farm aci
Sidisponible
‘Verificaionde
existencia del S
; Ha recibido el
S medconert
en otra
famacia
Mo disponible |
Sl ha recibido
v
Queda a
Selereporta al 7 T
paciente la falta + dgpdosmonrt'n del
del medicamento faggron e oal
medicamento 0 no
Seimprime un Entregar
t!cke con la medicamento
inscricion
“Demanda
insatisfecha”
Se entrega ticek v

recets al paciente Fin del proceso

Fin del proceso

Se entreqa el ticke
al paciente

pasa la receta al
area de

preparacidn de

medicamento,

W

Terminar
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

num.:1de: 1

Encargado: Técnico de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
- RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccién: Area de preparacion Operacion: 5
Proceso: Preparacion y armado de Transporte; .
paquetes de medicamentos Inspeccion: 3
Métodos: Actual -Propuesto |:| Demora: 1
Hecho por: Almacenamiento: 0
Fecha: TOTAL 10
[e]
’ : " c ;
s | s| €| 85| s |2Ls s |2
zZ 24 B B4 b b=t & O
ol & | & | § 2 | &5 DESCRIPCION S |2
2 o c a ] O 4 w =
a 2 & 2 o ® = = 2
O s £ e (a)
<
Recibir las recetas del area de
il recepcion y ordenarlas en nimero 2 min
correlativos.
Revisar que las recetas contengan la .
2 > ; : A 3 2 min
misma informacién que el ticket impreso.
Verificar que las recetas cuenten con
3 fecha, codigo de medicamento, cantidad 2 min
recetada y dosis del medicamento.
e Sise percibe un error sefalarlo
4 para que se corrija antes de
hacer el cierre en el sistema
5 .Pr('apalta}r los medicamentos segun 10 min
indicacion de receta.
6 Colocarj las indicaciones en las cajas 5 i
del medicamento
Corroborar que los medicamentos sean
7 el mismo que los solicitados en la 2 min
receta.
Anotar en la receta el codigo del técnico :
8 3 : 2 min
y cantidad que sera despachada.
9 Espera tener varios paquetes 9
preparados.
10 Trasladar los paqyetes al area de i iR
despacho de medicamento.
11
12 25 min

102



Area de preparacion

103

Preparacion y armado de paquetes de medicamentos

Técnico de Farmacia Técnico de Farmacia Técnico de Farmacia

Preparar Traslada los

N mediamentos paquetes de

Iniciar | (colocar ‘ medicamentos
~indicaciones en la preparado y

caja del codificado al area
medicamento) de despacho.
Recibir recetas del

area de recepcién

Revisar que |os
medicamentos
sean |os indicados

enlareceta
Terminar
Ordenar recetas
por numero
correlativo
Seescribe el
codigo de técnico,
Rebicar que receta codigo de

contenga: fecha, codigo mediamentoy la

de medicamento, _Dat —r ’ cantidad que serd
cantidad recetada y caLrEenos despachada enla
dosis de los gramos Receta Médica,
asignadas,

“erifiacar que los
datos enel tick

sean |os mismos
que en la receta

Datos correctos
entiquete y
receta

Datos incorrectos

Sefialar error y colorar
“tiquete abierto” para
que se gjustado en el
sisterna antes del
despacho de
mediamento




DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

nim.:1de: 1 | | |

Encargado: Técnico/Colaborador de PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
farmacia RESUMEN
Departamento: Farmacia
- Operacion: 7
Seccion: Area de despacho de
medicaiento Transporte: 1
Proceso: Despacho de medicamento Inspeccion: 2
Métodos: Actual -Propuesto |:I Demora: 2
Almacenamiento: 0
Hecho por:
TOTAL 12
Fecha:
[e]
1Ar 2
3 5 £ ;2 o €9 o O
Q
o | @ & 2 g | 25 DESCRIPCION s =
2 2 s o o 8 e ud 2
a =3 o ) =) & = F EA
o = £ £ (o
<
1 Ingresar en el sistema el lugar y el 30 seg
cédigo de donde se despacha la receta.
2 Llamar a los pacientes por el numero LR
correlativo
3 Ingresar el numero correlativo del 30 seg
tiquete en el sistema
4 Ingresar el cédigo del técnico de 30 seg
farmacia que coloco indicaciones.
5 Solicitar DUI del paciente o tarjeta de 30 seg
beneficiario si es paciente de pediatria.
6 Revisar que los datos en la receta L
correspondan con el DUI del paciente
7 Dar una breve explicacion sobre la 5iknin
dosis del medicamento
8 Entregar medicamento y documentos 1 min
al paciente
9 Contabilizar en el sistema la cantidad DI
de medicamento despachado.
10 e Hacer los ajustes si fueran
necesarios
e Estampar los sellos de
11 “Medicamentos despachados y
procesados” a la receta
médica.
12 e Cerrar el proceso de la receta
en el sistema
10 min
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Area de despacho

Despacho de Medicamento

Técnico/Colaborador de
Farmacia

Iniciar

Recibir los
paquetes de
medicamentos del
area de
preparacion

Ordenar los
paquetes por
numera
correlativo

Seingresa al
sisterna el
lugar y el

codigo de la

institucion [

en este caso

los datos de
13 unidad
media).

Ingreso del
numero
correlativo
en el icket
y codigo
del técnico
que coloco
indicacione
5

Ingresar el
codigo del
colaborador
que verifica;
fecha, lote,
cantidad,
cadigo de
mediamen
to para el
despacho,

Técnico/Colaborador de

Farmacia

Llama al paciente
» para dispensatle el
medicamento,

Solicita el DUI al
paciente o tarjeta
de beneficiario en
caso de pacientes
de pediatria para
los datos
coincidan con los
que estanen la
receta medica,

Explica al padente
la dosificacion del
medicamento y
hace
recom endaciones.,

Entrega el
mediamento, el
DUI o la tatjeta de
beneficiario al
paciente,

Técnico/Colaborador de

Farmacia

Contabiliza
en Sistema
Informatico
de Farmacia
la cantidad
de
Medicamen
to
despachado
al padente,

Estampa los sellos
de: “Medicamento
despachadoy
procesado” ala
Receta Médica,

Cerrar larecetaen
el sistema,

Terminar



DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO nim.: 1de: 1 | I | | |
Encargado: Técnico de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
" RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccién: Area administrativa Operacion: 6
Proceso: Despacho de recetas Trapsporte; 0
domiciliar Inspeccion: 2
Métodos: Actual -Propuesto E] Demora: 0
Hecho por: Almacenamiento: 0
Fecha: TOTAL 8
o)
: 2 3 = ;
o 6 £ g © ‘E o o g
=z S S ‘S o c a
o | & | & | & g | 85 DESCRIPCION S| 2
< & G 2 @ g e = %
o = 2 [a] © — = (%]
o = = £ [a)
<
1 Recibe las solicitudes de los pacientes
para el servicio de receta domiciliar.
Verifica los datos del paciente: Direccion,
2 teléfono, medicamentos y cantidad, fechas
en que debe ser enviado el medicamento.
3 Introduce los datos de los pacientes en el
sistema.
4 Imprime una hoja de comprobacion con
los datos del paciente.
5 Empaqueta los medicamentos con los
datos del paciente y del medicamento.
Realiza un informe de los pacientes a
6 quienes se les enviara el medicamento
con sus datos ordenandolos por su costo y
fecha de envié.
Informa a correos de El Salvador para
/. que lleguen por los paquetes de
medicamentos y los entreguen.
Recibe y verifica el comprobante devuelto
8 por correos donde se comprueba la
entrega del medicamento.
9
10
11
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dministrativa

Area Al

7

Despacho de receta domiciliar

Técnico de Farmacia

Iniciar

Recibe las recetas
con la solicitud de
servicio social para
el despacho de
servicio domiciliar

“erifica los datos
del paciente,
cantidad del

medicamento y
fechas de entrega

infroducir los
datos de los
derechohabiente
senel
sistemna para
programar el
erwid de
medicamento

Técnico de Farmacia

Yerifica existencia
de medicamento
en el sistema

Em paquetar los
medicamentos con |os
datos del
derechohabiente
y del medicamento

Realizar un informe de
todos los
derechohabientes que
se
erwiaran con todos sus
datos

Informar al correo
para
que lleguen a
recoger el
medicamento

Técnico de Farmacia

Informar al correo
para
que lleguen a
recoger el
medicamento

Recibir y verficar el
comprobante devuetto por
correo donde se
comprueba la entrega del
medicamento

Archiva
comprobante de
entrega de
medicamento

Terminar



DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

num.: 1de: 2 I | | |

Encargado: Técnico de Farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
A RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccién: Area de recepcién Operacion: 7
Proceso: Atencion Empresarial Tramsporte: 3
P 5 : Inspeccion: 5
étodos: Actua - ropueso[ l
Demora: 4
techo poi; Almacenamiento: 1
Fecha: TOTAL 20
[e]
| g | e .
2 S < ) © €9 S| g
Q
o ® g e 2 e s DESCRIPCION s | £
b2, g = 2 @ g E = 7
a. — o 8.~ - —
<
1 Encargado recibe pedido de medicamento

10

11

12

]vw

de las clinicas empresariales.

Ingresar en el sistema las recetas por
empresa.

Verificar los datos del medicamento y
numero de contribuyente.

Ordenar y archivar datos enlistados en la
solicitud de cada empresa.

Verificar en el sistema si hay
disponibilidad de medicamentos en el
inventario.

e Sino existen en el inventario:
ingresar en el sistema como
demanda insatisfecha.

e  Generar tiquete de comprobante.

e Se envia el paquete de
medicamento incluido los tiquetes
de demanda insatisfecha.

e Alingresar el medicamento al
inventario solicitar recetas a la
empresa.

e Silarecetatiene mas de 15 dias
se emite una nueva

e Se recepciona

e Se prepara el paquete de
medicamento.
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO ndm.: 2 de: 2 | I | | I
Encargado: Técnico de Farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
- RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccion: Area de recepcion Operacion: 7
Proceso: Atencion Empresarial i 2
e p— 5 : Inspeccion: 5
étodos: Actua ropuesto
- D Demora: 4
Hecho'por: Almacenamiento: 1
Fecha: TOTAL 20
[e]
S & 5|8 | & |68 s |3
Q| 8 s S g | €5 DESCRIPCION = | =
2 <1 & 2 o S € ] &
a - 2 o o = = (2]
<
1
e Se despacha el medicamento.
D) Ser recepciona los datos de las recetas
de clinicas empresariales.
3 Recibe y firma el boletin de paquete de
recetas recibidas.
4 Se ingresa los datos de cada
derechohabiente en el sistema.
4 Busca y clasifica los medicamentos.
6 Prepara los paquetes de medicamentos
para cada uno de las empresas.
7 Coloca las recetas de acuerdo a cada
empresa de destino.
Despacha los paquetes de medicina con
3 los mensajeros de cada empresa y les da
cierre a cada receta entregada con
medicamento en el sistema.
9
10
11
12
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Atencion Empresarial

110

Técnico de Farmacia

Técnico de Farmacia

Técnico de Farmacia

Iniciar =

Encargado recibe
pedido de
medicamentos
empres,

2
Ingresar
receta al

sistema por
empresa,
venficar la
receta y
numero de
contribuyen
te

i6n de recetas

de recepci

v
Ordenay archiva
datos enlistados
de la solidtud de
cada empresa,

Area

7

4

‘erifica en el
sisterna si hay
existenciade
los
mediamentos
solicitados,

Mo e

e el medicamento
Seingresa
al sistema

como

demanda
insatisfecha

@mento

Genera
ticket de
comproban
te,

v
Se erwia el
paquete de
medicamentos
incluido los tidets
de demanda
insatisfecha

A 4

Fin del proceso

Alingresar el
medicamento a
famacia, se
solicita |a receta,

»
3

Receta tiene
mas de 15 dias

Mas de 15 dias

\ 4

Se crea nueva
receta

!

Recibe paquete de
recetas y firma
boletin de
recibido,

4
Ingresa datos de
cada por paquete,
proceso normal de
recepcion de
recetas.

A\ 4
Buscay clasifica
los medicamentos
para ser
empaquetados,

v
Preparalos
paquetes para
cada una de
las empresas.

Codificar y poner
indicaciones para

cadaunadelas ——

recetas o paquetes
empresariales,

Técnico de Farmacia

Colocar cada
receta por
empresa de
destino,

\ 4
Despacho de
medidna a los

mensajeros de
cada em presa

. 4

—
/se da cieme
de las
recetas
enfregadas
con
medicamen
ta

h 4

Terminar




DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

num.:1de:1

L] OO [

Encargado: Colaborador de Farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
- RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccién: Area de recepcion Operacion: 3
Proceso: Control de calidad de recetas Transporte: 0
T = : Inspeccion: 1
étodos: Actua ropuesto
- |:| Demora: 0
Hechtpor: Almacenamiento: 1
Fecha: TOTAL 4
o
| g | 2
o} S : - ; =
21 2| 8| 8| 5 |¢&¢8 2|8
o © = g £ c o DESCRIPCION S <
2 [ <= o @ 9 2 w —
a Q. o 2 o | = = 2
o [ ] g s )
<
1 Se ordenan las recetas recibidas en el dia
por nimero correlativo.
Se verifican los codigos de
2 medicamentos, cantidad recetada y dosis
asignada en el sistema.
3 Si se encuentra una receta con error se
registra como tiquete abierto.
e Se realiza el ajuste en el sistema
4 para que cuadre con el inventario
fisico de medicamentos.
Se archivan todas las recetas diarias
5 como comprobante de control de
inventario.
6
7
8
9
10
11
12
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e

112

Control de calidad de recetas

Colaborador de Farmacia Colaborador de Farmacia

Se archiva todas
las recetas diarias
Iniciar para
comprobante,
controly como
medida de
proteccidn para
wvenficar y constar
cuando un
derechohabiente
realiza un reclamo,

Recibir rectas
despachadas

Ordenar recetas
por numMero .
correlativo Terminar

(=

O

o

O

5]

o Receta
& . Lo correcta
5 Severifica los codigos

ol del medicamentg

< cantidad recetada por

Q el doctor v la dosis

= asignada ademas de

otras especificaciones
del paciente que se
wvenfican en el sistema.

Error en Receta

Serealiza /
/un ajuste en
/ elsistema
/ para que
/  cuadre con
/ el
irventario
/ fisico de

/ medicamen /
/ to. /



DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO nim.:1de: 1 | | | I
Encargado: Colaborador de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
- RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccién: Area de Bodega Operacion: 6
Proceso: Conteo fisico de inventario Transporte: g
T T — = : Inspeccion: 4
étodos: Actua ropuesto
- |:| Demora: 1
Hecho por: Almacenamiento: 0
Fecha: TOTAL 11
8
3 g g ] <
2 5 = 0 © € o o O
=z 'S o ‘S o & E = Z
2 © 2 < £ c o DESCRIPCION S <
< g s = g S = e | B
o o = < g o
<
1 ’ st :
Realizar conteo fisico aleatorio.
2 e Verificar cantidad de
medicamentos en fisico
3 e Verificar la cantidad de reservas,
existencias o faltantes.
4 e Calcular si existe la cantidad de
reserva o si ahi faltantes.
e Realizar comprobaciéon manual
5 de las existencias contra las
reflejadas en el sistema.
6 Realizar un conteo de medicamento
segun un calendario y precio.
e Se verifican los codigos de
7 medicamentos segun un
calendario.
3 e Iniciar con el conteo de dichos
codigos.
9 R
e Finalizar conteo.
10 e Realizar un segundo conteo para
corroborar la cifra.
11 -
e Finalizar segundo conteo.
12 Realizar un conteo fisico de acuerdo a
programacion de calendario.
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Conteo fisico de inventario

Encargado de bodegafcolaborador de

farmacia

Iniciar

Comparar la
cantidad refiejada
en el sistema con

lo que se
encuentra en
fisico.

Realizar irwvertano

aleatoria
o
(o]
@«

e
o

O
5}

e “erificar cantidad
] en fisico
53
| -

L

“Werifica La
cantidad de

existencias en
reserva o faltante
en el sistema.

Realiza
comprobacidn
manual contra

sistemna para
cuadrar
cantidades.

Encargado de bodegafcolaborador de

farmacia

Realizar conteo de
acuerdo a
calendario y precio

Severifica codigos
acontaren
calendario y se
inicia conteo de
los cédigos
estableddos.

Finalza conteo.

Seinicia un
segundo conteo
para verificar que
el conteo haya
sido realzado
correctamente,

Finalzar segundo
conteo v corregir
diferencias si
excistieran

Ordena pedidos
- de medicamentos
desabastecidos.

Terminar
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

nim.:1de: 1 | | | |

Encargado: Encargado de Bodega PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
- RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccion: Area de bodega Operacion: 2
Proceso: Almacenamiento de L i i
Medicamento Inspeccion: 4
Métodos: Actual -Propuesto D Demora: 0
Hecho por: Almacenamiento: 1
Fecha: TOTAL 8
o)
: a c E <
S| 6 £ ¥l g |E® S| S
Q
o | @ 2 | ¢ 2 | E5 DESCRIPCION S| 2
X | B | 5| 8| & | BE w5
a o3 © Cay (a)] c — [ o v
(@] - = (= [a)
<
. Recepcion de pedido de medicamento.
2 ;
Trasladar medicamento a bodega
3 Ordenar y clasificar los medicamentos
segun fecha de vencimiento.
* Almacenar medicamentos.
Usar el método de primeras entras
5 primeras salidas para el almacenamiento
de medicamentos.
6 Mantenerse pendiente de la lista de
medicamentos préximos a vencer.
Mantener las condiciones adecuadas
7 para la conservacion de los
medicamentos.
8 Verificar el control de existencia de
medicamentos.
9
10
11
12
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116

Recepcidon de Medicamentos en bodega

Jefe de Farmacia

Iniciar

Jefe recibe pedido
de medicamento

Entrega
medicamentos a
encargado de
bodega

de bodega

Area

#

Encargado de bodega

Recibo pedido de
medicamentos del
jefe de farmacia

“erifica
medicamentos
contra orden de

pedido

Clasifica por
medicamentos y
fecha de
vencimiento

Ordena el
medicamento

Yerifica las
condiciones del
lugar donde se

almacena el
medicamento

Alm acenar
medicamentos en
bodega

Terminar



DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

nuim.:1de: 1 I_l I_l I'_l

Encargado: Colaborador de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
- RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccion: Area de preparacién de Operacion: 2
medicamentos Transporte: 1
Proceso: Reabastecimiento de Inspeccion: 1
medicamentos en estantes -
Métodos: Actual [JjjjjjPropuesto ] Demora: 0
Almacenamiento: 0
Hecho por:
TOTAL 4
Fecha:
[e]
| g <
S| & t | o s | E¢ S| g
S 8 S o s £ o =
o o ) @ £ c g DESCRIPCION s Z
2| 8| & 2 | g |8E W | R
Q © %) o 2= o 2]
o (@] - £ = [a)
<
1 Abastecimiento de estantes
e Se realiza listado de los pocos
2 medicamentos que hay en los
estantes.
e Irabodega para recolectar
3 medicamento y reabastece
estantes.
e Realiza nuevo listado de
4 medicamentos faltantes en
estantes.
5
6
7
8
9
10
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e

118

Reabastecimiento de medicamentos en estantes

Encargado de bodega/ Encargado de bodega/
colaborador de farmacia colaborador de farmacia

Regresar a bodega

Iniciar arecolectarlos
medicamentos
listados
Dirigirse a area de Dirigirse a drea de
= preparacion de preparacion de
[ medicamentos medicamentos
5]
pe
[s]
O
“"'h.
[s)
-
=
=
]
St
e
)
= Realizar listado de
@ medicamentos Reabastecer
= faltantes o estantes con
g desabastecidos medicamentos
o
<
| =
<
O
5]
| -
O
@
el
<
5]
[
<1

Terminar



DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO nim.:1de: 1 l l | I
Encargado: Encargado de bodega PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
- RESUMEN
Departamento: Farmacia
Seccion: Area de bodega/érea de Operacion: 1
preparacion de medicamentos Transporte: 3
Proc.eso: Reabastecimiento de Inspeccién: 0
medicamentos en bodega
Métodos: Actual [JjjfjPropuesto [ | Demora: 0
Almacenamiento: 0
Hecho por:
TOTAL 4
Fecha:
2
5 e g = G 3 s | £
= = ) B4 14 £ Q O
ol| 8| 2| & g | 2§ DESCRIPCION s | =
\ ) c aQ O = o =
| 2| 8 g | 3 | §= E |2
<
1 Reabastecimiento de medicamento en
bodega
) e Control de fechas de
vencimiento.
3 e Verificar existencias por
codigo.
e Cuando un medicamento esta
4 por terminarse informa a
jefatura para nuevo pedido.
5
6
7
8
9
10
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120

Reabastecimiento de Medicamento en Bodega

Encargado de bodega Encargado de bodega Encargado de bodega
Jefe de farm acia
recibe solicitud de
Iniciar Hacer reporte de pedido de
medicamentos medicamento

desabastecido

Werificar ;
cantidades de Le::ed;efzima;:aa
medicamentos en Pasar solicitud de x
irventario fisico pedido al jefe de medicamento
farmacia

Mivel de reserva

Comprobar la

fecha de Terminar
vencimiento de
medicamentos

Ly
o
(5}
el
(o]
(wa]
5}
e
@
@
- "
sl Medicamento
en niveles de
reserva

Fin del proceso
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3.14. Anélisis de Datos de Estudio

3.14.1. Factor de Evaluacion: Perfil de puesto de trabajo (Empleados de Farmacia)

En general la mayoria de opiniones reflejadas en la encuesta indican que al momento de
la induccion a su puesto de trabajo si se le dio instrucciones especificas de las funciones a
ejercer, ya que la informacion brindaba era esencial para el cumplimiento de sus labores. Y la
mayoria de los empleados en el &rea de farmacia se le proporciona las instrucciones por medio
del jefe de farmacia con la ayuda de sus colaboradores administrativos. Algunos empleados ya
poseian los conocimientos basicos, obtenidos por estudios cursados o experiencia adquirida por
el desempefio en otros trabajos realizados y por tal razon era de su comprensién las instrucciones
a sequir.

Por otra parte, el personal del area de administrativa sefialo que no recibieron las
instrucciones especificas para el desarrollo de sus actividades desde el inicio, debido a la
diversificacion y complejidad de las labores del cargo. Pues en este cargo se realiza la
planificacion y la mejora continua de los procesos para el funcionamiento de farmacia.

El personal de farmacia considera que las funciones que deben desempefiar en esta area
estan definidas y esto es algo percibido por la mayoria del personal, por lo que cada uno de ellos
conoce en forma basica cuales son las tareas que a cada uno de ellos les corresponde realizar
para poder cumplir con sus funciones, debido a que consideran que las actividades que realizan
lo hacen la manera correcta, dado que no existen grandes cambios en las labores que ejecutan
diariamente en sus puestos de trabajo.

Sin embargo, existen algunos que expresan que la falta de un sistema de induccion
laboral adecuado ocasiona que el nuevo personal que se incorpora tengo problemas respecto a
las funciones que le corresponde realizar tanto en el area operativa o de atencion al

derechohabiente como en el area administrativa donde las actividades que se ejecutan abarcan
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diversas areas lo que llega a ocasionar confusiones en el personal sobre lo que realmente le
corresponde realizar y no llevar a cabo de la manera adecuada las actividades asignadas.

La disposicion que muestra el personal ante la iniciativa sobre la implantacion e
implementacion de un Manual de Funciones y Procedimientos a través de los resultados es a
favor por parte de la mayoria del personal debido a que expresan que esta herramienta
administrativa ayudaria a delimitar sus funciones lo que conllevaria a la realizacion efectiva de
su trabajo, evitar la asignacion de tareas que no le corresponden y a una disminucion en el tiempo
de espera que realizan los derechohabientes para recibir los medicamentos por lo cual estan
dispuestos a llevar a cabo los cambios necesarios para que la implantacion e implementacién
del Manual se realice de la manera adecuada.

Existe, ademas, una pequefia porcion del personal en desacuerdo sobre utilizar un
Manual de Funciones y Procedimientos causado por la poca informacion erronea sobre este tipo
de manual, desconocimiento de las ventajas que ofrece la utilizacion de esta herramienta
administrativa y porque consideran que los cambios que conlleva la implantacion e
implementacién de un manual de este tipo se traduciria en una designacion de tareas y
actividades agregadas a las que actualmente tienen asignadas lo que también considera causaria
un mal clima laboral.

Es importante aclarar que con la informacidn recolectada por medio de esta encuesta se
puede encontrar que la mayoria de trabajadores del area de farmacia expresa que no haber
realizado tareas o actividades que a su juicio no les corresponde ejecutar de acuerdo a sus
funciones; que en la opinion de ellos estas se encuentran bien definidas, pero también es
necesario destacar que algunos empleados expresan que en ocasiones pueden existir momentos
en los cuales ya sea para cumplir con la planificacion de actividades establecidas por las

jefaturas, en caso de ausencia de un comparero de trabajo se han visto en la obligaciéon de
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realizar tareas que realmente no deberian realizar y que en ocasiones conlleva a dejar de lado
la realizacion de sus propias actividades para lograr cumplir con las actividades extras que se le
han asignado (sobrecarga laboral), ademéas exponen que un ejemplo de esto se puede apreciar
en los dias que existe una gran cantidad de pacientes esperando ser atendidos y no se cuenta con
los suficientes colaboradores de farmacia para atender la demanda, por lo que en este caso se
solicita a un técnico de farmacia que apoye en el desarrollo de otras actividades para
contrarrestar la ausencia de personal necesario para despachar en menor tiempo los
medicamentos a una mayor cantidad de derechohabientes.

3.14.2. Factor de Evaluacion: Procedimientos (Empleados de Farmacia)

La satisfaccion de los trabajadores de las instituciones de salud es un elemento que forma
parte de la definicidn de la calidad de la atencion prestada. Una buena gestidn sobre las personas
mejorara la calidad de los procesos clave y, en general, de las actividades de la organizacion, lo
que se proyectara en los resultados, en la satisfaccion de los clientes y en el impacto en la
comunidad.

Las encuestas generalmente, permiten tomar decisiones a partir de la identificacion de puntos
criticos, y en este caso al realizar una encuesta al personal de Farmacia de I1SSS de La Unidad
Médica de Santa Ana y evaluar la importancia y ausencia de un Manual de Funciones y
procedimientos y el impacto en el desarrollo y crecimiento del personal, se hace notar en gran
medida que tanto el jefe de farmacia como sus colaboradores y bodegueros concuerdan que hace
falta un manual que indique los procedimientos a seguir por parte de cada uno de los cargos con
los que cuenta el departamento de farmacia, debido a que consideran que contar con un manual
y sus funciones definidas se les hace mas facil realizar sus tareas, brindar un mejor servicio, y

evitar realizar actividades que no les corresponden. Aun asi, los resultados tambien muestran un
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gran porcentaje por parte de los técnicos de farmacia y sus colaboradores que piensan que no es
necesario un Manual de Funciones y Procedimientos.

Una gran parte del personal califica la implementacion de un Manual de Funciones y
Procedimientos para el area de Farmacia de Importante a Muy importante, dado que consideran
gue un Manual ofrece mejoras al servicio y al ambiente de trabajo, establecer la carga laboral
de acuerdo al puesto de trabajo ocupado e Identificar las responsabilidades del personal en cada
actividad, tramite, proceso, operacién o transaccion, ademas ayudaria a evitar conflictos entre
el personal de farmacia, asi como también evitar la dualidad de mando.

Contrario a lo anterior, también se logro identificar una pequefia porcion de los encuestados
gue consideran de poco importante a hada importante la implementacion de un Manual de este
tipo, siendo los Técnicos y Colaboradores de Farmacia quienes no lo consideran necesario.

Con los resultados obtenidos también se logra apreciar que dentro de la Farmacia del
ISSS de la Unidad Médica de Santa Ana, algunos cargos presentan un conflicto entre las
actividades que realizan, debido a que una parte considera que los procedimientos que
actualmente realizan son los iddneos, mientras que la otra parte no estd segura si el
procedimiento que se esta realizando sea el mejor y que debido a esto el servicio no se brinde
en el menor tiempo posible y sea mas lento. Aun asi, la mayoria del personal de Farmacia en
general considera que los procedimientos que realiza son los mejores a la fecha, pero también
piensan que estos podrian mejorar y para ello es necesario la implementacion de un Manual de
Funciones y Procedimientos, el cual todos los empleados de la organizacion deberan consultar
permanentemente para conocer sus actividades y responsabilidades, evaluando su resultado y
ejerciendo apropiadamente el autocontrol; ademas de presentar sugerencias y tendientes a

mejorar los procedimientos.
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Los empleados manifestaron que sumado a la ausencia de una carga laboral establecida de
acuerdo a sus puestos de trabajo, también existen inconvenientes como la mala distribucion de
funciones, la centralizacion, poco personal y un sistema operativo lento son algunos de los
factores que causan aglomeracion de personas y largos tiempos de espera.

Otro factor que para ellos es causante de la aglomeracion y largos tiempo de espera es la gran
cantidad de derechohabientes que asisten a dicha Unidad Médica lo que implica que el desarrollo
de sus funciones se vuelva mas lento, debido a las normativas de prescripcion médica que deben
cumplirse lo que ocasiona que el tiempo de contacto entre el paciente y el farmacéutico aumente.

Entre otros factores que afectan o causan aglomeraciéon y largos tiempos de espera se
encuentra el uso de dispositivos electronicos distractores y la insuficiente cantidad de equipo
electronico con mejores caracteristicas de rendimiento, asi como también la falta de capacitacién
de los equipos con que se cuentan.

3.14.3. Factor de Evaluacién: Procedimiento (Derechohabiente)
El Servicio de Farmacia es central e integrado, y cuya mision es garantizar la calidad, el
soporte y el beneficio maximo del proceso farmaco terapéutico de los pacientes atendidos.

En los ultimos afios, ha destacado la evolucion de los Servicios de Farmacia hacia un papel
proactivo de apoyo en la estrategia diagnostica y terapéutica de los pacientes, que ha sido posible
por su integracion en el equipo asistencial, con mayor implicacion en las actividades clinicas,
colaborando y dando soporte al proceso.

Si bien asi este cambio ha marcado una mejora considerable en la organizacion y funciones
de los Servicios de Farmacia; pero segun el estudio realizado el procedimiento actualmente
utilizado ha logrado el visto bueno de una porcion arriba del 50% de la poblacién de derecho
habientes encuestados que considera que este procedimiento para ordenar a las personas es el

mejor que ha llevado a cabo la farmacia hasta el momento, pero tomando en cuenta el tamafio
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de la poblacion encuestada restante que suma el 43% se puede considerar que el mecanismo o
procedimiento utilizado no es el mas adecuado y que la poblacién restante demanda un mejor
mecanismo para ordenar a las personas ya que el procedimiento actualmente usado es deficiente.

La mayoria de la poblacién encuestada considera que el procedimiento de entrega de
medicamento tiene grandes deficiencias, y perciben que el orden de despacho no es el adecuado
por parte de los empleados de farmacia debido a que consideran que los empleados se demoran
mucho tiempo para armar los paquetes de medicamento y despacharlos hasta terminar de
dispensar el grupo de recetas que se eligen para la entrega. Asi como también algunos
derechohabientes expresaban que seria mas adecuado que en el area de despacho se contara con
pantallas para visualizar los niUmeros de recetas que estan siendo despachadas, ya que algunos
pacientes presentan problemas auditivos y consideran que el sistema de alta voces posee
problemas.

3.14.4. Factor de Evaluacion: Atencién al derechohabiente

La atencidn a los derechohabientes es una de las funciones principales para contribuir a
la mejora de la salud del paciente a partir de la dispensacién de medicamentos, mediante una
atencion farmacéutica que promueva y permita la utilizacién efectiva, segura y eficiente de los
medicamentos. Es por ello que la poblacion encuestada considera que es muy importante desde
el momento del ingreso a las instalaciones de la Unidad Medica la informacion que se le brinda,
siendo necesario la guia del proceso a seguir y consideran que la informacion o los medios para
obtenerla informacion no son suficientes. Puesto que las personas que ingresan por primera vez
a recibir los servicios no poseen el conocimiento necesario del proceso a seguir y perciben que
no hay una buena sefalizacion que los guie. Por lo que consideran necesarios indicadores del
lugar en el que deben ser atendidos debido a que muchas veces el personal que labora en la

unidad médica no brinda una buena orientacion.
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Pero en su mayoria de derechohabientes encuestados poseen este conocimiento, porque con
frecuencia asisten a solicitar sus medicamentos en esta farmacia y por ende consideran que se
les brinda la informacidn necesaria del procedimiento a seguir, calificando que la informacion
recibida es facil de adquirir y de recordar, lo que le evita pérdida de tiempo al no estar
cuestionando si habido cambio del proceso a seguir para recoger su medicamento.

Los medicamentos son precisos para recuperar la salud. Pero la manipulacion debe ser
apropiada utilizandolo exactamente como lo indico el doctor, es decir, a las horas correctas y
durante el tiempo que dure el tratamiento, con la adecuada prescripcion, una apropiada
dispensacion y su oportuna administracion.

Considerando bajo investigacion que un gran nimero de los derechohabientes exteriorizaron
que la Unidad Médica cumple con las expectativas al momento de brindar una informacién
adecuada para la utilizacion de sus medicamentos. Por qué este rol esta cubierto generalmente
por parte del médico que los atiende, pero si esto no fuera suficiente informacion existe personal
de farmacia dedicado a transcribir las indicaciones de las recetas médicas, a los empaques o
cajas de las medicinas (con su dosis, horas, etc.). Esto ayuda mucho a los derechohabientes para
el uso adecuado de sus medicamentos agregando al hecho de que algunos pacientes ostentan
que en ocasiones el personal de farmacia dedica tiempo para poder solventar algunas dudas que
poseen con respectos a su tratamiento.

Por el contrario pero en su minoria algunos derechohabientes juzgan que la informacion
recibida no es la mas adecuada o simplemente nos les brindan ninguna indicacion extra
(consumo de medicamentos que al combinarlos es inapropiado, alimentacion adecuada para el
consumo de la medicina, etc.) debido a la gran demanda de derechohabiente que solicitan
medicamentos en esta farmacia y desearian gozar de una atencion mas personalizada, o ya sea

también por la edad avanzada de los pacientes que les dificulta seguir las indicaciones de lo
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prescrito por el médico y necesitan atencion mas especializada para explicarles en detalle el uso
de los medicamentos o alguna discapacidad auditiva que poseen y no logran comprender en su
totalidad las indicaciones dadas por el personal de farmacia.

En cuanto a infraestructura fisica en la que se encuentra ubicada el area de farmacia
puede que no sea la mas indicada para el tipo de servicio que brinda, debido a la gran demanda
de derechohabiente que debe de satisfacer. Para la atencidn al pablico el area de farmacia cuenta
con 12 ventanilla enumeradas; las cuales 5 son para recepcion de datos, la ventanilla 1 para
verificacion de datos con relacion a los que proporcionan los pacientes o control de calidad y
las otras 6 ventanillas restantes son para el despacho de medicamento. Pero desde el punto de
vista de los derechohabientes opinan que el area donde estan las ventanillas es conveniente, pero
les disgusta que la mayor parte del tiempo el nimero de ventanillas que estan habilitadas y
funcionando a la vez es limitado, no suele ser mayor a cinco y no dan abasto a la gran demanda.
Esto ocasiona que cuando la cantidad de personas esperando sea muy amplia e implica que los
derechohabientes tienen que destinar mas tiempo a esperar a que ese les atienda, lo que se podria
reducir grandemente si fuera mas eficiente el servicio que se les brindara.

Algunos derechohabientes manifiestan que el nimero de ventanillas habilitadas es el
justo, porque les es indiferente y significativo el tiempo que deben esperar para el despacho de
su medicamento, especialmente los derechohabientes que son atendidos en la ventanilla especial
(ventanilla N°6) designada a las personas con discapacidades, embarazos y casos especiales,
que son atendidas con prioridad para su despacho, aunque deben de realizar una larga cola de
espera para proporcionar sus datos.

La Unidad Medica al contar con una diversidad de especialidades en atencion medica se
ve en la necesidad de disponer de diferentes tipos de recetas que permitan identificar el tipo de

consulta médica que el paciente ha recibido y el tipo de medicamento que se debe entregar para
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sus tratamientos, ademas la diversidad de recetas que manejan funciona también como una
herramienta de control interna que facilita realizar el inventario de medicamentos.

Por lo tanto el uso de distintos colores de recetas resultas ser versatil pero esto también puede
confundir un poco a los pacientes que quieran reclamar sus recetas, esta situacion se presenta
mas cuando es primera vez que el derechohabiente solicita este servicio, por lo que consideran
que identificar las ventanillas de recepcion con el tipo de recetas seria de mucha ayuda para
ellos, porque evitaria perder el tiempo haciendo cola en la fila que no le corresponde, pues
expresan muchas veces no hay personal que le pueda orientar a que ventanilla debe dirigirse. Y
que también facilitaria con esta clasificacion de ventanillas el despacho de medicamentos lo que
reduciria filas y tiempos de espera a la hora de recibir sus medicamentos.

Por otro lado una menor parte de los derechohabientes encuestados comentaban que no estan
de acuerdo a esta clasificacién porque les acusaria confusién al momento de presentar sus
recetas, dado que hay pacientes que solicitan mas de un tipo de recetay les aumentaria el tiempo
de espera si tendrian que hacer doble fila por presentar varios tipos de recetas y que no se las
reciban en la ventanilla que los atiendan por no ser la asignada a ese tipo de receta, pero en
general piensan que de alguna manera ayudaria a ordenar y a reducir los tiempos de espera que
existen actualmente.

Segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los derechohabientes de la
Unidad Médica del ISSS de Santa Ana, la calificacion del servicio por parte de estos, en
promedio fue Mala a regular, y dejando un pequefio porcentaje de la poblacién en estudio que
califico que el tiempo de espera para recibir sus medicamentos es bueno, por lo que genera una
gran falta de conformidad por derecho habiente en el tiempo que se tarda en la entrega del

medicamento.
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3.14.5. Factor de Evaluacion: Tiempo de Espera (Derechohabiente)

Se logré evidenciar gracias al estudio realizado que los largos tiempos de espera estan
influenciados por varios factores como se muestra a continuacion:

El servicio que se brinda en farmacia es lento debido a que en dicha area existe poco personal.

Una razon mas que los derechohabientes logran apreciar es que existe una alta demanda de
estos servicios debido al gran niumero de derechohabientes que reciben sus medicamentos en la
Unidad Médica. Ademas de lo anterior una gran parte de la poblacién en estudio considera que
los largos tiempos de espera se debe a que el personal realiza otras actividades, que causan que
estos no realicen y presten de una manera eficiente y eficaz el servicio.

Una pequefia parte de los derechohabientes considera que existen otros factores que causan
junto a los antes mencionados gue el servicio en farmacia se demore.

Segun resultados obtenidos en la encuesta existe una gran variabilidad en los tiempos de
espera que dan a conocer los derecho habientes para recibir los medicamentos en la Farmacia
de la Unidad, la gran mayoria expone que ha esperado su medicamento entre 1 a 3 horas como
tiempo promedio, dejando una poblacion restante que espero mas de 3 horas, sin embargo cabe
destacar que hubo un pequefio margen de los encuestados que se negaron a responder dicha
interrogantes sobre el tiempo que habian esperado en recibir su medicina en la Farmacia de la
Unidad Médica de Santa Ana ya que era la primera vez que hacian el proceso para la entrega de
medicina.

3.14.6. Factor de Evaluacion: Canales de Comunicacion (Empleados de Farmacia)

Los medios de comunicacion son uno de los elementos mas importante dentro de
cualquier organizacion y que por medio de ellos es como las jefaturas pueden transmitir de

manera adecuada elementos esenciales como; las normas de comportamiento, cambios en los
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procesos de sus labores, etc., en este caso en especial las funciones que cada trabajador debe
desempefiar para cumplir con sus labores diarias.

Existen distintos medios para transmitir la informacion necesaria, y en este factor que se
evaluo cabe destacar un notable namero de afirmaciones sobre el canal de informacion mas
usada es la comunicacion directa con el jefe, lo que podria ser la mas adecuada dado que es el
quien mas conoces a sus subordinados y la mejor manera de transmitir esta informacion, porque
él se encarga de proporcionar la guia necesaria al personal con ayuda de sus colaboradores
administrativos.

Otro de los medios mas utilizados en farmacia para transmitir informacion es
indirectamente transmitida de un compafiero a otro, este puede ser una de las formas menos
adecuadas debido que la informacion puede ser transmitida erréneamente o con pequefias
modificaciones.

3.14.7.Factor de Evaluacion: Normas del Area de Farmacia (Empleados de

Farmacia)

Los resultados obtenidos en la encuesta muestran que casi en su totalidad el personal
reconoce que no se le da cumplimiento a la normativa actual. Esto se puede traducir en
deficiencias a la hora de brindar el servicio, aumentar los tiempos de espera y a la vez la
aglomeracion de personas que esperan sus medicamentos.

3.14.8. Factor de Evaluacion: Distribucion de Infraestructura (Empleados de

Farmacia)

De los medios y recursos utilizados como apoyo a las actividades y procedimientos
realizados en farmacia se puede constatar con los resultados obtenidos; por parte del personal
se considera en gran medida que cuentan con recursos limitados para desarrollar con eficiencia

y eficacia sus labores cotidianas por parte de todas las areas operativas de Farmacia.
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En el aspecto de condiciones de infraestructura y distribucion en planta entre otros
aspectos relacionados a estos, es notable que se necesita tener mejores condiciones de recursos
e infraestructura, dado los resultados obtenidos.

El edificio necesita un acondicionamiento integral tanto para subsanar el efecto del paso de
los afios, asi como para adaptar los espacios a las necesidades que requiere el area de farmacia
para brindar un funcionamiento mas eficiente y eficaz al derecho habiente.

Un factor que influye en el tiempo de realizacién de las actividades del personal son los
largos recorridos que tienen que realizar para verificar y recolectar medicamentos, de acuerdo
al tipo de medicina recetada al paciente, por lo tanto el tiempo recorrido varia dado que estos
no se encuentran ubicados en un solo lugar al alcance de todos los técnicos debido a su valor
monetario ya que son sustancias controladas como psicotropicos estos medicamentos se
encuentra almacenado en las oficinas administrativas para tener mayor control del despacho de
estos medicamentos.

3.15. Niveles de aceptacion de la investigacion

3.15.1. Nivel de aceptacion de los Trabajadores

Segun el estudio realizado se midio el nivel de aceptacidn por parte de los empleados en
farmacia, en su mayoria esta dispuesto a colaborar con los cambios que podrian presentarse con
la iniciativa de implementar un manual de Funciones y Procedimientos.

El grado de aceptacion es positivo pues consideran que podria ser un instrumento eficaz de
apoyo para el desarrollo de la estrategia de implantacion e implementacion del Manual que
determine y delimite los campos de actuacion de cada empleado en su area de trabajo, lo que
ayudaria a evitar conflictos entre los comparieros de trabajo proporcionando una mejora al clima
laboral del area y esto a su vez representa para ellos una disminucion de la sobrecarga laboral

que actualmente poseen.
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Con la adaptacién de los procedimientos a una manera mas adecuada podrian reducir el
tiempo de interaccion con cada derechohabiente y en cuanto al personal administrativo este
puede realizar sus actividades diarias de una mejor manera, es por ello que el personal de
farmacia tiene un nivel alto de aceptacion sobre la creacion, implantacion e implementacion de
un Manual de Funciones y Procedimientos.

Pero es necesario mencionar que no todos los empleados estan dispuestos a colaborar con
esta iniciativa debido a que algunos poseen un concepto erréneo de que es un manual de
funciones y procedimientos, ademas consideran este documento podria aumentar las actividades
que deben desempefiar o no conocen las ventajas de la implementacion de esta herramienta.
Esto a causa de que estan conformes en la manera que realizan sus labores en el de area de
trabajo y no les parece de mucho interés cambiar su rutina laboral.

3.15.2. Nivel de Satisfaccion del derechohabiente

La satisfaccion del usuario es un componente integral de la calidad de atencién en los
servicios de salud. Un alto nivel de satisfaccién promueve conductas positivas tanto en el
usuario de servicio de farmacia como en el derechohabiente.

El andlisis de satisfaccion esta determinado por la diferencia entre las expectativas y la
calidad percibida por los usuarios. En el caso del servicio brindado por la Farmacia de la Unidad
Médica de Santa Ana, se logra percibir de acuerdo a los resultados que el servicio es
insatisfactorio debido a los largos tiempos de espera, procedimientos inadecuados, alta demanda
de derechohabientes y al personal.

Largos Tiempos de Espera: Estudios realizados en centros de salud demuestran que ante
un menor tiempo de espera aumenta la percepcion de satisfaccion por parte de los pacientes;

esto también se aplica a los usuarios que acuden a los servicios de farmacia. Por el contrario, un
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excesivo tiempo de espera y otros problemas como la falta de la prescripcion de su medicamento
disminuyen esta percepcion.

De acuerdo los resultados obtenidos, de los tiempos de espera que compartieron algunos
derechohabientes fueron como maximo de 6 horas mientras que la gran mayoria se promediaba
entre 1 y 3 horas de espera teniendo como resultado tiempos muy largos para recibir sus
medicamentos.

Procedimientos: Segun los resultados obtenidos, se puede decir que los procedimientos
utilizados en la Farmacia de la Unidad Médica de Santa Ana, son uno de los factores que
incrementan el tiempo de espera y que es percibido por el usuario desde el primer momento que
este entra a la Unidad y es ordenado en colas, considerando que este procedimiento de
ordenamiento no es el idoneo y que se puede mejorar y agilizar, asi como otros procedimientos
inmersos en el proceso de despacho de medicamentos.

Personal: En el analisis de resultados de la encuesta realizada a los derechohabientes se
puede constatar que el personal que recibe recetas y despecha medicamentos no cumple con sus
funciones en su totalidad, debido a que los usuarios expresan a través de los resultados que estos
se ven expuestos a distracciones, cuentan con poco o inadecuado recurso tecnologico que le
permita desarrollar con efectividad los procedimientos asignados, esto a su vez se transforma
en largos tiempos de espera, aglomeracion de personas y mala atencion.

Alta demanda de Derechohabientes: Por medio de los resultados obtenidos los
derechohabientes expresan que ademas de las limitantes que se pueden observar en la Farmacia
de la Unidad Médica se le suma la alta demanda existente de derechohabientes contra la poca
agilidad y flexibilidad de los procedimientos realizados por el escaso personal que labora en

esta area.
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En conclusion y de acuerdo a los resultados se estima que un 70% de los derechohabientes
encuestados no se sienten satisfechos con el servicio que brinda el departamento de Farmacia
de la Unidad Médica de Santa Ana y el 30% restante se siente satisfecho con el servicio recibido.

3.15.3. Niveles de acceso a la Informacion

El acceso a la informacidn necesaria es uno de los factores que puede llegar a determinar
si un proyecto pueda ejecutarse de la mejor manera posible y en caso de una creacion de un
manual de procedimiento es algo que se hace sumamente necesario para poder realizar un
manual que se ajuste a las necesidades reales del area de farmacia y que permita su facil
actualizacion

En el area de farmacia la informacion que se ha solicitado en su mayoria ha sido entregada
por el jefe de esta area. Esto ha permitido la obtencion y acceso a informacion necesaria como:
Perfiles de Puestos de Trabajo, asi también la autorizacion de poder entrevistar a los empleados
para obtener informacion sobre las actividades que realiza en su puesto de trabajo.

Por otra parte, la informacion proporcionada por el personal de farmacia al momento de
responder la encuesta estuvo mas limitada y en algunos casos se negaban a contestarlas, pero en
su mayoria si brindaron la informacion necesaria para poder describir la situacion actual de
farmacia.

El nivel de acceso a la informacién alcanzado con respecto a los derechohabientes fue muy
alto en la cantidad de datos que proporcionaban, esto permitié tener una perspectiva mas amplia
de como ellos perciben el servicio que reciben.

La informacion proporcionada por el personal, jefatura en conjunto con la informacion
recopilada con los derechohabientes afirman la necesidad de un Manual de Funciones y

Procedimientos en el departamento de Farmacia de la Unidad Médica de Santa Ana y a su vez
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facilita la informacion necesaria para la elaboracion de este, de manera dptima y adecuada

especificamente para este departamento.
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3.16. Representacion del estudio realizado a los derechohabientes
Porcentaje
Factor de Opciones de la de los
Evaluacion Preguntas de Investigacion respuesta a eleccion resultados
obtenidos
1. ¢Cree que el procedimiento para ordenar a las personas es el mas Si 57%
adecuado?
No 43%
Procedimiento
2. ¢Considera que los procedimientos de entrega de medicamentos se Si 92%
debe mejorar? No 8%
3. ¢Siente que al entrar a la Unidad Médica le brindan la informacién Si 01%
necesaria para solicitar su medicamento? No 49%
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Atencion al

derechohabiente

4. ;Considera que recibe la informacion necesaria para el uso de sus

medicamentos?

5. ¢Cree que es adecuado el nimero de ventanillas habilitadas para

recibir y despachar medicina?

6. ¢ Cree necesario la identificacion de ventanillas de recepcion de receta

de acuerdo al tipo de recetas?

7. ¢Como calificaria el tiempo de espera hasta que usted ha sido

atendido?

Si

No

No

Si

No

Bueno
Regular

Malo

66%

34%

40%

60%

81%

19%

4%

45%

51%
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Tiempo de

Espera

8. ¢A qué cree gque se deben los largos tiempos de espera?

9. ¢(Cuénto tiempo espero antes de ser atendido la Gltima vez que vino

por sus medicinas?

Gran cantidad de

personas
Poco personal

El personal realiza

otras actividades

Otros

Menos de una hora
De 1 a2 horas
De 2 a 3 horas
De 3 a4 horas
De 4 a5 horas

No se especificd la

hora

24%

30%

33%

13%

16%

27%

28%

12%

7%

5%
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3.17. Representacion del Estudio realizado a los empleados del area de Farmacia

Clasificacion del puesto de trabajo

Porcentaje de respuesta obtenidas

Pregunta de Estudio Respuesta de Eleccion Jefe Colaborad Técni Colaborad
de or Jefe de co de or de Bodegue
Farma Farmacia | Farmaci | Técnico de ro
cia a Farmacia
Factor de Evaluacion: Perfil de puesto
de trabajo
1. (Al momento de ingresar a la
institucion se le dio instrucciones Si 100 - 100% 100% 100%
especificas acerca de las funciones que %
iba a desempefiar? No - 100% - - -
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2. ¢Considera usted que el personal
que labora en farmacia tiene bien

definida sus tareas?

3. ¢Esta usted dispuesto a brindar su
apoyo para ejecutar esta iniciativa,
sujetdndose a los cambios que esta

podria ocasionar?

4. ;Ha desempefiado tareas que no le
corresponden y que afectan el desarrollo

de sus funciones?

5. ¢Cuales son las tareas

que usted considera no debe

Si 100 50% 80% 65% -
%

No - 50% 20% 35% 100%

Si 100 100% 70% 100% 100%
%

No - - 30% - -

Si 100 100% 10% 15% 100%
%

No - - 90% 85% -
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realizar de acuerdo al puesto

que desempefia?

Factor de Evaluacion: Procedimientos

6. ¢Cree usted que la falta de un
Manual de Funciones y Procedimientos
afecta el desarrollo y crecimiento del
personal del &rea de farmacia en la

Unidad Médica del 1SSS.?

7. ¢Como calificaria usted la
implementacion de un Manual de
Funciones y Procedimientos para area
de farmacia en la Unidad Médica del

ISSS?

Si 100 100% 12% 20% 100%
%
No - - 88% 80% -
Muy Importante 100 100% 60% 80% -
%
Importante - - 20% - 100%
Poco Importante - - 2% 2% -
Nada Importante - - 18% 18% -
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8. ¢Los procedimientos que ejecuta Si - 100% 55% 65% 100%
son los indicados para realizar sus No 100 - 45% 35% -
funciones en el menor tiempo posible? %

9. Mencione a su criterio los factores
que causan la aglomeraciéon y largos
tiempos de espera del derechohabiente
en el area de farmacia.

Factor de Evaluacion: Canales de
Comunicacion Comunicacion Directa
con su jefe - 32% 45% 55% -

10. ¢Qué medios de comunicacion se | Comunicacién Indirecta | - 32% 35% 45% -
utilizaron para informarle de las normas, | por medio de compafieros
sobre las funciones que desempefiaria | de trabajo
segun su puesto de trabajo? Capacitacion ) . . ) 100%

Escrita 50% - 20% - -
Conocimiento Propio 50% 36% - - -




144

11. ¢Cuéles cree que son los
principales problemas en el area de

farmacia?

Factor de Evaluacion: Distribucion de
Infraestructura

12. ¢El area de farmacia cuenta con
los recursos necesarios para la
realizacion de sus funciones de forma

eficiente?

13. ¢Por queé cree que la distribucion
actual de su espacio de trabajo influye en
el tiempo de la realizacion de sus

funciones?

Si - 50% 35% 30% -
No 100 50% 65% 70% 100%
%

Mala distribucion de 32% - - 45% -
mobiliario

Amplia distancia de 32% - - 5% -
recorrido

Espacio reducido 36% - 100% 45% 100%
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Mala distribucién de los

estantes de medicamentos

Otros - - - 5% -
Factor de Evaluacion: Normas
14. ;Cree usted que todo el personal
da cumplimiento a las normas en el &rea Si - 50% - 30% -
de farmacia? No 100 50% 100% 70% 100%

%
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3.18. Conclusion General

A raiz de los resultados adquiridos en la investigacion se puede afirmar que la implantacién
e implementacion de un manual de funciones y procedimientos en el area de farmacia se
obtendran beneficios tales como:

e Tener procesos efectivos, porque el manual establece pardmetros a seguir y responde
preguntas relacionados a los procesos.

e Proporciona una herramienta de control de rendimiento por que permite comunicar
las reglas y procedimientos, ayudando a la jefatura en la evaluacion del personal.

e Acelera la capacitacion del personal, debido a que acelera el aprendizaje, los
resultados y solventar dudas.

Se puede concretar que estos se vieran incrementados al combinarlos junto a las siguientes
mejoras como: reducir la sobrecarga laboral por medio de la contratacion de nuevo personal,
mejorar la infraestructura que permita una adecuada distribucion del area de trabajo, realizar
evaluaciones periodicas para medir el rendimiento del personal, mejorar las relaciones
interpersonales a través de la celebraciéon de actividades que la jefatura crea oportuna y gestion
en tecnologia mas adecuada que facilite mejorar la atencion a los derechohabientes. Todas estas
mejoras son necesarias para que en conjunto a la implantacion e implementacion del manual se
logre minimizar los problemas del area en farmacia.

Conclusiones

» La farmacia de la Unidad Médica del ISSS de Santa Ana no cuenta con un manual de
funciones y procedimientos que delimite las actividades del personal, pero a falta de este

se orientan de los perfiles de trabajo para realizar sus labores, aun asi, la ausencia de esta
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herramienta administrativa puede causar confusiones al actual y nuevo personal al
momento de desempefiar sus actividades.

Segun el estudio los derechohabientes muestran inconformidad con el servicio recibido
por parte del personal de farmacia debido a los largos tiempos de espera, poca empatia
por parte del personal al momento de ser atendidos, inadecuado sistema de colas, falta
de sefializacion adecuada y equipo audiovisual en las ventanillas que facilite la recepcién
de recetas y entrega de medicamentos. Pues el sistema actual causas confusiones en los
derechohabientes por los diferentes tipos de recetas.

Con la investigacion realizada se identifico de acuerdo a los comentarios del personal
que perciben un mal clima laboral debido a que no todos cumplen con sus actividades
asignadas, esto provoca que otros tengan que realizar dichas actividades para lograr el
adecuado funcionamiento de farmacia, sumado a esto existe poco personal asignado a
esta area y a vez existe un cierto grado de ausentismo laboral por diversas razones, lo
que conlleva a una sobrecarga laboral y cruce de funciones entre empleados.

La mala distribucion de la infraestructura, recurso tecnologico desactualizado y poco
mobiliario proporcionado por la institucion, son factores que influyen en la eficacia y

eficiencia con que se desarrollan las actividades en esta area.
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3.19. Recomendaciones

v Mantener actualizado el manual de funciones y procedimientos, difundirlo al personal a
través de la elaboracion y distribucion de brochures, capacitacion al personal periddica
sobre sus funciones y mejoras de los procedimientos que deben utilizar para realizar su
trabajo.

v" Utilizar un sistema de orientacién y rotulacion de acuerdo al tipo de receta ademas de
mejorar la gestion de colas “espera por turnos” a través de la licitacion de equipo
audiovisual como pantallas de sefializacion y actualizar el equipo de parlantes de esta
forma reducir la probabilidad que el derechohabiente tenga dificultades a la hora de
hacer cola para entregar receta y recibir sus medicamentos. Asignar una ventanilla para
atender Gnicamente consultas y reclamos sobre los servicios de farmacia.

v" Promover las normativas internas existentes por medio de ilustraciones graficas,
evaluaciones de conducta para su cumplimiento dentro del espacio de trabajo y generar
las condiciones que permitan fortalecer las relaciones interpersonales para lograr
mejorar el clima laboral entre los compafieros de trabajo. Gestionar la contratacion de
nuevo personal para disminuir la sobrecarga laboral.

v Realizar una mejora en la distribucién que permita maximizar el uso del espacio
disponible de manera que permita una mejor circulacion del personal reduciendo los
tiempos, licitar la renovacion periodica del mobiliario, equipo tecnoldgico e instruir al
personal sobre el uso idoneo de este recurso con la finalidad de mejorar la atencion al

derechohabiente
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3.20.

Organigrama de Unidad Médica del ISSS Santa Ana
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3.21. Organigrama de Farmacia Unidad Médica del ISSS Santa Ana
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CAPITULO IV

“MANUAL DE FUNCIONES Y

PROCEDIMIENTOS”
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IDENTIFICACION

Manual de Funciones y Procedimientos del Area de Farmacia de la Unidad Médica del

ISSS de la Ciudad de Santa Ana.
OBJETIVOS DEL MANUAL

Objetivo General:

Presentar en forma detallada las funciones y procedimientos del Area de Farmacia de la
Unidad Médica del ISSS, a través de la descripcion de los objetivos funciones autoridades y
responsabilidad de los distintos puestos de trabajo.

Objetivos Especificos:

Instruir al personal de la Unidad de Farmacia acerca de las funciones y procedimientos que
se realizan de acuerdo a cada puesto de trabajo..

Estandarizar los métodos, procedimientos y delimitar las funciones para cada puesto de
trabajo.

Contribuir a la correcta realizacion de las actividades y procesos que realiza el personal de
Farmacia.

Proporcionar informacion basica para la planeacion e implementacion de reformas en la
Unidad de Farmacia y promover el aprovechamiento racional de los recursos de la Unidad.

Precisar las Funciones asignadas a cada puesto de trabajo para definir responsabilidad, evitar
duplicidades y detectar omisiones.

Facilitar las labores de auditoria y evaluaciones de control interno.
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NORMAS PARA USO Y ACTUALIZACION DEL MANUAL
Para el uso:
a) La Jefatura deberan mantener en buenas condiciones y poner a disposicion del
personal un ejemplar del Manual para consulta y analisis del trabajo.
b) El Jefe Inmediato debera proporcionar al personal de nuevo ingreso el Manual
como parte de su induccion y capacitacion en el trabajo.
Para su actualizacién:
a) Las Jefaturas del Instituto podran proponer revisiones y enmiendas
conservando o mejorando la calidad, el control y la eficiencia de los Procesos.
Las revisiones y enmiendas del mismo seran permitidas solamente una vez al afio
con la aprobacion del Departamento Gestion de Calidad Institucional, el
documento incluye una hoja especial destinada para el control de las
actualizaciones que se realicen asi como el origen de las mismas, ademas si se
modifican contenidos en el manual deberan sustituirse la o las paginas respectivas,
colocando en la parte inferior de esta, la fecha de la actualizacién y comunicarla
para que sean incorporadas en todas las copias existentes.

Responsables:

Este Departamento sera responsable de documentar y entregar al solicitante de su

elaboracion o actualizacion una copia del Manual aprobado.

ACUERDO DE VIGENCIA

Pendiente de aprobacion.
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INTRODUCCION
La demanda de los servicios de salud de las diferentes instituciones que conforman la red de
salud publica cada dia va en ascenso; de igual manera debe crecer el sentimiento de bisqueda
de la excelencia en la atencion al derecho habiente. Por lo tanto, todos los farmacéuticos, en
ejercicios de su profesion, estan obligados a asegurar la calidad apropiada de servicio que

prestan a cada paciente.

El presente manual integra los procedimientos necesarios para el ejercicio de las funciones
asignadas al departamento de farmacia de la Unidad Médica del ISSS de Santa Ana,
constituyéndose este documento como el instrumento de apoyo y consulta para el personal que
interviene en sus procesos; las autoridades que requieran conocer la forma en que se realizan las

funciones y procedimientos.

La utilizacion de esta herramienta administrativa facilitara la adecuada identificacion y

delimitacion de funciones y actividades de cada puesto de trabajo, los niveles de autoridad y

estructura organizativa de la institucion.

La implantacion e implementacion del presente manual, es responsabilidad del departamento de
farmacia; su actualizacion tendra efecto cuando sea necesario realizarla de acuerdo a la

normativa vigente.
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BASE LEGAL DEL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Ley del Seguro Social - Decreto No. 1263
LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,

CONSIDERANDO:

I. Que la Ley del Seguro Social, decretada por el Consejo de Gobierno Revolucionario, el 28

de septiembre de 1949 y publicada en el Diario Oficial del 30 del mismo mes y aflo, no
concreta en la medida suficiente los principios que es necesaria establecer para garantizar
un buen régimen de Seguro Social dentro del marco constitucional.

II. Que el régimen del Seguro Social debe responder en todo tiempo a las posibilidades
economicas de la poblacion activa y del Gobierno de la Republica.

II1. Que debe delimitarse con claridad el campo de accion del Seguro Social, con la actividad
que le corresponde desarrollar al Gobierno para realizar la Seguridad Social de todos los

habitantes de la Republica.

IV. Que debe garantizarse la inversion de los fondos del Seguro en los fines especificos a que
seran destinados; V. Que los fines de Seguridad Social ameritan una relacion armonica de las

actividades del Gobierno con las que competen al Seguro Social sobre la materia;

VL. Que el organismo que tenga a su cargo el desarrollo del Seguro Social debe funcionar en la

forma auténoma, pero sin que tal autonomia implique desarticulacion con la gestion

administrativa que le compete al Poder Ejecutivo por mandato constitucional, Capitulo IT

Art. 5.- El Instituto funcionara como una entidad auténoma sin mas licitaciones que las que
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emanan de la ley; y gozara de todas las prerrogativas y exenciones fiscales y municipales
establecidas por las leyes a favor de las Instituciones Oficiales Autonomas.

Normas Técnicas de Control Interno Especificas del ISSS
= CAPITULO III
ACTIVIDADES DE CONTROL
El Instituto Salvadorefio del Seguro Social se regira por las siguientes Actividades
de Control: Documentacion, Actualizacion y Divulgacion de Politicas y

Procedimientos

= Art. 48.- Los centros de atencion', unidades y divisiones del Area

Administrativa del ISSS, se regiran por el cumplimiento de las funciones y
procedimientos establecidos en los manuales de Organizacion y manuales de
Normas y Procedimientos, respectivamente y ademas por toda la Normativa
Legal Vigente, aplicable al correspondiente Centro de Atencion, los que
deberan ser actualizados periodicamente de acuerdo a las necesidades de los
usuarios.
= CAPITULOV

NORMAS RELATIVAS AL MONITOREO

Monitoreo sobre la Marcha
Art. 102.- Las jefaturas responsables deberan asegurarse de la aplicacion
adecuada de los procedimientos en sus funciones asignadas, de igual forma,
seran responsables de verificar que los subalternos realicen sus actividades de

conformidad a los lineamientos establecidos en los documentos normativos




159

MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

institucionales, Manual de Organizacién y Manual de Normas y

Procedimientos del ISSS.




160

MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Cronologia

Antecedentes de la Unidad Médica Santa Ana

La Unidad Médica de Santa Ana surge como una necesidad de abrir espacios en el Hospital
(lugar donde funcionaba desde 1979).

En los altimos afios la creciente demanda de atencion medica experimentada en la Unidad
Meédica como en el Hospital Regional de Santa Ana (nosocomio de referencia de la zona
occidental) originé que las autoridades dirigieran su atencién en mejorar la calidad de los
servicios de salud prestados en dichos centros, por lo que en el ailo 2010 El Instituto Salvadorefio
del Seguro Social decide readecuar y ampliar la Unidad Médica de Santa Ana, lo que permitiria
la readecuacion del antiguo Colegio San José (propiedad del ISSS) en instalaciones médicas
adecuadas para la atencion de consulta externa de la poblacion derechohabiente y su grupo

familiar.

El Dr. Oscar Kattan, director general del ISSS, detalld “Nuestro proposito es dotar a la

institucion de nuevas y mejores capacidades en el quehacer médico, ya que no sélo se contara
con una nueva infraestructura para la Unidad Médica, sino que esta inversion ademas nos
permitira mejorar la atencion que se brinda en el hospital, que por afos ha tenido que trabajar
sin las condiciones adecuadas para los pacientes que tienen que ser hospitalizados y que va en
aumento”, momentos antes de colocar la primera piedra de la obra.

Sin embargo, fue hasta en 2012 un 27 de febrero que se decidié su traslado al lugar que
ocupaba el Ex Colegio San José; su primer Director fue el Dr. Fausto Campos, Médico
Internista.

La Unidad Médica Santa Ana tiene entre sus funciones brindar apoyo a la Region Occidental

zona Norte con las especialidades que en esta se brindan segtn su portafolio de servicio.
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Farmacia de la Unidad Médica Santa Ana del ISSS
La farmacia general se encuentra en las instalaciones del ex colegio San José desde el 2013

y surge a raiz de huelgas medicas esto generaba que los pacientes no pudieran reclamar sus

recetas y recibir sus medicamentos, y para solventar esta necesidad se crea esta farmacia general,

que cuenta con prioridad de despacho con el objetivo de no hacer esperar a los pacientes.
El 22 de febrero del 2013 se creo la unidad médica para descentralizar la consulta externa y
especializada del area hospitalaria fusionandose con la farmacia general lo que la convierte en

una farmacia hibrida.
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MISION
La Farmacia de la Unidad Médica del ISSS, Santa Ana, tiene el compromiso de contribuir al
bienestar de la poblacion brindando servicios con calidad y calidez humana a través de la
coordinacion en la dispensacion de medicamentos con eficiencia y eficacia, que incluye la
orientacion y educacion al usuario para garantizar la satisfaccion de las necesidades de los

derechohabientes.

VISION

Ser un Departamento lider en la innovacion de procesos para la recepcion, preparacion y

despacho de medicamentos esenciales en el cuidado de la salud, ya sea para el tratamiento,

prevencion alivio o la cura de enfermedades brindando a los derechohabientes un servicio de

alta calidad.
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Fines de la farmacia (unidad médica del ISSS)

Atencion del derechohabiente.

Desahogar la afluencia de personas en farmacias hospitalarias.

Dispensacion racional de medicamentos.

Farmacovigilancia de los medicamentos.

Dar cumplimientos a las normas establecidas para prescripcion de medicamentos.

Funciones de la farmacia (unidad médica del ISSS)

Adquisicion de medicamentos: la adquisicion de medicamento se hace en un pedido

mensual dividido cada 15 dias.

Custodia de medicamentos: la custodia de los medicamentos esta bajo la responsabilidad

del jefe de farmacia.

Dispensacion de los medicamentos.: la entrega de los medicamentos se realiza en el area

de despacho por parte de los técnicos de farmacia y los colaboradores de farmacia.

Desarrollo de servicios enfocados a la promocion de la salud y prevencion de la
enfermedad: esto esta contemplado en un comité llamado “farmaco Terapia” en el cual
el area de farmacia esta incluida, en este comité se encargar de ver el uso de los

medicamentos.

Desarrollo de servicios enfocados a la buena utilizacion de medicamentos: esto lo regula

el comité central de farmaco terapia.

Recibir y verificar los medicamentos al ingresar los medicamentos de almacén se revisan

al momento de recibirlos y que concuerden con lo que esta en la orden de entrega.
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Verifica el listado de las medicinas y fechas de vencimiento: se verifican el listado de
medicamentos con los que se cuentas y en el sistema se puede revisar cuales son las
fechas de vencimientos para despachar primero el medicamento que este mas proximo
a vencer, con la supervencion de una comision de Medicamentos Proximos a Vencer,
que todos los meses mandan un listado de que ellos han detectado que estan proximo a

vencer para que en farmacia puedan verificar ese listado.

Elabora relaciones y estadisticas de entrega de medicamentos: entregar un reporte
mensual sobre las cantidades de medicamentos que se entregaron, el numero de
pacientes el numero de recetas cuentas fueron despachados o cuantos no se despacharon,

la inversion que se tuvo que hacer.

Mantener informado a los médicos sobre el inventario existente: a los médicos se le

entrega un listado cada semana, actualizado con los medicamentos disponibles.

Lleva el control de medicinas y estupefacientes despachados: poseen un libro especifico

para llevar el registro de los medicamentos controlados o sujetos a fiscalizacion especial.

Elabora el inventario de medicinas: el inventario se introduce directamente al sistema
cuando se reciben los pedidos de medicamentos, en este sistema pueden extraer la

informacion que necesiten: existencias, proximos a vencer, ctc.

Archiva las comunicaciones y ordenes de pedidos: se lleva un registro fisico de todo las

ordenes de pedidos o transferencias de medicamentos a otras farmacias del seguro social

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas: los primeros 5 dias habiles de
cada mes se entregan todos los reportes sobre las actividades que realizado en el area de

farmacia.
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ORGANIGRAMA DE UNIDAD MEDICA DEL ISSS SANTA ANA
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ESTRUCTURA ORGANICA DEL AREA DE FARMACIA
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Descripcion de funciones de los puestos de trabajo

JEFE DE FARMACIA

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo de Puesto: Jefe de Farmacia Clase: 22 Categoria: J

Dependencia jerarquica: Unidades Médicas Apopa, Usulutan, Santa Tecla, Santa Ana,
Metropolitanas y Consultorio de Especialidades, Hospitales Regionales, Amatepec,
General, 1° de Mayo, Médico Quirargico y Oncoldgico, Policlinico Zacamil, Farmacias

Generales.

Puesto al que se reporta: Director y Jefe de Departamento Control de Farmacias e Insumos

MISION DEL PUESTO DE TRABAJO

Planificar, coordinar, dirigir y controlar la efectiva ejecucion de los procesos y
procedimientos del area de Farmacia; velando por el abastecimiento, manejo, control y
dispensa adecuada de los farmacos; a fin de que permita el adecuado funcionamiento del
Servicio.

FUNCIONES DEL PUESTO

+ Planificar y organizar las actividades que se realizan en la farmacia, a través de la
programacion, asignacion, distribucion y definicion de las funciones, para contribuir con
el despacho oportuno del medicamento al paciente y el adecuado funcionamiento del
Servicio.

Planificar las necesidades de medicamentos, basandose en estudios historicos y perfiles

epidemiologicos, a fin de establecer la cantidad real de los farmacos a utilizar, de

acuerdo al comportamiento de la demanda de los mismos.
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Solicitar oportunamente las necesidades de medicamentos a la dependencia
correspondiente, a fin de mantener abastecida la farmacia.

Gestionar transferencias con otros centros de atencion, cuando algin medicamento esté
agotado, con la finalidad de no quedar desabastecido.

Controlar la recepcion de medicamentos, a fin de verificar su calidad y que cumpla con
las especificaciones y cantidades solicitadas.

Supervisar regularmente la dispensacion oportuna de medicamentos a los usuarios,
verificando que se despache la cantidad indicada y se oriente adecuadamente a los
mismos.

Coordinar y supervisar la verificacion oportuna de las fechas de vencimiento, existencias
y todo lo concerniente a la rotaciéon de inventarios, con el fin de evitar pérdidas
patrimoniales.

Verificar existencias fisicas de medicamentos, por medio de inventarios aleatorios, a fin
de efectuar comparaciones con lo reportado en el sistema.

Velar por el adecuado almacenamiento de los farmacos segin las particularidades de
éstos, a fin de proporcionar las condiciones ambientales Optimas para su conservacion.
Supervisar el registro de medicamentos controlados, documentando su manejo, a fin de
mantener actualizado e informar oportunamente al ente regulador en cumplimiento de

la normativa establecida.

Integrar y/o trabajar en coordinacion con los diferentes comités que funcionan en el

centro de atencion, colaborando técnicamente para el buen funcionamiento de los

mismos.
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Mantener actualizados documentos de uso normativo, con el fin de que sirva de
instrumento, para el desarrollo de las actividades del area.

Establecer reuniones con el personal para orientar, asesorar, definir y decidir los criterios
de caracter técnico que se requieran para la toma de decisiones o el debido ejercicio de
las funciones del area.

Supervisar al personal, estableciendo mecanismos de control que permitan verificar la
adecuada ejecucion de las tareas asignadas, con el propodsito de cumplir con los
resultados esperados y la satisfaccion de los usuarios.

Gestionar la disponibilidad de recursos humanos, equipo e insumos, para el eficiente
desarrollo de las tareas, con el proposito de cumplir con las metas del plan de trabajo y
brindar servicios oportunos al derechohabiente.

Velar por la custodia y el buen uso de las herramientas, materiales, equipo, mobiliario e
insumos utilizados en el area, verificando la adecuada utilizacion de los mismos,
evitando desperfectos o desperdicios con el objetivo de optimizar los recursos.

Revisar y autorizar documentacion relacionada al area, asi como informes, notas,

reportes, controles administrativos y otros, para su respectivo tramite.

Conocer, aplicar y hacer cumplir los procesos, normas y politicas de trabajo del instituto,
introduciendo mejoras en los mismos y mantener informado al personal sobre los
cambios en los procedimientos.

Comunicar con efectividad vertical y horizontal los avances y resultados de los
proyectos y acciones tomadas, ya sea formal o informalmente, con el objetivo de
establecer vias de comunicacion con los recursos bajo su cargo y mantener informado a

su jefe inmediato.
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+ Apoyar en lo técnico u operativo, ante contingentes como ausencia de personal u otros,

con el fin de no afectar el desarrollo constante de las actividades del area.
Constatar y verificar los servicios prestados, garantizando la calidad a través del

seguimiento del servicio.

Apoyar el adiestramiento del personal nuevo y velar porque se cumpla su plan de
induccion.

Realizar otras actividades, encomendadas por la jefatura inmediata.

PUESTOS QUE SUPERVISA

De mando en los siguientes puestos:

Técnico de Farmacia.

Técnico Supervisor de Farmacia Hospitalaria.
Colaborador de Farmacia.

Digitador.

Verificador de Recetas.

Secretaria.

Encargado de Bodega.

CONTEXTO DEL PUESTO DE TRABAJO

+  Resultados Principales:
Coordinacion y control eficiente de las actividades técnicas y administrativas del
area de Farmacia.
Planificacion y aprovisionamiento efectivo de farmacos.
Gestion oportuna de transferencias de medicamentos.

Supervision efectiva de la dispensacion de medicamentos.
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«  Efectividad en el manejo y control de inventarios de medicamentos.
«  Gestion y administracion eficiente de los recursos del area.
Marco de Referencia para la Actuacion:

« Ley y Reglamentos del ISSS.

Ley de Etica Gubernamental.

Manual de Normas y Procedimientos del Area.
Normas Técnicas de Control Interno.

Contrato Colectivo de Trabajo.

Protocolos y/o guias de manejo aplicables al puesto.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

a) Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.
b) Por custodia de informacion o registros: Ninguna.
c) Por custodia de valores: Ninguna.

Seguridad de otros: Ninguna.

Otros: Medicamentos y/o insumos médicos.
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i COLABORADOR DEL JEFE DE FARMACIA ‘\

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo de Puesto: Colaborador de Jefatura de Farmacia Clase: 06 Categoria:

(0]

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica, Farmacia General, Division de Monitoreo

y Evaluacion

Puesto al que se reporta: Jefe de Farmacia

MISION DEL PUESTO DE TRABAJO

Colaborar con la Jefatura de Farmacia, en la organizacion y control de las diferentes
actividades de la dependencia, con el objetivo de brindar atencion oportuna al
derechohabiente, a través de la verificacion de los procesos del area.

FUNCIONES DEL PUESTO
+ Colaborar con la jefatura en el desarrollo de estrategias que ayuden a mejorar las
operaciones dentro de la Farmacia, relacionadas a la distribucion de personal en los
horarios establecidos y programas de mantenimiento de equipo, que permitan el adecuado
funcionamiento del area.
Asistir a la jefatura en la supervision de las actividades realizadas por el personal asignado
a la Farmacia; con la finalidad de brindar el servicio de forma oportuna y con la calidad
requerida.
Apoyar al control de abastecimiento de medicamentos de la Farmacia, verificando las
cantidades en existencia; con el objetivo de mantener el medicamento disponible para los

usuarios.
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Elaborar requisiciones de medicamentos y efectuar el seguimiento respectivo hasta
contar con los medicamentos necesarios, con el proposito de evitar el desabastecimiento
de los mismos.

Verificar lotes y fechas de vencimiento de medicamentos en el sistema, con el propdsito
de informar a la jefatura para la toma de decisiones al respecto.

Elaborar transferencias de medicamentos a otras farmacias, cuando lo requieran, con la
finalidad apoyar a otras areas en cuanto al abastecimiento adecuado de insumos.

Apoyar la gestion de transferencias de medicamentos e ingresarlas al sistema de Farmacia,
con el proposito de llevar el control de las mismas y evitar desabastecimiento.

Colaborar con el aprovisionamiento de recursos materiales o insumos utilizados para la
oportuna ejecucion de las actividades del area.

Elaborar informes mensuales de movimientos y/o estadisticos de medicamentos, con la
finalidad de que sea de utilidad a las jefaturas para la toma de decisiones.

Enviar informes de existencias de medicamentos a los servicios del centro de atencion
cuando aplique, con el proposito de informar al personal médico la existencia de los
mismos.

Elaborar reporte al Departamento Aseguramiento de la Calidad de Bienes e Insumos, de

aquellos medicamentos que presenten alguna anomalia o defecto de calidad, a fin de que

se realice el analisis correspondiente.

Colaborar con actividades administrativas como control de correspondencia, elaboracion
de documentos que se generan por movimientos de personal (propuestas de
nombramiento, licencias, entre otros), tramites de firmas de autorizacion y archivo de

documentos.
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Participar en la elaboracion y formulacion del Plan Anual de Trabajo, a fin de colaborar
con el desarrollo eficiente de las actividades del area.
Efectuar ajustes por inconsistencias detectadas en el sistema informatico, a fin de cuadrar
las existencias de medicamentos, con el objetivo de llevar un control de lo recibido con lo
despachado.
Colaborar en el control de inventarios ciclicos, en cuanto al seguimiento y
desvanecimiento de diferencias en las existencias de medicamentos.
Apoyar al drea de trabajo cuando sea necesario, realizando actividades para suplir
ausencias de personal o situaciones de urgencia.
Colaborar con la induccion de personal nuevo, dando a conocer los procesos y/o
funciones, con el fin de que se involucre en el trabajo del area.
Dar a conocer al jefe los resultados de sus actividades ya sea periddicamente o atendiendo
requerimientos de este, a fin de que sirvan como insumo para la generacion de reportes.
Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata.
Registrar los cambios de turnos entre el personal a fin de que el plan de trabajo se
realice de forma eficiente
Reportar la incapacidades o permisos del personal al area de recurso humano de la
unidad medica
Ingresar la cantidad de vacunas al sistema para evitar un desabastecimiento

Proponer la gestion de cambio para el mejoramiento continuo del area de farmacia.

+ Generar informes sobre el rendimiento del personal de forma trimestral para tener un

mejor control del cumplimiento de las normas de farmacia.
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PUESTOS QUE SUPERVISA

Supervision Técnica en los siguientes puestos:
Técnico de Farmacia.

Colaborador de Farmacia.

Encargado de Bodega II.

Digitador.

Motorista.

Auxiliar de Servicio.

CONTEXTO DEL PUESTO DE TRABAJO

a) Resultados Principales:
+ Colaboracion efectiva a la Jefatura de Farmacia en todas las actividades
administrativas y operativas.
b) Marco de Referencia para la Actuacion:
+ Ley y Reglamentos del ISSS.

+ Ley de Etica Gubernamental.

+ Manual de Normas y Procedimientos del Area.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

a) Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

b) Por custodia de valores: Ninguna.

¢) Por custodia de informacion o registros: Ninguna.
d) Seguridad de otros: Ninguna.

e) Otros: Ninguna.
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l TECNICO DE FARMACIA

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo de Puesto: Técnico de Farmacia Clase: 06 | Categoria: TS

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica, Clinica Comunal, Farmacia General,

Division de Monitoreo y Evaluacion

Puesto al que se reporta: Encargado de Farmacia, Jefe de Farmacia

MISION DEL PUESTO DE TRABAJO

Preparar y dispensar oportunamente los medicamentos e insumos médico quirtrgicos a
los usuarios, contribuyendo a la adherencia del paciente y en cumpliendo con la normativa
vigente.

FUNCIONES DEL PUESTO

«  Recibir recetas y revisar que las mismas cuenten con los datos necesarios para el debido
despacho, a fin de cumplir con las normas generales de prescripcion.
Entregar el medicamento al paciente, previa revision, explicando sobre la administracion
del medicamento, a fin de que la misma se efectie de acuerdo a lo indicado.
Recibir y registrar la informacion de las recetas y despachar en el Sistema Informatico
de Farmacia los medicamentos prescritos en las recetas presentadas por los pacientes, a
fin de contribuir a la actualizacion electronica de los inventarios.
Participar en la revision de contratos de los suministrantes de medicamentos, cuando sea

requerido por el jefe, a fin de apoyar al area correspondiente.
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Verificar que los medicamentos recepcionados, cumplan con lo solicitado a fin de evitar
inconsistencias en el sistema.

Conservar en buen estado los documentos, materiales y equipos utilizados para la
ejecucion de las actividades, cumpliendo con la normativa institucional.

Atender consultas de los usuarios, brindando informacion para solventar las inquietudes.
Asumir las funciones de la jefatura por delegacion o en su ausencia, a fin de dar
continuidad a la dinamica de trabajo.

Solicitar el aprovisionamiento de recursos materiales o insumos utilizados, para la
oportuna ejecucion de las actividades desarrolladas.

Dar seguimiento a las actividades asignadas, a través de la aplicacion de los
procedimientos establecidos, a fin de cumplir con las metas del area.

Participar en la elaboracion y formulacion del Plan Anual de Trabajo, a fin de colaborar
con el desarrollo eficiente de las actividades del area.

Colaborar en la induccion de personal nuevo, dando a conocer los procesos y/o las
funciones con el fin de que el empleado se involucre en el trabajo del area.

Asistir a capacitaciones y reuniones programadas, con el fin de mejorar sus competencias
técnicas.

Apoyar al arca de trabajo, cuando sea necesario, realizando actividades para suplir

ausencias de personal o situaciones de urgencia.

Informar al jefe sobre los resultados o desviaciones surgidas, a fin de que sirvan de

insumo para mejorar la gestion.
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= Llevar el registro y control de los pacientes del sistema domiciliar a fin de asegurarse
que el medicamento sea enviado en la fecha adecuada y que este quede registrado en el
sistema para llevar un control adecuado de los medicamentos suministrados.
Codificar y pre escribir indicaciones a las cajas de los medicamentos.
Recibir y despachar pedidos de las empresas.
Ordenar y archivar los datos del listado de medicamentos que se despachan a las
empresas.
Recibir solicitudes de servicio domiciliar.
Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata.

PUESTOS QUE SUPERVISA
Ninguno.

CONTEXTO DEL PUESTO DE TRABAJO

a) Resultados Principales:
+ Efectividad en el proceso de recepcion de recetas, preparacion y dispensa correcta
de medicamentos.
+ Orientacion clara y precisa a pacientes sobre el manejo y administracion de
medicamentos despachados.
b) Marco de Referencia para la Actuacion:
Manual de Normas y Procedimientos del area.

Ley y Reglamentos del ISSS.

Ley de Etica Gubernamental.

Protocolos y/o guias de manejo aplicables al puesto.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

a) Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.
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b) Por custodia de valores: Ninguna.
¢) Por custodia de informacion o registros: Ninguna.
d) Seguridad de otros: Ninguna.
e) Otros: Ninguna.
Procedimientos en los que interviene
a) Recepcion de Recetas (del dia, especiales y repetitivas)
b) Preparacion y armado de paquetes de medicamentos
¢) Despacho de medicamentos

d) Recepcion y despecho de recetas domiciliares

e) Recepcion y despacho de recetas de clinicas empresariales
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\ ENCARGADO DE BODEGA

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo de Puesto: Encargado de Bodega II Clase: 03 Categoria:

(0]

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica

Puesto al que se reporta: Encargado de Farmacia, Jefe de Farmacia

MISION DEL PUESTO DE TRABAJO

Recibir, almacenar, distribuir y controlar los insumos, materiales o articulos bajo su
responsabilidad, verificando el aprovisionamiento efectivo, a fin de salvaguardar, suplir o
descartar segun las necesidades de los usuarios.

FUNCIONES DEL PUESTO

+ Recibir, verificar cantidades, reportar existencias, ordenar y almacenar los medicamentos,
para el control adecuado de los mismos.
Transferir medicamentos a otras farmacias del ISSS cuando sea solicitado (en términos de
existencias fisicas), para tenerlas preparadas al momento de proceder con el retiro de las
mismas.
Revisar trasferencias de medicamentos (existencias fisicas) enviados por otras
dependencias, para verificar que el mismo sea de acuerdo a lo requerido.
Informar oportunamente a la jefatura cualquier irregularidad observada para el resguardo
de medicamentos, a fin de evitar futuros inconvenientes.
Velar porque los medicamentos se encuentren en condiciones requeridas y/o establecidas,

a fin de procurar su preservacion.
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Mantener controlado el stock de medicamentos requerido, verificando factores en
vencimientos y lotes, con el fin de controlar el inventario y que haya disponibilidad en el
momento oportuno.

Participar e implementar los procedimientos y normativas vigentes, aplicables al area de
trabajo en el desarrollo y control de las actividades, a fin de desarrollar adecuadamente las
funciones de la misma.

Implementar controles, a fin de dar seguimiento al cumplimiento de los procesos manuales
o mecanizados de los servicios que se otorgan.

Mantener limpia el area y/o equipo, de acuerdo a las necesidades, a fin de mantener la
higiene de su lugar de trabajo.

Colaborar con la induccion de personal nuevo, dando a conocer los procesos y/o

funciones, con el fin de que se involucre en el trabajo del area.

Apoyar al area de trabajo, cuando sea necesario, realizando actividades para suplir

ausencias de personal o situaciones de urgencia.

Dar a conocer al jefe los resultados de sus actividades, periddicamente o atendiendo
requerimientos de éste, a fin de que sirvan como insumo para la generacion de reportes.
Supervisar que la toma de temperatura de los equipos donde se resguardan medicamentos
que necesitan control de cadena de frio, se efectiie diariamente.

Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata.

PUESTOS QUE SUPERVISA

Ninguno.

CONTEXTO DEL PUESTO DE TRABAJO

a) Resultados Principales:
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« Efectividlad en la recepcion, almacenamiento, distribucion, control y
aprovisionamiento de los medicamentos e insumos médicos.
b) Marco de Referencia para la Actuacion:

« Ley y Reglamentos del ISSS.

+ Ley de Etica Gubernamental.

« Manual de Normas y Procedimientos del area.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

a) Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

b) Por custodia de valores: Ninguna.

c) Por custodia de informacion o registros: Ninguna.
d) Seguridad de otros: Ninguna.

e) Otros: Medicamentos e insumos médicos.

Procedimientos en los que interviene.

a) Reabastecimiento de medicamentos en bodega.
b) Almacenamientos de medicamentos.
¢) Reabastecimiento de medicamentos en estantes.

d) Control de inventarios.
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“ COLABORADOR DE FARMACIA I

. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo de Puesto: Colaborador de Farmacia Clase: 04 Categoria:

O

Dependencia jerarquica: Hospital, Unidad Médica, Farmacia General, Division de

Monitoreo y Evaluacion

Puesto al que se reporta: Jefe de Farmacia

MISION DEL PUESTO DE TRABAJO

Recibir y registrar la informacion de las recetas y entregar los medicamentos indicados
a los usuarios, verificando la dispensa correcta de los mismos con respecto a la receta;,
asimismo, descargar electronicamente los insumos del sistema de inventarios y orientar a
los derechohabientes sobre la administracion adecuada de los farmacos.

FUNCIONES DEL PUESTO

« Recibir del Técnico de Farmacia los medicamentos y recetas que seran despachados a los
pacientes, con el proposito de registrarlos en el sistema para el control de los mismos.
Verificar que los datos del paciente y del medicamento prescrito estén correctos, a fin de
registrar los datos correctos en el sistema informatico.

Digitar en sistema el numero de ticket y el codigo del Técnico de Farmacia, para el control
de despacho.
Ingresar codigo de medicamentos al sistema (automatico o manual), que servira de insumo

para el control de inventario.
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Verificar que el medicamento que se entrega al paciente y la cantidad de éste, sea el
correcto fisicamente, en sistema y receta, para descargarlo del inventario.
Colaborar en recibir y registrar la informacion de las recetas y despachar en el Sistema

Informatico de Farmacia los medicamentos prescritos en las recetas presentadas por los

pacientes, a fin de contribuir a la actualizacion electronica de los inventarios.

Apoyar al area de trabajo, cuando sea necesario realizando actividades para suplir ausencias
de personal o situaciones de urgencia.
Colaborar con la induccion de personal nuevo, dando a conocer los procesos y/o funciones,
con el fin de que se involucre en el trabajo del area.
Dar seguimiento a las actividades asignadas, a través de la aplicacion de los procedimientos
establecidos.
Verificar la efectividad en la informacion procesada y/o actividades desarrolladas,
efectuando un adecuado control de calidad, con el objetivo de garantizar la confiabilidad
de los datos.
Completar formularios u otra documentacion relacionada con los procedimientos del area,
con el proposito de agilizar los tramites y/o gestiones correspondientes.
Dar a conocer al jefe los resultados de sus actividades ya sea periddicamente o atendiendo
requerimientos de éste, a fin de que sirvan de insumo para la generacion de reportes.
Realizar otras actividades encomendadas por la jefatura inmediata.
Atender consultas, brindando informacion oportunamente, para solventar las inquictudes
de los usuarios.

= Dar apoyo al area de bodega llevando el conteo fisico de los medicamentos segun la

calendarizacion establecida. (en caso sea requerido)
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= Llevar el control de calidad en las recetas verificando los datos en cada una de ellas con
la finalidad de ajustar las diferencias en el sistema
Dar asistencia al derechohabiente relacionado al uso de medicamentos, orientacion sobre
procedimientos en casos especiales.
Dar orientacion a los derechohabientes para que se ordenen en las ventanillas segin el
tipo de receta.

PUESTOS QUE SUPERVISA
Ninguno.

CONTEXTO DEL PUESTO DE TRABAJO

a) Resultados Principales:
+ Efectividad en la entrega de medicamentos indicados a los usuarios.
+ Orientacion efectiva a derechohabientes sobre la administracion adecuada de
medicamentos.
b) Marco de Referencia para la Actuacion:
+ Ley de Etica Gubernamental.

+ Ley y Reglamentos del ISSS.

+ Manual de Normas y Procedimientos del Area.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

a) Por custodia de maquinaria y equipo: Ninguna.

b) Por custodia de valores: Ninguna.

¢) Por custodia de informacion o registros: Ninguna.
d) Seguridad de otros: Ninguna.

e) Otros: Ninguna.




MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Procedimientos en los que interviene.

a) Recepcion de recetas (del dia, especiales, repetitiva).

b) Despacho de medicamentos.
¢) Reabastecimiento de medicamento en los estantes.
d) Conteo fisico de inventario

e) Control de calidad en las recetas despachadas.
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PROCERIMIENTOS
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Para la representacion grafica de los procedimientos en este manual se utilizan dos variaciones

de flujograma:

Flujograma con Formato ASME. Utiliza la simbologia para la
diagramacion para la representacion grafica de los

procedimientos, debido a que permite una interpretacion clara y

precisa de la sucesion de etapas, la frecuencia de cada una de

estas.

Flujograma de bloque. Muestra de forma mas detallada las acciones que
se deben realizar en cada procedimiento, asi como también muestra al

personal que interviene en cada una de las etapas de los procedimientos.

Este tipo de representacion utilizada permitira una interpretacion mas

facil para los usuarios del manual de funciones y procedimientos.
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PARA LA ELABORACION DE LOS DIFERENTES FLUJOGRAMAS SE UTILIZO
LA SIGUIENTE SIMBOLOGIA:

Diagrama ASME

Operacion. Indica las principales fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccion. Indica que se verifica la caidad y/o cantidad de dga.

Desplazamiento o transporte. Indica el movimienta de los empleados, matenial y equipa de un bugar a
ofo.

enel desamollo de ks hechos.

Almacenamiento permanente. Indica el depdsito de un documento o informacian dentra de un archivo, o
de un objeto cualquiera en un almacén.

Flujograma de bloque:

Simbolo Funcion

Inicio # Final Representa el inicio
oo gl v el final de un proceso

Indica el orden de la
ejecucion de las operaciones.
La flecha indica la
siguiente instruccion.

Linea de Fujo

Representa la lectura de datos
Entrada / Salida en la entrada y la impresion
de datos en la salida

Representa cualquier tipo
de operacion

situacion, con base en los
wvalores verdadero y falso

O Nos permite analizar una
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Recepcion de Recetas ‘

L

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO num.: 1 de: 2 I:' |:| |:|

Encargado: Técnico/colaborador de PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
farmacia RESUMEN

Departamento: Farmacia

Operacion:

Seccion: Area de Recepcidn de recetas

Transporte:

Proceso: Recepcion de recetas Inspeccian:

Métodos: Actual l:lepuesto [ ] Demora:
Hecho por: Almacenamiento:
Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

PASO No.

. Operacion.

Transporte
Inspeccién.
Almacenamiento
DISTANCIA.

Recibir receta del paciente.
Verificar si la receta es propia o es un
representante.
» Sclicitar el DUI del paciente y del
representante.

« Solicitar al representante firmar el
reverso de la recsta.

Revisar que la receta posea todos los
requisitos.

e Silareceta contiene errores
notificar y sugerir al
derechohabiente como
solucionar el error.

Introducir el codigo del medicamento
. para hacer el descargo e! inventario.

+ Siel medicamento no esta
disponible imprimir un lickel de
demanda no satisfecha y
entregar con receta al paciente.
Ingresar la informacion del
paciente en el sistema: Nombre,
DUI, Numero de afiliacién etc.

Verificar el Centro medico del ISSS en el
que recibit la consulta.

« \Verificar que el paciente no haya
recibido el medicamento en otra
farmacia del ISSS.
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| DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTQ nim.: 2 de: 2 |:| EI |:|

Encargado: Técnico/colaborador de PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
farmacia RESUMEN

Departamento: Farmacia

Operacion:
Transporte:
Proceso: Recepcidn de recetas Inspeccion:

Seccién: Area de Recepcién de r

Métados: Actual [:]Propue.sto - Demora:
Almacenamiento:
TOTAL

Hecho por:

Fecha:

DESCRIPCION

Operacidn
Transporte.
Inspeccién.
Almacenamiento
DISTANCIA.

Imprime daos tickets uno con numero
correlativo, otro con los datos del
paciente.

Entrega el ticket con el nimero
correlativo al paciente

Engrapa el ticket con los datos del
paciente en la receta

“/

Pasa la receta al area de preparacion
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Recepcion de recetas

T o o Técnico
Técnico/ colaborador | Técnico/ colaborador | Técnicof colaborador /
colaborador de

de Farmacia de Farmacia de Farmacia Eo
rmacia

- ! Ingresalos Severificaen el imprimir un ticket con
Iniciar / ' datos del / sistema la unidad un numera
" % pasientey donde redbio la carrelztivo, el codigo
recetasl £onsulta si el » delempleado que lo
¢ sistema padientz ha ‘recepciony ot datos
B e recibido el el derechohabiente y
e dicamento en & engrapa a la receta
aotra farmaci T '

recets v Sidisponible

“erificaion de
exstencia del
+ medicamento -
ehel muerl}arfo Seentrega el ticke

Mo ha recibido v

v

p

\ferifica si la
receta es
_propiaode - Y
‘otro paciente
S 7 h Harecibidoel v -
Selerepora al - medicamerto pasa la receta al
pacierte la falta N, fnoma s dreade
Re presertante del medicamento fam aqﬁ" preparacicn de
: | v medicame o,

)
Mo disponible

Solicita DIU del
representante y 3l ha recibido
del paciente

v
Se imprim e un
Recztta del tickfcnn la
pacierite inscricion | Findelproceso |
“Demanda N s
insatisfecha”
el

h 4

Terminar

Represertant:
firma reverso dela
receta

v

b
Rewisa que |3
recets este
. debidamente
lerads T

Se enfregaticeky
recets al paciente

NO debidarne e
llernada

Informar sobre la it

inconsistenciay la !
foma de | Fin del proceso

resolverla —_—

| Fincel proceso |
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Preparacion y Armado de Paquetes de Medicamentos para ser despachados a los

Derechohabientes

l DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO D [:I El

Encargado: Técnico de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccion: Area de preparacién Operacitn:
Transporte:

Proceso: Preparacion y armado de
paguetes de medicamentos Inspeccidn:

Métodos: Actugl [ TPropuesto - Demora:
Hecho por: Almacenamiento:

Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

PASO No.
Operacion.
Transporte.
Inspeccion.
Almacenamiento
TIEMPQO
DISTANCIA.

Recolectar recetas del area de

recepcion.

Trasladar recetas al rea de

preparacion de paquetes.

Ordenar segin numero correlativo de

ticket.

Verificar que las recetas y ticket

contengan fecha, cédigo de

medicamento, cantidad recetada y

dosis recomendada.

Dirigirse al drea de medicamentos
para su recoleccion.

Preparar los medicamentos segun

indicacion de receta.

Colocar las indicaciones en las cajas

del medicamento

Inspeccionar que los medicamentos

sean el mismo gue los solicitados en 2 min

la receta.

Anotar en la receta el codigo de

técnico y cantidad cespachada.

Esperar tener varios paguetes

preparados.

Transportar los paquetes al area de

despacho de medicamento.

8 min

1.5min

1 min

1min

1min

22.5 min




NESY P

ROCEDIMIENTOS

Preparacion v armado de paquetes de medicamentos

Técnico de Farmacia

Técnico de Farmacia

(=
=
w
@
=
o
o
@
=
A
P
o
Lo
@
=
<L

Iniciar

S, 7

b 4

Recibir recetas del
drea de recepcion

v

ordenar recetas
Pt AUMEro
correlativo

4
Rewisar que receta
contenga: fecha, cddigo
de medicamento,
cantidad recetada v
dosis recom endada

h 4
“etifiacar que [0
datos en el ick
sean los mismos
que en la receta

v

Datos carrectas
entquete v
N feceta

Datos incorrectos

h 4
Sefialar error y colorar
“tiquete abierto® para
que se gjustado en el
sistemna antes del
despacho de
medicamernto

Preparar
medi@amentos
[colocar
indicaciones en I3
caja del

- medicamenta)

L R S

S

4
| Revisarque los
mediamentos
sean los indicados

enlareceta
e e

v
Colocar codigo de
técnicq codigo de
medi@amertoy 12
canticdad que serd
despachada segun
la Receta Médica

Datos
COFFECLOS Ly

4
Trasladar los
paquetes de

medicamertos
preparadoy
codificado al area
de despacho.

N

|
v

Terminar
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Despacho de Medicamentos a Derechohabiente

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Num.:1lde:1 |:| D I:]

Encargado: técnico/Colaborador de PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
farmacia RESUMEN

Departamento: Farmacia

Operacion:

Seccion: Area de despacho de
medicamento
Proceso: Despacho de medi Inspeccion:

Métodos: Actual Propuesto Demora:
I:l - - Almacenamiento
ami .

TOTAL

Transporte:

Hecho por:

Fecha:

DESCRIPCION

PASO No
Operacion.
Transporte
Inspeccién.
Almacenamiento
DISTANCIA.

Ingresar en el sistema el lugar y el
cbdigo de donde se despacho |a receta.
Llamar a los pacientes por el numero
correlativo que se les asigno.

Ingresar informacion al sistema el
numero correlativo, cédigo del técnico
que coloco indicaciones
Solicitar DUI del paciente o tarjeta de
beneficiario si es paciente de pediatria.

Revisar que los datos en la receta
correspondan con el DUI del paciente

Dar una breve explicacion sobre la dosis
del medicamento entregado junto con
sus documentos

Contabilizar en el sistema la cantidad de
medicamento despachado.

Hacer los ajustes si fueran necesarios
Estampar los sellos de “Medicamentos
despachados y procesades” a la receta
médica.

Cerrar el proceso de la receta en el
sistema
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Despacho de Medicamento

Técnico/Colaborador de TécnicofColaborador de Técnico/Colaborador de

Farmacia

Farmacia

Farmacia

o
=
W
&
Fig
=
L
o
i
o
et
<1

Iniciar

¥
Recibir los
paquetes de
mediamentos del
drea de
preparacion

v
Ordenar los
paguetes por
Aumen
correlativo

b 4

Llama al paciente
para dispensarle el
medicmenta,

.
Seingresaal
" sisternael
lugar v el
codigo de la
insttucion|
eneste caso
los datos de
launidad
medica),

Ingreso del

numero
correlativo

/

/

enel ticket ‘/‘/

y cadigo /

deltécnico

que calaco

indicacione /
3 )/

| Solicita el DUI al
paciente o tarjeta
| de beneficiario en
caso de pacientes
de pediatria pata
los datos
coincidan con los
que estan en la
receta medica.

| Explicaal padents
Ia dosificacidn del
rmedicamerrho,
hacer
recom endaciones
¥ erfregar el
redicamento
Junto
don it

/Contabiliza
/en Sistema
| Informético
de Farmacia
Ia cantidad
de
Medicamen
to |
despachado,
3l padente

L
Estampa los sellos
de: “Medicame rto

despachadoy
procesadc” ala
Receta Médica.

¥

Cerrat la receta en
el sistema.

T

h 4

Terminar
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Despacho de recetas modalidad Domiciliari

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Num.: 1de: 1 D I:] D

Encargado: Técnico de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccion: Area administrativa Operacion: +1

Transporte: +1

Proceso: Despacho de recetas
domiciliar Inspeccién: +1

Métodos: Actual DPropuesto - Demora: 0
Hecho por: Almacenamiento: 0
Fecha: TOTAL +3

DESCRIPCION

Operacion.
Transporte.
Inspeccion
Almacenamiento
DISTANCIA.

Recibe solicitud de servicio de receta
domiciliar.

Verifica datos generales del paciente.
Verifica detos del medicamento y fechas
de envio.

Introduce los datos de los pacientes en el
sisterna.

Imprime hoja de comprabacion con los
datos del paciente.

Recoleccion de medicamentos.

Empaqueta los medicamentos con los
datos del paciente y del medicamento.
Realiza un informe de los pacientes a
quienes se les enviara el medicamento
con sus datos ordenandolos por su costo y
fecha de envio.

Traslada paquetes de medicamentos a
zona de despacho.

Informar a correos de El Salvador para
que recojan los paguetes de
medicamentos y los entreguen.

Recibe y verifica el comprobante devuelto
por correos donde se comprueba la
entrega del medicamento.
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Despacho de receta domiciliar

Area Administrativa

Técnico de Farmacia

Técnico de Farmacia

Técnico de Farmacia

Iniciar

SRS

v
Recibe |as recetas
con la solicitud de
servicio social para
eldespacho de
senvicio domiciliar

T

v
Werifica los datos
del paciente,
cantichad del
medicamento y
fechas de entrega

\ J
' introducir los
datos de los
derechohabiente
senel
sistemna para
programar &l
erid de /
mediamerty

Imptime hoja de
comprobacion con
los datos del

paciente,

v

Blsqueday
preparacion de
medicamertos

e

- 4
Em paquetar los
medicamments s can los
datos del
derechohabiente
y delmedicamento
=

\ 4
| Realizar un informe de
| cos los

| derechohabientes que
| se

| erwiatah con todas sus
| datos

= 4 <
Trasladar paquetes
de medicamentos |
azona de |
despacho

Informar al correo
para

~——»  que lleguen a

recoger el
mediamerto

4
Recibir y vetificar el
comprobante devuelto por
correo donde se
comprueba 13 enfrega del
medicamerto

A 4
Archiva
comprobante de
entrega de
medicamento

S aSEiE]

Terminar
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Despacho de recetas de Clinicas Empresariales J

DIAGRAMA DL PROCEDIMIENTQO Nim.:1 de: 2 l:l I:l D

Encargado: Técnico de Farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccién: Area de recepcion Operacion: +1
Transporte:

Proceso: Atencién empresarial
Métodos: Actual E]Propuesto -

Hecho por:

Inspeccidn:

Demora:

Almacenamiento:

Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

PASO No
Qperacion.
Transporte.
Inspeccion.

Almacenamiento
DISTANCIA.

Encargado recibe pedido de medicamento
de las clinicas empresariales.

Ordenar y archivar datos enlistados en la
solicitud de cada empresa.

Ingresar en el sistema las recetas por
empresa.

Verificar los datos del contricuyente.
Verificar en el sistema si hay
disponibilidad de medicamentos en el
inventario.
« Sino existen en el inventario:
ingresar en el sistema como
demanda insatisfecha.

Generar tiquete de comprobante.
Se envia el paquete de
medicamento incluido los tiquetes
de demanda insatisfecha.
Al ingresar el medicamento al
inventario solicitar recetas a la
empresa.
Emitir una nueva receta sila
anterior es mayor a 15 dias.
Recepciona ncrmalmente la
receta
Ser recepciona los datos de las recetas
de las empresas.
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| DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Hoja nim.: 2 de: 2 I:I I:I I:!

Encargado: Técnico de Farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccién: Area de recepcion Operacién:

Transporte:

Proceso:

Métodos: Actual E]Propuesto -
Hecho por:

Inspeccion:

Demora:

Almacenamiento:
Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

PASO No
Operacidn.
Transporte.
Inspeccion

Almacenamiento
DISTANCIA.

Recibe y firma el boletin de paquete de
recetas recibidas.

Se ingresa los datos de cada
derechohabiente en el si

Prepara los paqueles de medicamenlos
para cada uno de las empresas.

Coloca las recetas de acuerdo a cada
empresa de destino.

Enviar los paquetes de medicina con los
mensajeros de cada empresa.

Dar cierre a cada receta entregada con
medicamento en el sistema.
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Atencion Empresarial

Técnico de Farmacia | Técnico de Farmacia | Técnico de Farmacia | Técnico de Farmacia

.

= Ingresa datos de Despacho de

Seerwia el cadla por pagquete, medicina a los

paguete de & proceso hatmal de mensajeros de

5 Medicamentos recepicn de cada empresa
“incluido los tidzets et i st e
ste de demanda
B insatisfecha

| medicamento
h J

' Encargado recibe
firma boletin al
recibir los v
paguetes de & da ciene
recetas de cada v p:'qm:: ::?ra e las
EMpEcsa. Alingresar el cada una de las recetas
medicamento 3 empresas. ertregadas
farmacia, se Y — com

far medicamen
sollcﬁ'wﬂeffi; toenel

sistema,

"
Ordenay archiva =
datos enlistados

' de la solidtud de v

cada empresa, Codificar y poner
R indicaciahes para
cada una de las
- . recetas o pagquetes
Recetatiene empresghes.
v ~--m\asde Tsdias S8

-~

vy

Area de recepcibn de recetas

A 4
S {
‘erifica en el Terminar
sistema sihay \
edstencia de ~
los / Mas de 15 dias
‘medicamentos
solicftados,

 Colocar caca
Secrea nueva receta por

| receta empresa de
Mo existe el medicamento desting

|
v v

. - &

/Seingresa /
 alsistema /
/ como
demanda

insatisfecha,

y devolver

receta junto /

alas demas/

F - 2 y
| seimprime [

tiquete de /

/ demanda
insatisfecha.
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Control de calidad de Recetas

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Num.: 1de: 1 D D D

Encargado: Colaborador de Farmacia PRESENTE = PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccién: Area de recepcién Operacion:

Proceso: Control de calidad de recetas Tpansporte:

Métodos: Actual |:|Propuesto -
Hecho por:

Inspeccion:

Demora:

Almacenamiento:
Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

QOperacion.
Transporte
Inspeccién.
Almacenamiento
TIEMPO.
DISTANCIA.

Recolectar y ordenan las recetas
recibidas en el dia por numero correlativo.
Comparar los cédigos de medicamentos,
cantidad recetada y dosis asignada en el
sistema con lo que se encuentra en la
receta.

Si se encuentra una receta con error se
registra como tiquete abierto.

« Serealiza el ajuste en el sistema
para que cuadre con el inventario
fisico de medicamentos.

Se archivan todas las recetas diarias
como comprobante de control de
inventario.
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Control de calidad de recetas

Colaborador de Farmacia Colaborador de Farmacia

Iniciar

= \V:E;'mr en Receta

. >

h 4
Recibir y ordenar
recetas por
numen
correlativo las ferealiza
recetas un ajuste en
despachadas el sistema
. - para que
cuadre con

e
irvertario

fisico de Receta
medicamen correcta
o,

Sewvetifica los oddigos
del medicamentg
cantidad recetada por
el doctor v |a dosis

asignada ademas de
otras especificaciones a4
del paciertte que se Se archivatodas
wenfican en el sistema, |as recetas diarias
pata
comprobante,
controly como
medida de —
proteccidn para
werficar y constar
cuando un
de rechohabierite
realiza un reclamo.
e

iy

=
S
S
o
€
—
a
o
a
e
g
=
<L

k4

Terminar




205

MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Conteo Fisico de Inventarios I

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Num.:1de: 1 [:I I:l l:l

Encargado: Colabarador de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccién: Area de Bodega Operacién:
Transporte:

Proceso: Conteo fisico de inventario

Métodos; Actual DPropuestu -

Hecho por:

Inspeccion:

Demora:

Almacenamiento:

Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

PASO No.
Operacion
Transporte.
Inspeccion

Almacenamiento
DISTANCIA.

Realizar conteo fisico aleatorio.

e Verificar canlidad de
medicamentos en fisico contra los
existentes en el sistema.

Verificar la cantidad de reservas,
existencias o faltantes contra lo
detallado en el sistema.
Identificar si exisle reserva o
faltantes de medicamentos.
Realizar los ajustes necesarios
para cuadrar existencias fisicas
contra la del sistema.

Realizar el conteo de medicamento segin

un calendario de programacion y al precio

del medicamento.

e Se verifican los codigos de
medicamentos segun un
calendario.

Iniciar con el conteo de dichos
codigos.

Finalizar conteo.

Realizar conteo fisico aleatorio.
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‘Conteo fisico de inventario

Encargado de bodegafcolaborador de Encargado de bodegafcolaborador de
farmacia farmacia

Iniciar A Control Realizar conte o de
/ Far | acuerdo a
calendario calendario y precio

SN SN
Cortrol aleatona

Compararla
cantidad refigjada
en el sistem a con
lo que se . .. S
encuentra en Sewerifica codigos
fisico, acontaren
calen dario v se
inicia contea de
los codigos
estableddos,
ISttt el S

v

- Finaliza conteo.
Werificar |a
cantidad de

reservas,
exstencias o
fattantes contra 1o
detallado en el
sisterna,

Area de bodeqga

v

Ordena pedidos
- de medicamentos
desabastecidos.

—

Realiza
comprobacion
manual contra

siskerna para |

cuadrar = v

cantidades. .
ettt Terminar
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| Almacenamiento de Medicamento en Bodega

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Nuim.:1de:1 El D D

Encargado: Encargado de Bodega PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: farmacia
Seccion: Bodega Operacién: 42
Transporte: 0

Proceso: Almacenamiento de
medicamento Inspeccién:

Métodas: Actual DPropuesto - Demara:
Hecho por: Almacenamiento:
Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

Operacién
Transporte
Inspeccidn.
Almacenamiento
DISTANCIA.

Jefe de farmacia recibe pedido de
medicamento de la bodega central.
Recepcién de pedido de medicamento del
jefe de farmacia.

Revisar gue ¢l medicamento recibido sca
el mismo gue el de la orden de pedido.

Trasladar medicamento a bodega
Clasificar el tipo de medicamentos por
cddigos.

Ordenar los medicamentos segln fecha
de vencimiento.

Almacenar medicamentos.

Usar el método de primeras entras
primeras salidas para el almacenamiento
de medicamentos.

Manlenerse pendiente de |a lista de
medicamentos proximos a vencer.
Mantener las condiciones adecuadas
para la conservacion de los
medicamentos.

Verificar el control de existencia de
medicamentos.




MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Recepcion de Medicamentos en bodega

Jefe de Farmacia

Encargado de bodega

Encargado de bodega

e}
o
D
5o
[s}
Wa}
L%}
el
@
@
=
<L

Iniciar

Recibe pedido de
medicamentos del

~ ~

Jefe recibe pedido
de medicamerto

v
Entrega

medimmentns a
encargado de
bodega

jefe de farmacia

h 4
Werifica
medicamentos
contra orden de
pedido

e

-
Trasladar
mediamentos 3
bodega

T

Y
Clasifica por
mediamentos por
el listado de
codigos

h 4
Ordenael

e dicamerta por
lafecha de
vencimiento

‘erffica las
condiciones del
»  lugar donde se
almacena el
medicamento

Al ace nar
mediamentas en
bodega

¥

Revisar existendias ‘
de medicamentos ‘

¥

Terminar
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Reabastecimiento de medicamentos en los estantes del area de preparacion de

medicamentos

‘ DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Nam.: 1de: 1 |:’ D I:l

Encargado: Colabarador de farmacia PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccién: Area de preparacién de Operacion: +1
medicamentos Transporte: 0
Proceso: Reabastecimiento de
medicamentos en estantes

Meétodos: Actual [—|Propuesto il Demora: +l
Almacenamiento: +1

TOTAL +3

Inspeccidn: 0

Hecho por:

Fecha:

DESCRIPCION

PASO No
Qperacién.
Transporte.
Inspeccidon

Almacenamiento
DISTANCIA.

Verificar cantidad de medicamentos
en eslanles.

Realizar listado de medicamentos con
poca existencia en estantes.
Trasladar listado de medicamentos
para reabastecer estantes.

Solicitar medicamentos al encargado
de bodega

Espera de medicamentos en drea de
preparacion.

Colocar medicamentos en estantes.

Archivar listado de medicamentos
solicitados y recibidos por parte de
bodega.

10

11

Nota: se lc asigna el proceso de reabastecimiento de medicamento de los estantes al colaborador de
farmacia, para que el encargado de bodega pueda realizar otras actividades de mayor importancia para
su cargo.
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Reabastecimiento de medicamentos en estantes

Colaborador de farmacia Colaborador de farmacia

Ira bodega a
Iniciar ) realizar el pedida
7 ~»  medi@mmentos
pr— faltantes enlos
estartes

v v

Dirigirse a area de Ditigirse a drea de
preparacion de preparacion de

mediamertos rtedicatistitos medi@mentos

Desabastecidos

v w
Realizda_rlista?&de Reabastecer
Mmedicamertos estantes con

fattantes o 3
desabastecidos medicamentos

L
|

X

Desabastecimie
nto de
~omedicamentos

Cen estantes v

Area de preparacion de medicamento/bodega

Terminar

‘ Cartidad de J'*"\,
Medicamentos
adecuados
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

\ Reabastecimiento de medicamentos en los estantes de bodega }

| DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Num.: 1de: 1 I:] D I:l

Encargado: Encargado de bodega PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA

- RESUMEN
Departamento: Farmacia

Seccion: Area de bodega Operacion: +4

Proceso: Reabastecimiento de Trarsporte: @

medicamentos en bodega Inspeccién: +2
Métodos: Actual []Propuesto - Demora: 1
Hecho por: Almacenamiento: 0

—— TOTAL 14

DESCRIPCION

PASO No
Operacion.
Transporte.
Inspeccion

Almacenamiento
DISTANCIA.

Verificar existencias de medicamento.

Verificar existencias por cédigo.

Control de entrada y salida de
medicamento.
Control de fechas de vencimiento.

Informar a jefatura sobre medicamento
con existencias bajas.
Realizar pedido.

Espera de aprobacion de pedido.

Recibir pedidb.
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Reabastecimiento de Medicamento en Bodega

Encargado de bodega

Encargado de bodega

Encargado de bodega

o
o
P
ol
o}
[es)
L%}
gl
@
@
=
<L

hJ
Verficar
cantidades de
medicamertos en
irvertariofisico

Hlivel de resenvs

w.
Comprobarla
fecha
wencimiento de
mediamentos

b 4

4 medicamentos

© Miveles de
S resena
"~

N

"

Sabre
Mivel de reserva

M
- Findelpraceso ']

N ce——

Jefe de fam acia
. recibe solicitud de

Hacer reporte de

desabastecido
T

. A =
Pasar solicitud de
pedido aljefe de
famacia

pedido de
tnediGme ko

Jefe de fam acia
hace pedido de
medicmento

( Terminar
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Los siguientes diagramas representa el procedimiento que realiza un derechohabiente
para solicitar medicamentos en el area de farmacia de la Unidad Médica de Santa Ana.

I DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Nam.:1de: 1 |:| El D l

Division: PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccién: Area de pacientes Operacién:
Transporte:

Proceso: Paciente con receta normal

S TEtodos Rl 5 5 Inspeccién:
étodos: Actua ropuesto

:I :I Demora:
Hecho por:

Almacenamiento:

Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

PASO No.
Operacion.
Transporte.
Inspeccion

Almacenamiento
DISTANCIA.

Paciente llega al drea de Farmacia

Paciente hace fila en ventanillas de
recepcion de recetas

Da los datos al encargado de
recepcién de recetas

Encargado entrega numero
correlativo

Paciente se traslada al drea de espera

Espera a que el medicamento sea
preparado

Paciente hace fila para recibir el
medicamento de acuerdo numero
caorrelativo

Paciente recibe sus medicamentos y
una peguefia explicacion sobre su uso
Paciente sc retira del arca de
Farmacia
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS
DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO Num.: 1 de: 1 |:| I:I D

Divisién: PRESENTE | PROPUESTA | DIFERENCIA
RESUMEN

Departamento: Farmacia

Seccion: Area de pacientes Operacién:

= = Transporte:
Proceso: Paciente con receta especial P

Métodos: Actual DPmpuesto |:]

Hecho por:

Inspeccion:

Demora:

Almacenamiento:
Fecha: TOTAL

DESCRIPCION

Operacion.
Transporte.
Inspeccion
Almacenamiento
DISTANCIA.

Paciente llega al érea de Farmacia

Paciente hace fila en ventanillas de
recepcion de recetas

Da los datos al encargado de
recepcion de recetas

Encargado entrega numero
correlativo

Paciente se traslada al drea de espera

Espera a que el medicamento sea
preparado

Paciente hace fila para recibir el
medicamento de acuerdo numero
correlativo

Paciente recibe sus medicamentos y
una pequefia explicacién sobre su uso
Paciente se retira del area de
Farmacia




I\ | AL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Paciente solicitande Medicamentos

|
1 Funcién 1 Funcién 2
|
Iniciar _ Encargado entrega
, ticket al paciette
v

Paciente llega al
area de Farmacia

Problemas

y o <
Paciente hacefila | geclabos

envertania de
recepcion de
recetas

L 4

Da los datos al

encargado de

recepcion de
recetas

b4

Datosy recetas:
carrectos

Problema detecda

v

Fir del procesao

Paciente se
traslada al drea de
esperay espera
qQue preparen su
medicmerhos

v
Pacierte hace fila
para recibir sus
medicmertos

v
Paciente recihe
medicamertay

uha pequefia
explicacion de su
uso

<

v
Paciente se retira

del drea de
farm acia

v

Fin del procesa
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Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria de Occidente
Departamento de Ciencias Economicas

Objetivo: Obtener informacion necesaria para la elaboracion de un Manual de Funciones
y Procedimientos. Con este instrumento le solicitamos con todo respeto que por favor
conteste las siguientes preguntas. Por su colaboracion de ante mano gracias.

Indicacion: marque con una “X” la respuesta que usted crea conveniente.

Informacion personal

Cargo actual:

Tiempo laborado en el cargo

(Al momento de su ingreso a la institucion se le dio instrucciones especificas

acerca de las funciones que iba a desempeiar?
Si No

(Considera usted que el personal que labora en farmacia tiene bien definida sus
tarcas?
Si No

(Esta usted dispuesto a brindar su apoyo para ejecutar esta iniciativa,
sujetandose a los cambios que esta podria ocasionar?

Si No (Porque?

(Ha desempeiiado tareas que no le corresponden y que afectan el desarrollo de
sus funciones?

Si No
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(Cuales son las tareas que usted considera no debe realizar de acuerdo

al puesto que desempefia?

Cree usted que la falta de un Manual de Funciones y Procedimientos afecta el
desarrollo y crecimiento del personal del area de farmacia en la Unidad Médica
del ISSS.?

Si No

(Como calificaria usted la implementacion de un Manual de Funciones y

Procedimientos para area de farmacia en la Unidad Médica del ISSS?

Muy importante Poco importante

Importante Nada importante

(Los procedimientos que ejecuta son los indicados para realizar sus funciones en
el menor tiempo posible?
Si No

Mencione a su criterio los factores que causan la aglomeracion y largos tiempos
de espera del derechohabiente en el area de farmacia.

. {Qué medios de comunicacion se utilizaron para informarle de las normas, sobre
las funciones que desempenaria seglin su puesto de trabajo?
Comunicacion directa de su jefe inmediato
Comunicacion indirecta por medio de sus compaiieros de trabajo
Capacitacion
Escrita
Conocimiento propio
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11. ;Cuales cree que son los principales problemas en el area de farmacia?

12. (El area de farmacia cuenta con los recursos necesarios para la realizacion de
sus funciones de forma eficiente?

Si No

13. ;Considera que la distribucion actual de su espacio de trabajo influye en el
tiempo de la realizacion de sus funciones?
Si No
Mala distribucion del mobiliario
Amplia distancia de recorrido
Espacio reducido
Mala distribucion de los estantes de medicamentos
Otros:

14. ;Cree usted que todo el personal da cumplimiento a las normas en el area de
farmacia?

Si No  (Porque?
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#7%, Universidad de El Salvador
"( =% Facultad Multidisciplinaria de Occidente
' Departamento de Ciencias Econdémicas

/s

Objetivo: Obtener informacion necesaria para la elaboracion de un Manual de Funciones y
Procedimientos. Con este instrumento le solicitamos con todo respeto que por favor conteste las
siguientes preguntas. Por su colaboracion de ante mano gracias.

Informacion personal

Nombre:

Cargo actual:

. ¢ Cuadles son las técnicas o mecanismos que utiliza para la realizacion de sus funciones en

general?

. (Cuales son las causas principales que identifica que influyen en la aglomeracion y largos

tiempos de espera por parte de los pacientes que reciben medicamentos?

. ({Qué método utilizan para la medicion de tiempo para la realizacion de los procedimientos?

. (Cuales son los recursos tecnologicos con que cuenta en el area de farmacia para reducir los

tiempos y agilizar la atencion de los pacientes?

. Que Beneficios esperaria obtener con la implantacion e implementacion de un manual de

funciones y procedimientos para el recurso humano en el area de farmacia

. ¢Cuales son los métodos de evaluacion utilizados para saber si los empleados realizan las

funciones que les corresponden de acuerdo a su puesto de trabajo?




(Qué mecanismos utiliza para informar al personal sobre las funciones que deben realizar?

(utiliza alguna técnica administrativa en la asignacion de tareas al personal?

(Qué método utiliza para la distribucion de medicamentos dentro de los estantes que permita un

rapido acceso para la entrega a pacientes?

. (Considera que el personal a su cargo posee la capacidad idonea para desempenar las funciones

que se le han asignado?

. (Cuenta con el personal suficiente para el desempeiio de las actividades en el area de farmacia

para atencion a pacientes?
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MODELO DE ENCUESTA PARA DERECHOHABIENTE

\‘3 Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria de Occidente
Departamento de Ciencias Econdmicas

Objetivo: Obtener informacion necesaria para la elaboracion de un Manual de
Funciones y Procedimientos. Con este instrumento le solicitamos con todo respeto que

por favor conteste las siguientes preguntas. Por su colaboracion de ante mano gracias.

1. (Cree que el procedimiento para ordenar a las personas es el mas adecuado?

si[] No []

2. (Considera que los procedimientos de entrega de medicamentos se deben

mejorar?

si[] No[_]

3. (Siente que al entrar a la Unidad Médica les brindan la informacioén necesaria

para poder pedir sus medicinas?

si[] No[_|

4. (Considera que recibe la informacion necesaria para el uso adecuado de sus

medicamentos?

si[] No[ ]
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;Cree que es adecuado el nimero de ventanillas habilitadas para recibir y

despachar medicina?

si[] No []

;Cree necesario la identificacion de ventanillas de recepcion de recetas de

acuerdo al tipo de recetas?

si[] No[]

(Como calificaria el tiempo de espera hasta que usted ha sido atendido?

Buena I:] Regular |:| Mala |:]

A qué cree que se debe estos largos tiempos de espera?
Gran cantidad de personas D

Poco personal |:|

El personal realiza otras actividades ]

Otros

9. (Cuanto tiempo espero antes de ser atendido la tltima vez que vino por sus

medicinas?




Representacion Grafica de las encuestas, para su mejor interpretacion se agruparon de
acuerdo a los factores de evaluacion utilizados
Encuesta Personal de Farmacia
Perfil de puesto de trabajo

1. ¢éAl momento de su ingreso a la institucion se le dio
instrucciones especificas acerca de las funciones que iba a

desempenar?

14
12
10

8

6

4

: p

. 1.

Jefe de Farmacia  Colaborar de Tecnico de Colaborador de Bodegero
jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de
Farmacia
HSi mNo

3. éConsidera usted que el personal que labora en
farmacia tiene bien definida sus tareas?

12
10
8
o B l.-

~ 0

N

Jefe de Farmacia Colaborador de Tecnido de Colaborador de  Encargado de
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de bodega
Farmacia

HSi mNo
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6. ¢Esta usted dispuesto a brindar su apoyo para la
ejecucion de esta iniciativa, sujetandose a los cambios que
esta podria ocacionar?

12
10
8
6
4
2
e W -
Jefe de Colaborar de Tecnico de Colaborador de  Encargado de
Farmacia Jefe de Farmacia Tecnico de Bodega
Farmacia Farmacia
mSi mNo
7. ¢ Ha desempefiado tareas que no le corresponden y que
afectan el desarrollo de sus funciones?
12
10
8
6
4
2
s O .
Jefe de Farmacia Colaborador de Tecnico de Colaborador de  Encargado de
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de Bodega
Farmacia

HSi mNo
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Procedimientos

4. iCree usted que la falta de un Manual de Funciones y
Procedimientos afecta el desarrollo y crecimiento del
personal del area de farmacia de la Unidad Medica del

ISSS?

12
10

8

6

4

- m Bl .

0

Jefe de Farmacia Colaborador de Tecnico de Colaborador de Encargado de
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de Bodega
Farmacia
mSi ®mNo
5. éComo calificaria usted la implementacion de un
Manual de Funciones y Procedimientos para el area de
Farmacia en la Unidad Medica del ISSS?

6

5

4

3

2

0

Jefe de Farmacia  Colaborador de Tecnico de Colaborador de Encargado de
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de Bodega
Farmacia

B Muy importante M Importante M Poco importante  ® Nada importante



9. éLos procedimientos que ejecuta son los indicados para
realizar sus funcioens en menor tiempo posible?

9
8
7
6
5
4
3
2
= (=
0
Jefe de Farmacia Colaborador de Tecnico de Colaborador de Encargado de
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de Bodega
farmacia
mSi mNo

Canales de comunicacion

2. ¢Que medio de comunicacion se utilizaron para
informarle de las normas y funciones que desempenaria
segun su puesto de trabajo?

10
8
6
4
2
, B . o = o
Jefe de Farmacia Colaborar de Tecnico de Coraborador de Bodeguero
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de
Farmacia

W Comunicacion Directa con su jefe inmediato
B Comunicacién indirecta por medio de sus compafieros de trabajo
M Capacitacion

Escrita

B Conocimiento propio
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Distribucion de infraestructura

10. éEl area de Farmacia cuenta con los recursos
necesarios para la realizacion de su funciones de forma

eficiente?
10
8
6
4
| A D
Jefe de Colaborardor de Tecnico de Colaborador de  Encargado de
Farmacia Jefe de Farmacia Tecnido de Bodega
Farmacia Farmacia
mSi mNo
11. ¢Considera que la distribucion actual de su espacio de
trabajo influye en el tiempo de la realizacion de su
funiones?
12
10
8
6
4
z ks
. —m
Jefe de Farmacia  Colaborador de Tecnico de Colaborador de Encargado de
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de Bodega
Farmacia

m Mala distribucion de mobiliario
B Amplia distancia de recorrido
M Espacio reducido
Mala distribucion de los estantes de medicamentos

B Otros
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Normas
12. ¢ Cree usted que todo el personal da cumpliniento a
las normas en el area de farmacia?
14
12
10
8
6
: |l|'|||
2
-y A -_—7
Jefe de Farmacia Colaborador de Tecnico de Colaborador de  Encargado de
Jefe de Farmacia Farmacia Tecnico de Bodega
Farmacia

HSi mNo
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Encuesta Derechohabiente

Procedimiento

1. iCree que el procedimiento para ordenar a los
derechohabientes es el mas adecuado?

No
43%

= Si

Si “No
57%

2. ¢Considera que los procedimientos de entrega de
medicamento debe mejorar?

@ Si m No
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Atencion al derechohabiente

3. ésiente que al ingresar a la Unidad Medica le brindan Ia
informacion necesaria para solicitar sus medicamentos?

No.

49% o

51%

=Si = No.

4. iConsidera que recibe la informacion idonea para el uso
adecuado de sus medicamentos?

No
34%

mSi = No



5. éCree que es adecuado el numero de ventanillas para
recibir recitas y despachar medicamentos?

#Si m No

6. ¢Cree que es necesario identicar las ventanillas por el
tipo de receta que reciben?

No
19%

Si
81%

= Si = No
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Tiempo de espera

7. ¢Como califica el tiempo de espera hasta que se le
entregan sus medicinas?

Bueno
4%

Malo
519% Regular
45%

= Bueno Regular = Malo

8. éA que se deben los largos tiempos de espera en la
entrega de medicamentos?

Otros Gran cantidad de
13% derechohabientes

24%

El personal realiza
otras actividades en
lugar de atender a
los derechohabiente
33%

Poco personal en
farmacia
30%

= Gran cantidad de derechohabientes
= Poco personal en farmacia
= E| personal realiza otras actividades en lugar de atender a los derechohabiente

= Otros



9. éCuanto tiempo tardo en ser atendido la ultima vez que
vino por sus medicinas?

No especifico
Menos de una hora
16%

De 5a6 hora 5%

6%

De2 a 3 horas
28%

® Menos de una hora = DE 1 a 2 horas m De2 a 3 horas = De 3 a4 horas

= De 4 a5 horas = De 5a 6 horas m No especifico
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propuesta para la diseminacion del manual

Procedimientos FARMACIA
en los que

intervienen.

Colaborador
de Farmacia

Recepcion de recetas: normal,
empresarial, domiciliar y espe-

ciales.

Preparacién y armado de

. Recibir y registrar la informacién de las
medicamentos.

recetas y entregar los medicamentos

Farmacia

Despacho de medicamentos.
indicados a los usuarios, verificando la

Unidad Medica
Santa Ana

ISSS

Control de Calidad de Rece-

dispensa correcta de los mismos con
tas.
respecto a la receta; asimismo, descar-

Abastecimiento de estantes.
gar electrénicamente los insumos del

Conteo Fisico de inventarios. ) , : :
sistema de inventarios y orientar a los

derechohabientes sobre la administra-

Recepcion de Recetas:

El Técnico o Colaborador de Farmacia
que recibe la Receta Médica sera el res-
ponsable de verificar que la misma esté
completa, libre de enmendaduras; que
cumpla con las normas para la prescrip-
cién de medicamentos en el ISSS esta-

blecidas.

El procedimiento es similar entre los dife-

rentes tipos de recetas.

cion adecuada de los farmacos.

Preparacién y armado de

medicamentos:
Es toda operacién que permite adecuar

un medicamento a las necesidades espe-
cificas de un paciente y/o adaptarlo para
su administracion o utilizacion

Control de Calidad de
Recetas:

Comparacion de datos de recetas fisicas
contra los datos ingresados al sistema.

Conteo Fisico de
Inventario:

Consiste en corroborar la presencia real
de bienes almacenados y verificar su es-
tado y condiciones de seguridad.

Despacho de

Medicamentos:
El farmacéutico entrega la medicacion

prescrita por el médico al paciente, y ha-
ce entrega de la informacién necesaria
para su uso racional, que garanticen la
seguridad, rapidez y control del medica-
mento.

Abastecimiento de
estantes:

Se encarga de controlar los medicamen-
tos en los estantes del area de prepara-
cién y solicitar a bodega aquellos que se

encuentren escasos.

PARA MAYOR
INFORMACION:

Consulta el Manual de
Funciones y
Procedimientos de la
Farmacia de la Unidad
Medica, Santa Ana
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Procedimientos
en los que
intervienen.

Reabastecimiento de
Medicamentos en bodega.
Almacenamiento de

Medicamento.

Reabastecimiento de
Medicamentos:

El encargado de Bodega debe de
mantener control sobre fechas de ven-
cimiento, verificar existencias segun
cédigo e informar y solicitar a jefatura
nuevo pedido cuando el medicamento
este préximo a alcanzar el nivel de in-
ventario de seguridad.

Almacenamiento de

Medicamentos:

El encargado de Bodega es el respon-
sable de recibir y transportar los medi-
camentos de pedido nuevos hacia el
area de bodega. Ademas debe de ve-
rificar y asegurar las condiciones ade-
cuadas para la conservacion de los

medicamentos.

Farmacia
Unidad Medica
Santa Ana

ISSS

FARMACIA

Encargado de
Bodega

Recibir, almacenar, distribuir y
controlar los insumos, mate-
riales o articulos bajo su res-
ponsabilidad, verificando el
aprovisionamiento efectivo, a
fin de salvaguardar, suplir o
descartar segun las necesida-

des de los usuarios.

PARA MAYOR
INFORMACION:

Consulta el Manual de
Funciones y Procedimientos
de la Farmacia de la Unidad
Medica, Santa Ana
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Procedimientos FARMACIA
en los que

intervienen.

Técnico de
Farmacia

Recepcidn de recetas: normal,

empresarial, domiciliar y espe-

ciales.
Es el responsable de preparar
Preparacion y armado de

medicamentos. Farmacia y dispensar oportunamente
Despacho de medicamentos. Unidad Medica los medicamentos e insumos
Santa Ana

médico quirdrgicos a los
ISSS usuarios, contribuyendo a la
adherencia del paciente y en

cumpliendo con la normativa

Recepcion de Recetas:

El Técnico o Colaborador de Farmacia
que recibe la Receta Médica sera el res-
ponsable de verificar que la misma esté
completa, libre de enmendaduras; que
cumpla con las normas para la prescrip-
cién de medicamentos en el ISSS esta-

blecidas.

El procedimiento es similar entre recetas
normales, empresariales, domiciliares y

recetas especiales.

Preparacion y armado
de medicamentos:

Como accion es toda operacién que
permite adecuar un medicamento a
las necesidades especificas de un
paciente y/o adaptarlo para su admi-
nistracion o utilizacién. Y como efec-
to es el medicamento dispuesto se-
gun dosis y presentacion adecuadas
a las necesidades especificas de un

paciente.

El servicio empresarial y
domiciliar pueden ser
desempenados Unica-
mente por personal capa-
citado.

vigente.

Despacho de
Medicamentos:

El farmacéutico entrega la medica-
cién prescrita por el médico al pa-
ciente, y hace entrega de la informa-
cién necesaria para su uso racional,
que garanticen la seguridad, rapidez

y control del medicamento.

PARA MAYOR
INFORMACION:

Consulta el Manual de

Funciones y Procedimientos
de la Farmacia de la Unidad
Medica, Santa Ana
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Diagrama Causas y Efectos identificados en el Area de Farmacia

Efectos

2.3 Aumento en los gastos de la
institucion

1.2 Insatisfaccion de los usuarios
internos y externos

t

t

2.2 Aumento en el ausentismo laboral

1.1 Incomodidad de los pacientes por los
tiempos de espera

q

ﬁ

2.1 Pérdida de tiempo para capacitacion

1 Aumento en el tiempo en la
dispensacion de medicamentos

a

3.1 Mala distribucion del mobiliario

2 Disminuye la capacidad de
competitividad

ﬁ

*

3 Almacenamiento inadecuado del
medicamento

Aglomeraciéon de derecho habientes y largos tiempos de espera

1 Inadecuada infraestructura y
equipamiento

v

!

2 Recurso Humano no calificado

1.1 Insuficiente infraestructura, mobiliario

y equipo

!

3 Poca funcionalidad de los procesos

’

2.1 Insuficiente recurso humano

l

1.2 Escases de los recursos para realizar
las actividades

'

3.1 Deficiente Planeacion

2.2 Inadecuado asignacién de personal

!

!

3.2 Desconocimiento de Flujogramas de
Procesos

2.3 Subvaloracién del puesto de trabajo

Causas
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Glosario

Derechohabiente: Persona que deriva su derecho de otra.

Dispensacion de medicamentos: La dispensacion (farmacia) es el acto en que el
farmacéutico entrega la medicacidn prescrita por el médico al paciente, junto a la informaciéon
necesaria para su uso racional.

Clinicas empresariales: clinicas que se encuentran dentro de las empresas pero que solicitan
al ISSS que les proporcione el recurso humano y material necesario para poder brindar una
atencion de acuerdo a las necesidades de cada empresa, cuya financiacion es por parte de la
empresa que solicita el servicio.

Recetas recepcionadas: consiste en dar entrada a algo, verificando que la cantidad, calidad
y demas caracteristicas se correspondan con lo que se encuentra escrito en la receta.

Ticket abierto: se considera que un ticket sigue abierto mientras no se haya satisfecho la
demanda o entrega de medicamento, o0 en caso de que exista una diferencia entre lo que esta en
la receta y el ticket este se dejara abierto hasta que esa diferencia sea corregida.

Receta manual: es una receta cuyo cierre en el sistema debe hacer de forma individual.

Requisicion de medicamentos: Proceso por el cual se solicitan medicamentos al almacén
central que serviran para satisfacer la demanda de los pacientes

Farmacéutico: es el profesional con habilidades integrales en salud, fabricacion de
medicamentos, control de calidad, desarrollo e investigacion de los mismos, es aquel experto en
medicamentos, y en la utilizacion de los medicamentos con fines terapéuticos en el ser humano.

Farmacia hibrida: es una farmacia que cuenta con caracteristicas tanto de farmacia general

como una farmacia hospitalaria.
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Farmacovigilancia: es la ciencia que trata de recoger, vigilar, investigar y evaluar la
informacidn sobre los efectos de los medicamentos, productos biologicos, plantas medicinales
y medicinas tradicionales, con el objetivo de identificar informacion sobre nuevas reacciones

adversas y prevenir los dafios en los pacientes.



