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Simbolo

La

Pn

LISTA DE SIMBOLOS

Significado
Factor de utilizacion para la instalacion de servicio, es decir,
la fraccion esperada de tiempo que los servidores

individuales estan ocupados.

Longitud esperada de la cola (excluye los que estan en

servicio).

NUmero de servidores.

Numero esperado de clientes en el sistema.

[}

Probabilidad de que “n” clientes se encuentren en el

sistema.

Tasa media de llegadas por unidad de tiempo.

Tasa media de servicio para todo el sistema por unidad de

tiempo.

Tiempo de espera en el sistema (incluye tiempo de servicio)

para cada cliente.
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Wq

Tiempo de espera en la cola (excluye tiempo de servicio)
para cada cliente.
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Backup

Cliente externo

Cliente interno

CLV

Cola

GLOSARIO

Se refiere al respaldo de informacion de las bases
de datos del sistema GAF u otro sistema de
informacion utilizado por parte del personal de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos vy

Medicamentos.

Se refiere a personas externas a la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos a los
cuales les es util los servicios del personal de la

institucion.

Se refiere al personal de la Ventanilla de Servicios
de Alimentos y Medicamentos para el cual las
acciones de sus compafieros de trabajo
comprenden la entrada o inicio de sus

procedimientos.

Iniciales para Certificacion de Libre Venta.
Documento que autoriza a los usuarios la venta de

productos alimenticios.

De teoria de colas, es el sistema mediante el cual
la atencién a los usuarios se realiza en el orden
que llega al sistema. Primero que llega, primero

en ser atendido.
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GAF

Recibo 63A

Servidor

Sistema de computo utilizado en la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos para el
ingreso de informacién relativa a expedientes de

alimentos o medicamentos.

Documento legal elaborado por la Contraloria
General de la Nacion y emitido por la Ventanilla
de Servicios de Alimentos y Medicamentos, como
comprobante de pago de tramites de productos

alimenticios y farmacéuticos.
De teoria de colas, es la unidad de servicio que

atiende a las personas que se encuentran en cola

dentro del sistema.
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RESUMEN

El desarrollo de este trabajo se llevdé a cabo en las instalaciones de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos del Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social que es parte de la estructura de la Direccién General
de Regulacion, Vigilancia y Control de la Salud, y a la vez, ambas son

dependencias del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

Por medio de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos, el
ministerio brinda un contacto directo con todas aquellas personas individuales e
instituciones privadas o gubernamentales que llevan a cabo tramites relativos a
productos o establecimientos alimenticios o farmacéuticos. Dentro de estos se
incluyen licencias y registros sanitarios, apertura y control de establecimientos,
permisos de importacion, autorizacion de publicidad y demas tramites

relacionados con productos de esta naturaleza.

En el desarrollo del diagndéstico que fue elaborado para la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos se determin6 que existia la
problematica de que se carecia de una clara identificacion de los pasos y
procesos que se debian llevar a cabo para la recepcion y tramite de
expedientes. Esto repercutia en errores de proceso y tiempos altos de espera

por parte de los usuarios.

Por esta razon, se establecid la propuesta del proyecto de EPS titulado:
“Documentacion y mejoramiento de los procedimientos de la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos del Ministerio de Salud Publica y

Asistencia Social”.
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Por medio de la ejecucion de este proyecto, se busca un analisis de todos
los procesos que son llevados a cabo en cada uno de los departamentos que
integran la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos, con la idea de
establecer un orden y estandarizacion de dichos procesos, y que a su vez, sirva

de herramienta de capacitacidén para el nuevo personal de la institucion.

Esto se llevd a cabo mediante técnicas de observacion y entrevistas al
personal de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos, por medio
de las cuales se llegé a un consenso sobre las mejores secuencias de pasos
para desarrollar las actividades. El resultado obtenido son manuales de

procedimientos de las diferentes areas de la institucion.

Adicionalmente, se realizo un estudio de colas en las areas de atencion al
usuario, para determinar el ndmero ideal de servidores para satisfacer los

requerimientos en el menor tiempo posible.
Por ultimo, también se describe un plan de contingencias contra desastres

para que pueda ser utilizado por el personal de la institucibn en caso de

siniestros, tales como terremotos.
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OBJETIVOS

General

Analizar y documentar los procedimientos que se llevan a cabo en la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos del Ministerio de Salud
Publica por medio de un andlisis sobre la metodologia actual y el planteamiento
de mejoras sobre los mismos para la creacién de un Manual de Procedimientos

de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

Especificos

1. Realizar un diagndstico de las condiciones actuales de la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos por medio de un analisis FODA,
estableciendo las estrategias necesarias ante las debilidades vy

oportunidades encontradas.

2. Analizar la metodologia actual por medio de la cual se llevan a cabo
procesos, mediante técnicas de entrevista a los colaboradores de cada

area, asi como por medio del estudio de sus actividades.
3. Planificar las actividades necesarias para la implementacion del proyecto
de “Documentacién y mejoramiento de las actividades y procedimientos

de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos”.

4. Establecer el flujo ideal para la ejecucion de las actividades en las
distintas areas de la Ventanilla de Servicios de Alimentos vy
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Medicamentos, mediante el establecimiento de los flujogramas de los
distintos procedimientos.

Realizar un estudio de colas en las areas de recepcion y entrega de

documentos para determinar el éptimo funcionamiento de las mismas.

Desarrollar un plan de contingencias ante terremotos para la Ventanilla

de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

Establecer normas administrativas de seguimiento para que las

propuestas de mejora puedan mantenerse en el transcurso del tiempo.
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INTRODUCCION

La documentacion de los procedimientos de una institucion es una
herramienta que puede llegar a ser muy importante. Actualmente en muchas
instituciones se carece de una estandarizacion de los procedimientos que sus

integrantes llevan a cabo dia a dia.

Esta desinformacion produce que las actividades se realicen por intuicion
o0 costumbre, lo cual conlleva el riesgo de la desestabilizacion y descontrol
cuando existen rotaciones y cambios de personal. Esto toma relevancia en una
institucion gubernamental, ya que la tendencia es contratar al personal de forma

temporal.

Por tal razén, es de vital importancia poseer manuales de procedimientos
gue indiquen la secuencia en la cual se deben realizar las actividades, ya que

puede ser usado incluso como herramienta de capacitacioén al personal.

Es por esto que el contenido de este trabajo de Ejercicio Profesional
Supervisado indica la forma en que se llevan a cabo las actividades necesarias
para combatir este problema dentro de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos, partiendo en el capitulo 1, en donde se da una pequefia resefia

de la organizacion de la institucion.
En el capitulo 2 se aborda la problematica de la documentacién de los

procedimientos, mediante el uso de flujogramas que establecen el correcto

orden y secuencia de las actividades. También se expone el estudio de colas
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elaborado en las areas de atencion directa al cliente, estableciendo el nimero

optimo de servidores para brindar un tiempo de espera minimo.

En el capitulo 3 se analizan las condiciones actuales de las instalaciones
de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos, y se plantea un
plan de contingencias ante uno de los desastres a los cuales se estid mas

expuesto en Guatemala como lo son los terremotos.

Finalmente en el capitulo 4, se establecen las pautas minimas que se
consideran necesarias para darle seguimiento a los resultados propuestos de la

ejecucion de este proyecto de EPS mediante la ejecucion de capacitaciones.
Estas acciones se encaminan en un fin comun, siendo este el brindar la

mejor atencion y servicio posibles a los usuarios de una institucion de suma

importancia dentro del Ministerio de Salud Publica de Guatemala.
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1. GENERALIDADES DE LA VENTANILLA DE SERVICIOS DE
ALIMENTOS Y MEDICAMENTOS

1.1 Antecedentes de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos

La Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos fue creada con el
Acuerdo Ministerial No.SP-M-2138-2005, actualmente presta servicio a los
Departamentos de Regulacién y Control de Alimentos y al Departamento de
Regulacion y Control de Productos Farmacéuticos y Afines y Laboratorio

Nacional de Salud.

La Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos es parte de la
estructura de la Direccion General de Regulacion, Vigilancia y Control de la
Salud, y a la vez, ambas son dependencias del Ministerio de Salud Publica y

Asistencia Social de Guatemala.

Por medio de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos, el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social de Guatemala brinda un
contacto directo con todas aquellas personas individuales e instituciones
privadas o gubernamentales que llevan a cabo tramites relativos a productos o

establecimientos alimenticios o farmacéuticos.

Para poder realizar dichos procedimientos, atienden a los usuarios en sus
instalaciones ubicadas en la 5a avenida 13-27 zona 9 de la ciudad capital. En
esta ubicacion cuentan con profesionales de la materia que dan seguimiento a

las diferentes solicitudes.



1.2. Visién

“Servir como ente de apoyo al Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social para la regularizacion y control de Alimentos, Productos Farmacéuticos y

Productos Afines.”
1.3. Mision

“Ser una entidad que agiliza los tramites realizados por los usuarios
publicos y privados que requieran de servicios de autorizacidbn para la
comercializacion de Productos Alimenticios, Farmacéuticos y Afines.

Respetando los principios de eficiencia, eficacia.”

1.4. Servicios que presta la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos

La Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos es responsable
de la atencién integral de los usuarios publicos y privados de los servicios que
prestan los departamentos de Control de Alimentos y Productos Farmacéuticos,
constituyéndose en el centro de Informacion para los usuarios y enlace

electrénico con otras instituciones a través de su servicio de mediacion.

Ademas es el ente de recepcidn, entrega Yy tipificacion de todo documento
gue se tramite de los departamentos a los cuales presta servicio, encargandose
de determinar el departamento correspondiente que debe evaluar dichos

expedientes.

! Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.
2 .
Ibid.



Dentro de estos se incluyen:

o Licencias y registros sanitarios

o Autorizacion para la apertura y control de establecimientos

. Permisos de importacion

o Extender certificados de libre venta

o Servicios de mediacion

o Servicios de informacion al usuario

o Autorizacion de publicidad, distribucién y demas tramites relacionados

con cualquier producto alimenticio, farmacéutico o afin a alguno de ellos.

1.5. Estructura organizacional

La estructura organizacional de la institucion se basa en un grupo de
areas o departamentos con fines especificos que atienden de manera directa o
indirecta las peticiones de los usuarios. Esto se traduce en una estructura
organizacional horizontal de tipo funcional, ya que se cuenta con personal

técnico especializado en cada uno de los departamentos.

Las areas de contacto directo con el usuario son aquellas que se encargan
de recibir o entregar los expedientes que los usuarios solicitan dar tramite en la
institucion, asi como las areas que dan soporte e informacién a los usuarios

sobre el estado de sus tramites.

A su vez, la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos cuenta
con areas de atencion indirecta, es decir que no se relacionan personalmente
con los usuarios, pero son las que dan tramite a sus requerimientos, ya sea
analizando sus expedientes o evaluando el departamento al cual deben ser

dirigidos.



1.5.1.

Organigrama de la Ventanilla de Servicios de Alimentos

y Medi

camentos

A continuacion se presenta el organigrama de la institucién, la cual como

se puede observar es una dependencia de la Direccion General de Regulacion,

Vigilancia y Control de la Salud, que a su vez es parte del Ministerio de Salud
Publica de Guatemala.

Figura 1. Organigrama de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos
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2. FASE TECNICO PROFESIONAL

2.1. Marco conceptual

Como parte del desarrollo del trabajo de EPS, se presentan conceptos
generales de herramientas y métodos que fueron aplicados para el estudio de la

Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

2.1.1. Procedimientos administrativos

El proceso administrativo son las actividades que el administrador debe
llevar a cabo para aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales, etc.,
con los que cuenta la empresa. La forma de representacibn de esos

procedimientos es mediante flujogramas.

2.1.1.1. Flujogramas

El flujograma es un grafico que muestra la situacion de las interrelaciones
de las personas y también de los recursos de la empresa, de una manera clara.

Ademas es un diagrama de uso mas frecuente en sistemas y procedimientos

Se puede decir que el flujpgrama expresa graficamente las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su

secuencia cronologica.



2.1.1.1.1. Caracteristicas

Se puede mencionar las siguientes caracteristicas sobre los flujogramas:

o Permiten observar todos los pasos de un sistema 0 proceso sin

necesidad de leer notas extensas. Permitir al analista asegurarse que ha

desarrollado todos los aspectos del procedimiento.

o Permite la correcta identificacion de actividades.

o Permite simplificar la comprension de los procedimientos.

o Permite el acercamiento y coordinacion.

o Disminuye la complejidad debido a la simbologia que utiliza.

o Se elabora con rapidez y no requiere de recursos sofisticados.
2.1.1.1.2. Representacion

Debido a la versatilidad que tienen los flujogramas para adaptarse a los
requerimientos de cada usuario se tiene una gran variedad de simbolos
utilizados para representar graficamente los procesos estudiados. Dicha

simbologia puede ser apreciada en el apéndice 1.

2.1.2. Estudio de colas

La teoria de colas es el estudio matematico del comportamiento de lineas
de espera. Estos se presentan cuando clientes llegan a un lugar demandando
un servicio a un servidor el cual tienen cierta capacidad de atenciéon. Si el
servidor no estd disponible inmediatamente y el cliente decide esperar,

entonces se forma en la linea de espera.



Para estudiar estos sistemas, la teoria de colas formula modelos
matematicos que representan su operacion y después usa éstos modelos para
obtener medidas de desempefio. Este analisis proporciona informacion vital
para disefiar de manera efectiva sistemas de colas que logren un balance
apropiado entre el nUmero de servidores y el nimero de clientes que llegan al

sistema, como se puede apreciar en la siguiente figura:

Figura 2. Modelo de colas
nente Macamizmo
E& R - Cola o  desendcio _ |, Cleates
entrad sarvidos

Fuente: HILLIER, Frederick S.; LIEBERMAN, Gerald J. Introduccioén a la investigacion de

operaciones. p. 595.

A su vez, se puede mencionar que un modelo de colas se puede contar
con varios entes que provean el servicio, lo cual se traduce en un nimero de

servidores mayor a uno, como se puede apreciar en la siguiente figura:



Figura 4. Modelo de colas de varios servidores

Sistema de colas
. Salidas
—» Cola ¥ Servidor =
Llegadas ;
2 » Cola =P Servidor Sal|das>
Salidas
—P Cola P Servidor >

Fuente: http://negocios-internacionales.wikispaces.com/PROYECTAR+ACT+4. Consulta: 05 de
febrero del 2010.

Para el estudio de los sistemas de colas, existen diferentes modelos que
pueden ser aplicados, dependiendo de las condiciones de la cola en estudio.

Para este trabajo, se utilizara el modelo de cola M/M/S.

2.1.2.1. Modelo de cola M/M/S

Los modelos que mas se usan en teoria de colas estan basados
directamente en este proceso. Se dice que estos modelos tienen una entrada

Poisson y tiempos de servicio exponenciales.

El modelo M/M/s supone que todos los tiempos entre llegadas son
independientes e idénticamente distribuidos de acuerdo a una distribucion
exponencial (es decir, el proceso de entrada es Poisson), que todos los tiempos
de servicio son independientes e idénticamente distribuidos de acuerdo a otra

distribucion exponencial y que el numero de servidores es “s” (cualquier entero

positivo).



En consecuencia, este modelo es so6lo un caso especial del proceso de
nacimiento y muerte cuando la tasa media de llegadas al sistema de colas y la
tasa media de servicio por servidor ocupado son constantes (A y ,
respectivamente) e independientes del estado del sistema. Las formulas de este

modelo pueden ser apreciadas en el anexo 2.

2.1.3. Metodologia de documentacion

La metodologia que se aplicard para la analizar los procedimientos de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos, se adapta a las técnicas
regulares de documentacion por medio de flujogramas, asi como a las

especificaciones propias del Ministerio de Salud Publica, siendo estas:

2.1.3.1. Entrevistas no estructuradas al personal

El contacto inicial que se tiene con el personal de la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos es por medio de entrevistas no
estructuradas. Por medio de estas se pudo conocer la percepcion de los
trabajadores con respecto al area de donde laboran y las posibles fuentes de

mejora que existian.

Dichas entrevistas se llevaron a cabo durante la ejecucién de sus
actividades cotidianas, poniendo énfasis en la relacién de sus comentarios con
respecto a la actividad que realizan.

2.1.3.2. Establecer clientes internos y externos

Se debe establecer quiénes son los clientes internos y externos de cada

area analizada, siendo los clientes internos aquellos a los cuales el proceso



afecta o involucra dentro de la institucion. Por el contrario los clientes externos
son aquellos que se ven involucrados de manera directa pero que son externos

a la institucion como tal.
2.1.3.3. Definicién de los servicios y/o productos
Es la definicibn de los procesos que seran objeto de estudio en la
elaboracion del andlisis al que seran sometidas las distintas unidades de la
institucion.
2.1.3.4. Descripcion de los proceso
Es la descripcién en palabras del proceso que sera diagramado, asi como
el encabezado que identifigue de forma especifica los actores y entradas
involucradas en el mismo.

2.1.3.5. Diagramacion del proceso

Es la representacion grafica del proceso estudiado, por medio del uso de

flujogramas de proceso.

2.2. Diagnoéstico de la situacion de la Ventanilla de Servicios de

Alimentos y Medicamentos

Para estudiar la situacion actual de la Ventanilla de Servicios de Alimentos
y Medicamentos se aplicaran tanto métodos de analisis generales, como lo es
analisis FODA, y de igual forma se aplicaran métodos de analisis especificos,

como lo es el diagrama de Ishikawa.
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2.2.1. Analisis FODA de la Ventanilla de Servicios de
Alimentos y Medicamentos

Para analizar la situacion en la cual se encuentra la Ventanilla de Servicios
de Alimentos y Medicamentos se realizO un analisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) con la intencién de establecer

las areas susceptibles de mejoramiento en la institucion.

Para llevar a cabo este proceso, se visitd las instalaciones de la Ventanilla
de Servicios de Alimentos y Medicamentos y se procedié a realizar entrevistas
no estructuradas al personal de la institucion, asi como a analizar los procesos

gue se llevaban a cabo para prestar los servicios a los usuarios.
Finalmente, se plantearon los resultados de este analisis tanto al personal

como a la direccion de la institucion para poder establecer la matriz FODA

resultante.
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Tabla l. Analisis FODA de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos

FODA

Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos
Ministerio de Salud Publica

F1.

F2.

F3.

Fortalezas

Experiencia recabada durante
muchos a travées de los
distintos proyectos ejecutados
en el Ministerio de Salud.
Facilidad para introducir
cambios en los sistemas
actuales de servicios.
Disposicion de los usuarios y
trabajadores para llevar a
cabo mejoras a los sistemas
de prestacién de servicios.

O1.

02.

(OXH

Oportunidades

Iniciativas de politicas en el
sector salud, impulsadas por
gobiernos entrantes para el
mejoramiento de la institucién.
Facilidad para obtener apoyo
gubernamental por pertenecer
a un Ministerio de la
Republica.

Modernizacion de los sistemas
de informacion en el Ministerio
de Salud, para dar a conocer
los planes de mejoramiento,
asi como de los servicios que
provee la institucion.

Debilidades Amenazas
D1. Altos niveles de rotacién de Al. Desinterés de parte del
personal. Ministerio de Salud para
D2. Cambio constante en politicas impulsar politicas de
relacionadas sobre la salud. mejoramiento en la institucién.
D3. Falta de personal capacitado A2. Desinformacién de la
en areas de gran necesidad. poblacion hacia las
D4. Desconocimiento por parte del reglamentaciones de

personal de reciente ingreso

Alimentos y Medicamentos.

para la ejecucibn de sus A3. Falta de continuidad de

funciones. proyectos en marcha por parte
D5. Falta de estandarizaciones de de los gobiernos entrantes.

los procedimientos. A4. Poca confianza del sector
D6. Altos tiempos de espera por publico a las politicas vy

parte de los usuarios en las proyectos del sector

colas de atencion. gubernamental.

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.1.1. Matriz de estrategias FODA

Del analisis realizado mediante el diagrama FODA se establecieron las

siguientes estrategias que pueden ser aplicadas.
Estas estrategias buscan combatir las debilidades y amenazas
encontradas mediante el aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas

con que se cuenta en la institucion.

Tabla I1. Matriz de estrategias FODA

Externas

Oportunidades Amenazas

Internas

e Aprovechar el apoyo|e Establecer grupos de

del sector trabajo con el
gubernamental para Ministerio de Salud
mejorar las para el analisis de

condiciones de la mejoras (F2,Al).
institucion (F2,02).

Fortalezas e Utilizar la experiencia
del personal de la
Ventanilla para
introducir cambios
que permitan
actualizar los
estandares de

servicio (F1,02).
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Continuacion de la tabla Il.

e Establecer e Establecer
estandares  basicos normativos de los
de servicio y atencion puestos de trabajo
al cliente, que no para evitar la falta de
sean afectados con continuidad en las
las rotaciones de mejoras establecidas
personal (O2,D1). con los constantes

cambios de personal

e Utilizar los sistemas (D1,A3).
de informacion
Ministerial para dar a
conocer los servicios,
reglamentaciones vy
proyectos de mejora
de la Ventanilla de
Servicio a la
poblacion (O3,D3).

Debilidades

Fuente: elaboracion propia.

2.2.2. Diagramas de Ishikawa

Para analizar las causas del problema que se origina en la Ventanilla de

Servicios de Alimentos y Medicamentos, se desarrollo un diagrama de Ishikawa.

El método utilizado para el desarrollo del diagrama es mediante la
utilizacion de las 6 M's y enfocandose en el problema de la Falta de
Documentacion y Estandarizacion de los Procedimientos de la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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2.2.2.1. Diagrama

A continuacion se presenta el diagrama de Ishikawa realizado para
determinar las causas principales que provocan la problematica. Este se basa
en el analisis situacional realizado a la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos previamente.
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Diagrama de Ishikawa para la Ventanilla de Servicios de

Figura 3.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2.2. Analisis del problema actual

Del diagrama de Ishikawa se puede apreciar que la causa raiz de la
problematica existente en la Ventanilla de Servicios de Alimentos vy
Medicamentos son sus procedimientos que no se encuentran actualmente
documentados. Es decir que no existe una metodologia sobre la cual los
trabajadores se apoyen para realizar sus actividades. Esto es de suma
importancia en una institucion gubernamental debido a las constantes

rotaciones de personal que se producen.

A su vez, esto produce incertidumbre por parte de los trabajadores que
ingresan a la institucion, ya que no existen definiciones exactas sobre la forma
en que deben realizar sus actividades, es decir, no existe una estandarizacion

de los procedimientos.

Ante esta situacion se plantea la solucion a dicha problematica mediante
la realizacion del proyecto de documentacibn y mejoramiento de los
procedimientos de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

Las ventajas que se derivan de la elaboracion de dicha documentacién
son una estandarizaciéon de los procedimientos que actualmente se llevan a
cabo, asi como un mejoramiento de los mismos al someterlos a un analisis en
conjunto con las autoridades de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos y del Ministerio de Salud.

A su vez, proveera una herramienta util para la induccion de personal que

inicie en el futuro sus actividades en la institucion.
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De igual forma se identific6 que una de las causas del problema que
afecta a los usuarios de la Ventanilla es el alto tiempo de espera para ser

atendidos por parte del personal.

Esto es debido que las estaciones de servicio no se dan abasto para
atender al numero de personas que llegan a la institucién, es por esto que se
plantea un estudio de colas para determinar un namero 6ptimo de servidores

para atender dicha demanda.

2.2.2.3. Propuesta de estandarizacion y mejora de

procedimientos

Partiendo del andlisis realizado de la situacibn de la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos, se pudo determinar que uno de los

problemas principales es la falta de estandarizacion de los procedimientos.

Es por esto que mediante la elaboracién de este proyecto se plantea la
estandarizacion de los mismos llevando a cabo la documentacion de las areas
gue integran la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos. Esto se

llevara a cabo de la siguiente forma:

o Analisis de los pasos y actividades realizados para los procedimientos de
cada area.

o Establecer el flujo ideal de los procedimientos.

o Documentacion mediante manuales de procedimientos siguiendo los

lineamentos acordados con autoridades de la institucion (ver metodologia

de documentacion del punto 2.1.3.).
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A su vez, se determiné que en las lineas de espera existentes en la
institucién, se generan altos tiempos de espera por parte de los usuarios, por lo
gue se realizara un estudio de colas para determinar los tiempos y nimero de

servidores 6ptimos, lo cual se llevara a cabo de la siguiente forma:

o Estudio de condiciones actuales de las lineas de espera.

o Andlisis de los tiempos obtenidos.

o Determinacion de tiempos y numero de servidores Optimos para el
sistema.

2.3. Documentacion de los procedimientos

A continuacion se presentan la documentacion elaborada para las
unidades que integran la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos,
incluyendo la definicién de los clientes internos, clientes externos, estableciendo
los procedimientos que seran estudiados y su correspondiente flujograma. Las

unidades a estudiar son:

° Unidad de Emision de Recibos 63A

o Unidad de Recepcion de Documentos sin Muestras
o Unidad de Recepcion de Documentos con Muestras
o Unidad de Envios

o Unidad de Entrega de Documentos

o Unidad de Importaciones

° Unidad de Afines
. Unidad de Mediacioén
° Unidad de Informatica

° Unidad Administrativa
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2.3.1. Unidad de Emisién de Recibos 63A

La Unidad de Emisién de Recibos 63A es la encargada de emitir los
recibos legales que son adheridos a los expedientes que se requiere ser
ingresados para su tramite en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos.

2.3.1.1. Clientes internos

o Jefa de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacion relativa a la emision de recibos 63A o a los distintos
procedimientos involucrados para el desarrollo de actividades del mismo.

o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
solicitud de informacion para la solucién de problemas que acontezcan
en la emision de recibos 63A o modificaciones al sistema GAF.

o Laboratorio Nacional de Salud: solicitud de informacién o reportes
relativos a la emision de recibos 63A.

2.3.1.2. Clientes externos

o Persona particular o juridica: cualquier persona que solicite realizar un
tramite en la institucion que requiera del pago de arancel.

o Instituciones gubernamentales y/o empresas varias relacionadas con
medicamentos o0 alimentos: cualquier institucion que solicite realizar un
tramite en la institucion que requiera del pago de arancel.

o Contraloria General de la Nacion: ejecucion de auditorias relativas a la
emisiéon de recibos 63A por parte de la Ventanilla de Servicios de

Alimentos y Medicamentos.
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2.3.1.3. Definiciéon de servicios y/o productos

o Emision de recibos 63A, proceso normal, pago exacto.

o Emision de recibos 63A, cuando el pago excede el tramite a realizar.

o Emision de recibos 63A, cuando el pago es inferior al tramite a realizar.

o Emision de recibos 63A, cuando se cancelan varios trdmites en la misma

boleta de pagos.
o Emision de recibos 63A, cuando presenta una boleta de pago con un

saldo anterior.

o Anulacion de recibos 63A.
o Modificacion de registros en el sistema GAF.
o Cierre diario.
o Generacion de reportes.
2.3.1.4. Diagramas de procedimientos

A continuacién se describen los procedimientos efectuados en el area de
emisidon de recibos 63A, asi también se presentan sus correspondientes

flujogramas:

2.3.1.4.1. Flujo inicial para emision de
recibos 63A

Mediante este proceso se ejemplifica el contacto inicial que tienen los

distintos usuarios con el personal encargado de la emision de recibos 63A.

Dicho proceso tiene inicio desde el momento en que los usuarios se

aproximan al mostrador de la emision de recibos en donde comunica al emisor
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su solicitud y presenta la papeleria correspondiente al trdmite a realizar, la cual

puede ser de las siguientes variantes:

o Boleta unificada de pago
o Boleta unificada de pago con un saldo anterior
o Recibo 63A previamente emitido

Seguidamente el emisor de formularios 63A, verifica que la informacion
contenida en la papeleria sea correcta para realizar el tramite, en cuyo caso
inicia el proceso correspondiente. Dicha revision se realiza para asegurarse de

lo siguiente:

o Que la boleta de pago este llenada apropiadamente para realizar el
tramite que el usuario requiere.
o Que la boleta de pago no haya sido previamente utilizado.

o Que la boleta de pago no tenga tachones.
En caso la papeleria no se encuentre correcta, indica al usuario que su

solicitud no puede ser efectuada. Al finalizar, el emisor devuelve la papeleria al

usuario y este continua con su tramite.
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Figura 5.

Flujograma inicial para la emisién de recibos 632
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Continuacion de la figura 5.

Ventanilla de Servicios de Flujograma del Proceso Cédigo: VSAM-63A-01
Alimentos y . .. Yy . P' - 22
Medicamentos Flujo Inicial para la Emisién de Recibos 63A agina:
Usuario Emisor de Formularios 63A
1 3
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continua con su tramite “ ‘ Usuario
\\ J/

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.4.2. Emision de recibos 63A,
proceso normal, pago exacto

Este proceso es parte de la emision de recibos 63A, y tiene su inicio en el
proceso VSAM-63A-01. Posteriormente de identificado que el tramite a realizar
corresponde a la emision de recibos en su flujo normal, se procede a la
verificacion del comprobante de pago, para cerciorarse que cuenta con el sello
de banco. En caso no, el emisor indica al usuario que el tramite no puede ser

realizado y devuelve su papeleria.

Si el comprobante se encuentra sellado, toma un recibo 63A y su copia del
talonario de recibos, lo sello y lo firma, y luego lo introduce en la impresora.

Luego introduce la informaciéon correspondiente en el sistema GAF, la cual

incluye:

o Numero Recibo

o Nit del usuario o empresa

o Nombre del usuario o empresa

o Tipo de pago que se realizo

o No. de boleta bancaria o de cheque

o El valor del tramite o los tramites cancelados
o El o los aranceles cancelados

o La cantidad de cada uno de los aranceles

En este punto, el sistema indica si se produce alguna incoherencia o error
en la informacion ingresada por medio de un mensaje que detiene el proceso de
ingreso. En este caso, el emisor indica al usuario la razén del error. Si el usuario

puede corregir en el momento el inconveniente, lo notifica al emisor y continda
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con el tramite, ingresando el emisor la informacién corregida. Si no se puede

corregir en el momento, el usuario recibe su papeleria y se retira.

Si la informacion ingresada es aceptada por el sistema, el emisor da la
orden de impresion del recibo. En esta situacién se pueden generar errores de

impresion como los siguientes:

o Atoramiento del recibo en la impresora

o La impresora no corre el recibo

Esto genera que el recibo no se imprima, pero para el sistema ya ha sido
emitido, ya que lo toma desde el momento en que se da la orden de impresion.
Debido a esto se debe anular el recibo con error para poder emitirle uno nuevo

al usuario.

Si el recibo fue impreso correctamente, el emisor procede a sellar la boleta
unificada, asi como anotar el numero de recibo correspondiente al mismo.
Seguidamente se procede a almacenar la copia del recibo impresa, y en caso
se haya pagado por medio de SerBl Pago, se almacena el comprobante de

pago original de igual manera.

Finalmente se entrega el recibo 63A emitido asi como la boleta unificada

al usuario para que continte con su tramite, finalizando el proceso.
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Figura 6.

Flujograma del proceso de emision de recibos 63A en

proceso normal
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Continuacion de la figura 6.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.4.3. Emision de recibos 63A,
cuando el pago excede el

tramite a realizar

Este proceso es parte de la emision de recibos 63A en su variante de que
el pago realizado exceda el valor del tramite, y tiene su inicio en el proceso
VSAM-63A-01.

Luego de verificar que el usuario cancel6 una cantidad mayor a la debida,
indica al usuario las opciones que tiene para utilizar la diferencia generada por

el pago, las cuales pueden ser:

. Si el usuario realizara otro tramite en el momento, utilizar el saldo en ese
pago.
o Si el usuario no sabe en que utilizara la diferencia del pago en ese

momento, puede utilizarlo en una ocasién posterior.
o Si el usuario no sabe en que utilizara la diferencia y no desea utilizarlo en

otra ocasion, perdera su saldo.

Si el usuario prefiere la primera opcion, el emisor de recibos procede a
emitir un recibo por su trdmite principal asi como un segundo recibo por la
diferencia que se genero en el pago, acorde al segundo tramite que vaya a

realizar el usuario.

Si el usuario prefiere la segunda opcion, se emite un recibo por el tramite
que realizard el usuario, y se hace una anotacion en la boleta de pago
correspondiente para que el usuario pueda hacer uso de su diferencia en una

préxima ocasion, presentando la misma.
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En el dltimo caso, se indica al usuario que su saldo se perderd y se emite

Unicamente el recibo por el tramite principal.

Figura 7.

Flujograma del proceso de emision de recibos 63A, cuando el

pago excede la cantidad del tramite
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.4.4. Emision de recibos 63A,
cuando el pago es inferior al

tramite a realizar

Este proceso es parte de la emision de recibos 63A en su variante de que
el pago realizado sea inferior al valor del tramite, y tiene su inicio en el proceso
VSAM-63A-01.

En este caso se indica al usuario que el pago cancelado no es acorde al
trAmite que pretende realizar, por lo que se verifica si existe el valor de algun

arancel por medio del cual completar el tramite.

En caso no existiera se notifica al usuario que no puede realizar su tramite
con esa boleta de pago. En caso si existiera se le notifica al usuario el valor que

debe cancelar por la diferencia.

El usuario llena una nueva boleta de pago con el valor del arancel indicado
y procede a cancelarlo. Se presenta nuevamente con el emisor, proveyendo
ambas boletas, y el emisor procede a emitir el recibo 63A correspondiente al
valor correcto del tramite. Para esto Unicamente ingresa ambas contrasefias de

pago en el sistema, siguiendo el proceso normal de emision de recibos 63A.
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Figura 8. Flujograma del proceso de emision de recibos 63A, cuando el
pago es incompleto para el trdmite
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.45. Emision de recibos 63A,
cuando se cancelan varios
tramites en la misma boleta

de pagos

Este proceso es parte de la emision de recibos 63A en su variante de que
se estén cancelando varios tramites en la misma boleta de pago, y tiene su
inicio en el proceso VSAM-63A-01.

Este caso se genera cuando el usuario cancela varios tramites en la
misma boleta de pago, para lo cual al presentarla al emisor de recibos, este le
pregunta si desea imprimir todos los tramites en el mismo recibo 63A, 0 Si
prefiere hacerlo por separado cada uno. Cualquiera de las variantes es
totalmente vélida.

Si decide hacerlo en el mismo documento, genera un recibo 63A siguiendo
el proceso normal (VSAM-63A-02), con la salvedad de que ingresara varios

aranceles en el mismo.
Si decide hacerlo por separado, se procedera a emitir un recibo 63A por

cada tramite que contenga la boleta de pago, cada uno siguiendo el proceso

normal la cantidad de veces necesaria.
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Figura 9.

Flujograma del proceso de emision de recibos 63A,

cancelando varios tramites en una misma boleta
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.4.6. Emision de recibos 63A,
cuando presenta una boleta

de pago con un saldo anterior

Este proceso es parte de la emision de recibos 63A en su variante de que
se esté utilizando un comprobante de pago con un saldo anterior, y tiene su
inicio en el proceso VSAM-63A-01.

Este caso se da cuando se utiliza un comprobante de pago al cual se le
hizo una anotacion por un saldo generado en un tramite anterior (ver proceso

VSAM-63A-03), lo cual es verificado por el emisor.

Para dar proceso al mismo, se emite un recibo 63A siguiendo el proceso
normal (ver proceso VSAM-63A-02), con la salvedad de que al ingresar el
comprobante de pago nuevamente al sistema, este indicard de que ya se

encuentra procesado.

El emisor genera una excepcién para poder procesarlo. Dicha excepcion
consiste en agregar ceros al inicio o al final del numero del comprobante de
pago. De esta manera el sistema permite que el comprobante de pago pueda
ser utilizado nuevamente, ya que lo reconoce diferente al anterior.

Posteriormente emite el recibo siguiendo el proceso normal.
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Figura 10.

Flujograma del proceso de emision de recibos 63A,

utilizando comprobante de pago con saldo
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Fuente: elaboracion propia.

36




2.3.1.4.7. Anulacién de recibos 63A

Este proceso inicia cuando el usuario se aproxima a la unidad de emision
de recibos 63A e indica que al emisor que desea anular el recibo previamente

emitido o en caso se produzca un inconveniente de impresion o digitacion.

En estos casos el emisor de recibos ingresa en la opcién de anular recibo
del sistema GAF, e ingresa el nUmero de recibo que desea anular asi como la
justificacion del porque se realiza la operacién. El sistema da proceso a la
anulacion y el emisor sella de anulado el recibo y su copia, almacenandolos

ambos para su archivo, finalizando asi el proceso.
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Figura 11.

Flujograma del proceso de anulaciéon de recibos 63A
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2.3.1.4.8. Modificacion de registros en
el sistema GAF

Este proceso inicia cuando un usuario se presenta ante los emisores de
recibos y estos identifican alguna anormalidad en el sistema como

consecuencia de los tramites ya realizados.

Esto genera la necesidad de modificar registros en el sistema GAF, y para
lo cual el emisor de recibos solicita la autorizacion al coordinador de recibos
63A.

El coordinador corrobora la informacion provista por los emisores y en
caso no sea necesaria la modificacién de registros, notifica al emisor la accién a

tomar para dar solucion al problema.

Si el coordinador considera que la modificacion de registros es necesaria
genera una solicitud en el Sistema de Ticket para dar solucién al problema. El
sistema hace llegar la solicitud al encargado de informéatica, el cual al darse por
enterado procede a dar seguimiento a lo solicitado. Acto seguido notifica que la

solicitud ha sido procesada.

El coordinador de recibos recibe notificacion via correo electrénico y
procede a corroborar que la solucion dada ha sido la adecuada. En caso no
esté conforme, notifica nuevamente al encargado de informatica hasta dar

solucion al problema.

Si estd de acuerdo con la solucién provista, genera respuesta en el

Sistema de Ticket dando su visto bueno, finalizando asi el proceso.
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Figura 12.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.4.0. Cierre diario

Este proceso forma parte de las actividades diarias del emisor de
formularios 63A y consiste en la elaboracion de un informe de cierre sobre la

emision de recibos.

Esta actividad se realiza al finalizar el dia, cuando ya no se emiten mas
recibos 63A. Para esto el emisor de formularios ingresa al sistema GAF y
selecciona la opcién de cierre. El sistema presenta la pantalla de cierre en
donde el emisor da selecciona la opcién para generar el cierre.

El sistema muestra la informacion correspondiente y el emisor da la orden
de impresion. El sistema se encarga de imprimir 2 copias del informe

automaticamente.

Si se genera un error de impresion, el emisor vuelve a dar la orden de
impresion. En caso no se generen errores, el emisor entrega una copia al
coordinador de recibos y la otra copia es entregada al mensajero para su envié

al Laboratorio Nacional de Salud.
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Figura 13.

Flujograma del proceso de cierre diario
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.4.10. Generacion de reportes

Este proceso es una de las actividades que desarrollan los emisores de
formularios 63A como parte de los informes diarios que envian al Laboratorio

Nacional de Salud.

Para realizarlo el emisor de formularios ingresa al sistema GAF vy
selecciona la opcién de reportes. El sistema presenta una serie de opciones de
donde el emisor selecciona la mas apropiada acorde a la informacion que

enviara al Laboratorio de Salud.

El emisor ingresa el periodo de fechas sobre el cual se generara el
reporte, el sistema muestra la informacién correspondiente y el emisor da la
orden de impresion. El sistema procesa la impresibn de 2 copias

automaticamente.

Si se genera un error de impresion, el emisor vuelve a dar la orden de
impresion. En caso no se generen errores el emisor entrega una copia al
coordinador de recibos y la otra copia es entregada al mensajero para su envié

al Laboratorio Nacional de Salud.
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Figura 14.

Flujograma del proceso de generacion de reportes
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2.3.2. Unidad de Recepcién de Documentos sin Muestras

La recepcion de expedientes es llevada a cabo por dos unidades dentro
de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos. Una lo representa
la Unidad de Recepcion de Documentos en la seccion de las ventanillas. La otra
lo representa la unidad de Recepcién de Expedientes y Muestras.

En la primera se le da ingreso a todos aquellos tramites sobre alimentos y
medicamentos que no requieran del ingreso de muestras. Los casos de mayor
ingreso son los permisos de importacion, certificados de libre venta, asi como

otros tipos de tramites como notificaciones o correcciones.

A su vez, es en esta area donde se reciben los informes de consumo de
productos psicotropicos por parte de las instituciones autorizadas para su
manejo. Ademas, de la entrega de los permisos de importacion cuando estos ya

han sido procesados.

2.3.2.1. Clientes internos

o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacion relativa a la recepcion de documentos o a los distintos
procesos involucrados para el desarrollo de actividades de dicha area.

o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
solicitud de informacion relativa a la recepciéon de documentos, para el
seguimiento de los procesos o la solucion de problemas.

o Personal del area de importaciones de la Ventanilla de Servicios de
Alimentos y Medicamentos: solicitud de informacion relativa al contenido

de los expedientes asi como la entrega de los mismos para su proceso.
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o Personal del area de envios: entrega de expedientes que requieran su

envio a los departamentos con los que tiene relacién la institucion.

2.3.2.2. Clientes externos

o Persona particular o juridica: cualquier persona que solicite realizar un
trAmite en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos que
requiera la entrega de expedientes sin muestras.

o Instituciones gubernamentales y/o empresas varias relacionadas con
medicamentos o alimentos: cualquier institucion que solicite realizar un
tramite en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos que

requiera la entrega de expedientes sin muestras.

2.3.2.3. Definicion de servicios y/o productos
o Recepcién de documentos, cuando el tramite requiere pago.
o Recepcién de documentos, cuando el tramite no requiere pago.
o Entrega de formatos de Certificados de Libre Venta.
o Recepcion de informes de consumo de psicotropicos.
o Entrega de resultados de tramites previos.
o Descarga del libro de Certificados de Libre Venta.
o Anulacion de Certificados de Libre Venta.
2.3.2.4. Diagramas de procedimientos

A continuacion se describen los procesos efectuados en el area de
recepcion de documentos, asi también se presentan sus correspondientes

flujogramas:
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2.3.2.4.1. Flujo inicial para la recepcion

de documentos

Mediante este proceso se ejemplifica el contacto inicial que tienen los

distintos usuarios con el personal encargado de la recepcién de documentos.

Dicho proceso tiene inicio desde el momento en que los usuarios se
aproximan al area de las ventanillas, ubicadas en el parqueo de VSAM. En este
lugar comunican a las receptoras el motivo de su presencia y presenta la

papeleria correspondiente al tramite a realizar.

Las receptoras de documentos verifican que el trdmite que el usuario
pretende realizar corresponda a la atencion que brindan en las ventanillas, en

caso contrario le indican a donde debe dirigirse y devuelve su papeleria.

Luego verifica a que tramite de los diferentes que realizan en las
ventanillas se le dara proceso, e inicia la ejecucion del mismo. En caso sea un
tramite inusual pero que tenga relacion con las ventanillas, se orienta al usuario

la forma en que debe dar solucién a su proceso.
Al finalizar la ejecucion de los distintos procesos, las receptoras de

documentos devuelven la papeleria que corresponde al usuario, finalizando asi

el proceso.
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Figura 15.

Flujograma del proceso inicial para larecepciéon de

documentos

Ventanilla de Servicios de

Alimentos y
Medicamentos

Flujograma del Proceso
Flujo Inicial para la Recepcién de Documentos

Cédigo: VSAM-RDV-01
Pagina: 1/2

Usuario

Receptor de Documentos

Se presenta al area de las
Ventanillas de Alimentos y
Medicamentos

v

Comunica al receptor de
documentos sobre el
tramite a realizar

Y

Entrega papeleria
correspondiente al tramite

=} Recibe papeleria

ofresponde-el
tramite para la

Notifica al Usuario que su

‘ Devuelve papeleria al tramite no corresponde en

Ventanilla de
alimentos o de
medicamentps?

dicha ventanilla e indica a
donde debe dirigirse

usuario

Verifica que tramite es el
que debe procesar

Ver Proceso VSAM-RDV-
02

El tramite requiere
pago?

Es una recepcion
de expedientes?

Ver Proceso VSAM-RDV-
03

sta solicitando
formatos de CLV
en blanco?

Ver Proceso VSAM-RDV-
04

48



Continuacion de la figura 15.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.4.2. Recepcion de documentos,

cuando el tramite requiere

pago

Este proceso forma parte de las actividades principales que se realizan
para la recepcibn de documentos en las Ventanillas de Alimentos y

Medicamentos.

Para realizar este proceso las receptoras hacen un analisis previo de la
papeleria que el usuario estd entregando, con la finalidad de comprobar que
esté en orden y completa. Caso contrario indican al usuario las correcciones

gue debe realizar para la ejecuciéon de su tramite.

Si la papeleria est4 en orden, se procede a verificar que la boleta de pago
se encuentre sellada por el banco y por el emisor de recibos, asi como que el
recibo 63A no haya sido utilizado previamente en otro tramite, ya que esto

generaria que el tramite no procederia realizarlo.

Si todo esta en orden se procede a la generacion de la contrasefia de
recepcion, asignandole un numero de expediente al tramite. Para esto la
receptora ingresa al sistema correspondiente. En el caso de alimentos y
medicamentos se ingresa al sistema GAF, en su modulo de Recepcion de

Expedientes, en donde digita la siguiente informacion:

o Numero de recibo 63A

o Tipo de arancel

o Tipo de recepcion (ingreso o reingreso)

o Nombre del producto o del tramite a realizar
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Al finalizar el ingreso de datos se da la orden de impresion al sistema, y el

mismo imprime 2 copias de la contrasefa.

En este punto se pueden generar errores de impresion, en cuyo caso se
debe notificar al encargado de informatica para que proceda a modificar los
registros del sistema que han sido procesados y de esta manera volver a

generar la orden de impresion.

Si todo transcurre sin problemas, se procede a engrapar una de las copias

de la contrasefia con el expediente.

Seguidamente procede a sellar de operado el recibo 63A, como

comprobante de que ya ha sido utilizado.

Luego, para todos los tramites, sus expedientes son almacenados en

recipientes propios para cada tramite.

Para finalizar entregan la segunda copia de la contrasefia junto al recibo

63A al usuario, y este procede a retirarse del area de las ventanillas.
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Figura 16. Flujograma del proceso de recepcion de expedientes cuando
el trAmite requiere pago
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Continuacion de la figura 16.

~

Ventanilla de Servicios de
Alimentos y
Medicamentos

Flujograma del Proceso
Recepcion de Expedientes — El tramite requiere pago

Cédigo: VSAM-RDV-02
Pagina: 2/2

Usuario

Receptor de Documentos

h 4
Recibe documentos y se

Procede a iniciar la
generacion de las
contrasefas

v

Accede al modulo de
Recepcion de Expedientes
del Sistema GAF

v

Digita la informacién
pertinente para la
generacion de contrasefias

v

Da la orden de impresién
al Sistema correspondiente

Solicita la modificacién de e producen

registros en el Sistema errores de
correspondiente. Ver impresion o
digitacion?

Proceso VSAM-1-03.01

Engrapa una copia de la
contrasefia al expediente

Y

Sella de Operado el recibo
63A

Y

Almacena papeleria
ingresada en contenedores
para su posterior tramite

v

Entrega copia de
contrasefa y recibo 63A al

retira del area de las
ventanillas

}g

usuario

Fuente: elabora

53

cién propia.



2.3.2.4.3. Recepcion de documentos,

cuando el trdmite no requiere

pago

Este proceso se refiere a la recepcién de expedientes que llevan a cabo
tanto en la Ventanilla de Alimentos como la de medicamentos que no requieren
el pago de aranceles. Como consecuencia de esto no requiere de la
presentacion de boleta unificada de pago ni de recibo 63A. Es un proceso de
baja frecuencia de realizacion por dia. Un ejemplo de este tipo de procesos son

las correcciones de tramites realizados previamente.

Para realizar este proceso las receptoras hacen un analisis previo de la
papeleria que el usuario estd entregando, con la finalidad de comprobar que
esté en orden y completa. Caso contrario indican al usuario las correcciones

gue debe realizar para la ejecucidon de su tramite.

Si todo esta en orden se procede a la generacién de la contrasefia de
recepcion, asignandole un numero de expediente al tramite. Para esto la
receptora ingresa al sistema correspondiente. En el caso de Alimentos y
Medicamentos se ingresa al sistema GAF, en su 6odulo de Recepcion de

Expedientes, en donde digita la siguiente informacion:

o Tipo de arancel
o Tipo de recepcion (ingreso o reingreso)
o Nombre del producto o del tramite a realizar

Al finalizar el ingreso de datos se da la orden de impresién al sistema, y el

mismo imprime 2 copias de la contrasefa.
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En este punto se pueden generar errores de impresion, en cuyo caso se
debe notificar al encargado de informatica para que proceda a modificar los
registros del sistema que han sido procesados y de esta manera volver a

generar la orden de impresion.
Si todo transcurre sin problemas, se procede a engrapar una de las copias
de la contrasefia con el expediente. Luego el expediente es almacenado en

recipientes propios para cada tramite.

Para finalizar entregan la segunda copia de la contrasefia al usuario, y

este procede a retirarse del area de las ventanillas.
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Figura 17. Flujograma del proceso de recepcion de expedientes cuando
el trAmite no requiere pago
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Continuacion de la figura 17.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.4.4. Entrega de formatos de
Certificados de Libre Venta

Mediante este proceso se hace entrega de un numero determinado de
formatos de Certificados de Libre Venta, dependiendo de lo solicitado por el
usuario mediante un documento escrito. Este proceso puede ser relativo tanto

para alimentos como medicamentos.

El proceso inicia cuando el usuario entrega a la receptora la solicitud
escrita de la cantidad de CLV que requiere. La emisora procede a verificar que

la solicitud se encuentre correcta. Esto involucra la siguiente verificacion:

o Que este dirigida a las autoridades competentes de la ventanilla.

o Que se indique claramente la cantidad de CLV requeridos.

o Que se indique el nombre de la empresa o persona que los solicita.
o Que se encuentre debidamente firmada la solicitud.

Caso contrario devuelve la papeleria al usuario e indica que la solicitud no

puede ser procesada.
Si la solicitud esta correcta procede a tomar la cantidad de formatos de
CLV que el usuario requiere, anota en el libro de control de Certificados de Libre

Venta los numeros correspondientes de los formatos que se entregaran.

Luego entrega los formatos de CLV al usuario y este procede a retirarse

del &rea de las ventanillas, finalizando asi el proceso.
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Figura 18.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.4.5. Recepcion de informes de
consumo de psicotropicos

Este proceso forma parte de las actividades que se realizan en la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos en el transcurso de los

primeros dias del mes.

Para la recepcion de los informes, el receptor de documentos verifica que
la fecha de recepcién es todavia parte del periodo permitido durante el mes. Si
se encuentra fuera de dicho periodo se lo notifica al usuario e indica que no

puede ser procesada su solicitud, devolviéndole su papeleria.

Si se encuentra en las fechas validas, verifica que la papeleria entregada
conste de original y copia del informe. Si no es asi, indica al usuario que debe

presentar ambas para recibir su informe y devuelve su papeleria.

En el caso este entregando ambas copias, procede a verificar que el
informe y su copia se encuentren debidamente sellados y firmados por la
autoridad competente de la institucion que entrega el informe. De no ser asi

indica al usuario dicha falta y devuelve su papeleria.
Si todo esté en orden, procede a sellar de recibido tanto el original como la

copia del informe. Almacena el original y entrega la copia sellada al usuario. El

usuario recibe su copia y se retira del area de las ventanillas.
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Figura 19. Flujograma del proceso de recepcion de informes de
consumo de psicotropicos
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.4.6. Entrega de resultados de

trdmites previos

Este proceso se refiere a la entrega de resultados que se lleva a cabo en
el &rea de las ventanillas. Dichos resultados son de tramites que se realizan

para la importacion de medicamentos o alimentos.

El proceso cuando los usuarios se aproximan al area de las ventanillas y
entrega la copia de la contrasefa a las receptoras. Ellas verifican que la peticion
procede para entregarse en ese momento mediante la inspeccion de la fecha
de emision de la contrasefia. Si mediante esta verificacion se puede conocer
gue el tramite aun no esta listo, se le indica al usuario la hora o el dia en que

puede regresar para recibirlo, devolviéndole su contrasefia.

Si las receptoras consideran que el tramite ya fue procesado, comunican a
la encargada de entrega de resultados para que de seguimiento a la peticion.
Ella recibe la contrasefia y realiza una basqueda en los tramites ya procesados.
Si el tramite aun no esta listo, le indican al usuario sobre la situacién e indican

cuando puede regresar nuevamente.

En caso el trdmite ya ha sido procesado, le entrega el resultado del mismo
al usuario, removiendo la contrasefa del expediente y almacenandola junto a la
copia de la misma. El usuario procede a retirarse del area de las ventanillas con

su resultado.

Cabe resaltar que el resultado de los tramites puede ser la aceptacion o
procesamiento correcto para lo que solicita el usuario, asi como la notificacién
de correcciones que debe realizar al mismo para que sea aceptado o incluso su

rechazo.
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Figura 20.

Flujograma del proceso de entrega de resultados de tramites
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2.3.2.4.7. Descarga del libro de
Certificados de Libre Venta

Este proceso se lleva a cabo para dejar constancia de que los formatos de
Certificados de Libre Venta previamente entregados a los usuarios han sido

utilizados de forma correcta.

Para esto el usuario hace entrega de los CLV ya procesados a las
receptoras. Las receptoras corroboran que los CLV tengan los timbres
adecuados para el caso (1 por cada CLV). Si no los tiene, le indica al usuario
gue debe colocarle dichos timbres y por tal razén no puede ser llevada a cabo

la descarga. Devuelve los CLV al usuario para que corrija dicho error.

Si posee los timbres adecuados procede a realizar una busqueda de
dichos CLV en el libro de control, mediante el nimero de los mismos. Al ubicar
las numeraciones correspondientes realiza una anotacién colocando el producto

al que corresponden los certificados.

Posteriormente solicita al usuario que firme a la par de las mismas
ubicaciones donde se realizo las anotaciones. Después de que el usuario firmo,
la receptora coloca la fecha y el sello de la ventanilla a cada uno de los CLV
para darle validez a los mismos y posteriormente los devuelve al usuario y este

procede a retirarse del area de las ventanillas, finalizando asi el proceso.

64



Figura 21. Flujograma del proceso de descarga del libro de certificados
de libre venta
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.4.8. Anulacién de Certificados de
Libre Venta

Este proceso se lleva a cabo para dejar constancia de que los formatos de
Certificados de Libre Venta previamente entregados a los usuarios seran

anulados. Dichos formatos no podran ser utilizados nuevamente.

Para esto el usuario hace entrega de los formatos de CLV que solicita
anular a las receptoras. Mediante el nimero de dichos CLV la receptora realiza
una busqueda en el libro de control. Al ubicar las numeraciones
correspondientes realiza una anotacion de anulacion para indicar que dichos

formatos no fueron ni seran utilizados.

Posteriormente solicita al usuario que firme a la par de las mismas
ubicaciones donde se realizo las anotaciones. Después de que el usuario firmo,
la receptora coloca el sello de anulado a cada uno de los formatos de CLV que
se recibieron para luego almacenarlos. El usuario procede a retirarse del area

de las ventanillas, finalizando asi el proceso.

66



Figura 22. Flujograma del proceso de anulacién de certificados de libre

venta
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2.3.3. Unidad de Recepcién de Documentos con Muestras

La Unidad de Recepciéon de Documentos con Muestras, es la encargada
de dar recepcion a todos los expedientes que por su naturaleza, sean sujetos al
ingreso de pruebas para validar la informacion del documento, para lo cual se le

da un tratamiento adecuado a las muestras, dependiendo de su composicion.

2.3.3.1. Clientes internos

o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacién relativa a la recepcion de documentos del area de
recepcion de muestras o a los distintos procesos involucrados para el
desarrollo de actividades de dicha area.

o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
solicitud de informacion relativa a la recepcién de del area de recepcion
de muestras para el seguimiento de los procesos o la solucion de
problemas.

o Personal del area de envios: entrega de expedientes que requieran su

envio a los departamentos con los que tiene relacion la institucion.

2.3.3.2. Clientes externos

o Persona particular o juridica: cualquier persona que solicite realizar un
tramite en la institucion que requiera la entrega de expedientes y que
requiera del ingreso de muestras.

o Instituciones gubernamentales y/o empresas varias relacionadas con
medicamentos o alimentos: cualquier institucion que solicite realizar un
tramite en la institucion que requiera la entrega de expedientes relativos y

gue requiera del ingreso de muestras.
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2.3.3.3. Definicién de servicios y/o productos

o Recepcién de expedientes y muestras.
o Entrega de expedientes al area de envios.
o Entrega de muestras al area de almacenamiento de muestras.
o Solicitud para modificacion de registros en el sistema.
2.3.3.4. Diagramas de procedimientos

A continuacion se describen los procesos efectuados en el area de
recepcion de expedientes y muestras, asi también se presentan sus

correspondientes flujogramas:

2.3.3.4.1. Recepcidén de expedientes y

muestras

Este es el proceso principal que se realiza en el area de recepcion de
expedientes y muestras. En esta area se cuenta con la atencién de 3 receptoras
encargadas de dar recepcion a tramites relacionados a medicamentos,

alimentos o productos afines.

El proceso inicia desde el momento en que el usuario se aproxima al area
de recepcion de documentos. Aqui la receptora de documentos solicita al
usuario el numero de cartén correspondiente al turno que él fue asignado. El
usuario entrega el nimero a la receptora y se verifica que el turno del usuario
es el indicado para su atencién. En caso no sea su turno, se indica al usuario

que debe regresar al area de espera.
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Al corroborar que es el turno del usuario, se le pregunta sobre la razén de
su presencia. El usuario indica el motivo de su tramite y entrega la papeleria
correspondiente. La receptora verifica que su tramite corresponde a realizarse
en dicha area. De no ser asi, indica al usuario a donde debe dirigirse

devolviéndole su papeleria.

En caso corresponde el tramite a dicha area, procede a verificar que la
papeleria del pago del arancel sea correcta. Para esto revisa el contenido del
recibo 63A y de la boleta de pago para cerciorarse que corresponden con el
tramite a realizar. De no ser asi, se le indica al usuario que su papeleria del
pago realizado no es correcta e indica que su tramite no puede ser llevado a

cabo.

Si el pago realizado es correcto, la receptora procede a iniciar una
evaluacion del contenido del expediente para verificar que se encuentre
correcto para su recepcion. Para realizar esta actividad se basa en las
normativas emitidas por el Ministerio de Salud sobre el contenido de los
expedientes relativos a medicamentos, alimentos o productos afines. La

finalidad de dicha evaluacién es corroborar los siguientes aspectos:

o Que el expediente se encuentre completo.

o Que el expediente cumple con los requisitos propios del tramite que
pretende llevar a cabo.

o Que el expediente se encuentra foliado y que dicho folio corresponda al
contenido del expediente.

o Que la papeleria que necesite de firmas correspondientes, cumpla con

dicho requisito.
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En caso no cumpla con alguno de los requisitos anteriormente descritos o
algun otro necesario para la recepcion del expediente, el tramite es rechazado,
notificandosele al usuario sobre el motivo de dicha accion y orientandolo sobre

la manera en que debe corregir los fallos.

Se puede dar la situacion que el usuario pueda corregir los errores en el
mismo momento, y para lo cual una vez realizado vuelve a entregar la papeleria

a la receptora de documentos.

Si el expediente esta completo y requiere de la recepcion de muestras, la
receptora solicita las mismas al usuario y verifica que el contenido del
expediente corresponda con las muestras recibidas, revisando a la vez la fecha
de vencimiento en caso sea un producto perecedero, el niumero de lote del
producto asi como corroborando que la cantidad de muestras que esta

recibiendo sea la adecuada segun las normativas del Ministerio de Salud.

En caso no cumpla con dichos requisitos se indica al usuario que no se
puede recibir las muestras con el expediente, indicandole las razones de dicha

accion y devolviéndole la papeleria y muestras correspondiente.

Si todo esta en orden se procede a la generacién de la contrasefia de
recepcion, asignandole un numero de expediente al tramite. Para esto la
receptora ingresa al sistema correspondiente. En el caso de alimentos y
medicamentos se ingresa al sistema GAF, en su moddulo de recepcion de

expedientes, en donde digita la siguiente informacion:

o Numero de recibo 63A
o Tipo de arancel
o Tipo de recepcion (ingreso o reingreso)
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o Nombre del producto

En el caso de productos afines se hace uso del Sistema de Gestidon de
Productos Afines, en su modulo de recepcion de expedientes, en donde se

ingresa la siguiente informacion:

o Nuevo ingreso o renovacion

o Tipo de producto

o Origen

o Nombre del producto

o Nit del representante legal

o Numero de recibo 63A

o Tipo de Arancel

o Tipo de recepcion (ingreso o reingreso)

o Numero de expediente (generado autométicamente por el sistema o

ingresado por el digitador).

En ambos casos, al finalizar el ingreso de datos la receptora da la orden
de impresion al sistema, y el mismo imprime 3 copias de la contrasefia.
Posteriormente las receptoras engrapan una copia de la contrasefia al
expediente original, una copia al expediente secundario junto a la boleta de

pago, y la tercera copia de la contrasefia es entregada al usuario.

Para el caso de los expedientes que ingresaron muestras, la receptora
toma una bolsa plastica transparente e introduce en ella las muestras del
producto, luego toma una seccién de masking tape y anota el nimero de
expediente sobre dicha seccion y la coloca en la bolsa que contiene las

muestras.
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Si la muestra es de alimentos y requiere de refrigeracion continua, la
receptora envia las mismas al area de almacenamiento de muestras en el
mismo momento, de lo contrario las coloca en contenedores para su posterior
envio. De igual forma los expedientes son colocados en contenedores, tanto el

original como la copia.

Al finalizar con estas operaciones, se procede a verificar que si se han
utilizado todos los tramites a los que hace referencia el recibo 63A, en el caso
de que no hayan sido utilizados totalmente se realiza una anotacién en la parte
posterior del recibo, indicando que tiene pendientes tramites a realizar con el

mismo.

En el caso se hayan utilizado totalmente los aranceles que indica el recibo,
se ingresa al médulo de consulta de recibo 63A del sistema GAF y corrobora los

tramites procesados con el recibo.

Posteriormente coloca el recibo 63A en la impresora e imprime la
informacion de los aranceles cancelados con el mismo en la parte posterior. En
este punto si se produjera algun error de impresion vuelve a dar la orden de
impresion al sistema. Si no hay problemas, sella el recibo 63A de operado y lo

devuelve al usuario.

Por altimo el usuario recibe su papeleria y se retira del area de recepcion,

finalizando asi el proceso.
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Continuacion de la figura 23.
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Continuacion de la figura 23.
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Continuacion de la figura 23.
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Continuacion de la figura 23.
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2.3.3.4.2. Entrega de expedientes al

area de envios

Este es uno de los procesos secundarios que se realizan en el area de
recepcion de expedientes y muestras. Mediante el se busca la entrega de los
expedientes al area de envios los cuales han sido previamente recibidos, para

darle seguimiento al tramite del usuario.

Este proceso es realizado 2 veces al dia y para su ejecucion las
receptoras de documentos realizan una anotacion en un cuaderno de control de
entrega de expedientes y muestras, dependiendo si es un producto alimenticio
o de medicamentos. Esta anotacion indica la fecha de la entrega, asi como los

nameros de expedientes que seran entregados al area de envios.

Luego procede a ordenar los expedientes correlativamente al nUmero de
expediente emitido y se dirige al area de envios en donde notifica a la
encargada de envios sobre los expedientes que entregara. Proporciona los
expedientes a la encargada de envios y se retira del lugar.

La encargada de envios posteriormente realiza una revision para
corroborar que los expedientes que le fueron entregados correspondan con lo
anotado en el cuaderno de control. Si existiera algan inconveniente notifica a las
receptoras sobre el mismo y ellas proceden a darle solucién. Algunos de los

problemas que pueden acontecer son:

o Se entrego un expediente que no fue anotado en el cuaderno.

o Falta un expediente que se indica en el cuaderno.

o Algun expediente esta incompleto.

o Alguin numero de expediente anotado en el cuaderno esta mal escrito.
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Cuando se da soluciéon a los inconvenientes o en caso no ocurran, la
encargada de envios procede a firmar de recibido el cuaderno y posteriormente

devuelve el mismo a las receptoras de documentos finalizando asi el proceso.

Figura 24. Flujograma del proceso de entrega de expedientes al &rea de
envios
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Continuacion de la figura 24.
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2.3.3.4.3. Entrega de muestras al area
de almacenamiento de

muestras

Este es uno de los procesos secundarios que se realizan en el area de
recepcion de expedientes y muestras. Mediante el se busca la entrega de los
muestras previamente recibidas, al area de almacenamiento de muestras para

darle seguimiento al tramite del usuario.

Para su ejecucion las receptoras de documentos realizan una anotacion
en un cuaderno de control de entrega de expedientes y muestras dependiendo
si son de alimentos o medicamentos. Esta anotacion indica la fecha de la
entrega, asi como los numeros de expedientes que corresponden a las

muestras que seran entregadas.

Luego de hacer la anotacion se dirige al area de almacenamiento de

muestras y notifica al encargado sobre las muestras que entregara.

El encargado de almacenamiento de muestras posteriormente realiza una
revision para corroborar que las muestras que le fueron entregadas
correspondan con lo anotado en el cuaderno de control. Si existiera algin
inconveniente notifica a las receptoras sobre el mismo y ellas proceden a darle

solucion. Algunos de los problemas que pueden acontecer son:

o Se entrego una muestra que no fue anotada en el cuaderno.

o Falta una muestra que se indica en el cuaderno.

o Las muestras no estan completas.

o Algun numero de expediente correspondiente a las muestras que esta

anotado en el cuaderno estd mal escrito.
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Cuando se da soluciéon a los inconvenientes o en caso no ocurran, el
encargado de almacenamiento de muestras procede a firmar de recibido el

cuaderno y posteriormente devuelve el mismo a las receptoras de documentos.

Finalmente la receptora de documentos se retira del é&rea de

almacenamientos de muestras y regresan a su puesto de trabajo.
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Figura 25.
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Continuacion de la figura 25.
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2.3.3.4.4. Solicitud para modificacion
de registros en el sistema

Este proceso es llevado a cabo en el caso se produzcan errores de
digitacion o de impresion en la elaboracién de las contrasefias de recepcion de

documentos.

La necesidad de este proceso radica en el hecho de que al haber dado
orden de impresion a las contrasefias, el sistema automaticamente almacena la

informacion digitada, por lo que no es posible modificarla nuevamente.

Para llevarlo a cabo las receptoras de documentos notifican al encargado
de informética cuando acontece un error de digitacion o impresion, indicandole
la razon del problema y solicitando la modificacion de dicho registro ingresado

en el sistema.

El encargado de informatica verifica la situacion y evalGa si procede la
modificacién solicitada. Si considera que no es factible llevarla a cabo informa a
la receptora sobre la forma en que se debera dar solucion al mismo. En caso si
procede, realiza la modificacion al sistema y notifica a la receptora de la

solucion al mismo.
Posteriormente de ser notificada, la receptora corrobora que se ha dado

solucion al problema y continua con el proceso que estaba realizando

previamente.
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Figura 26. Flujograma del proceso de solicitud para modificacion de

registros en el sistema
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2.3.4. Unidad de Envios

La Unidad de Envios, es la encargada de centralizar todas las operaciones
de recepcion y como su hombre lo indica, envios de papeleria y expedientes a
los distintos departamentos e instituciones que tienen relacién con la Ventanilla
de Servicios de Alimentos y Medicamentos. Es por medio de esta unidad que se
integran las operaciones de las unidades receptoras de expedientes y
documentos, para su distribucion al departamento correspondiente y asi darle

continuidad al tramite de los usuarios en dichos establecimientos.

Una vez finalizados los procesos en las entidades externas, estas
proceden a devolver dichos expedientes y los resultados consecuentes de los
mismos, los cuales son clasificados y distribuidos por la Unidad de Envios hacia
las unidades dentro de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos

encargadas de darles entrega a los usuarios.

2.34.1. Clientes internos

o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacién relativa al envio de expedientes y documentos o a los
distintos procesos involucrados para el desarrollo de actividades de dicha
area.

o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
solicitud de informacion relativa al envio de expedientes y documentos
para el seguimiento a los procesos o la solucion de problemas.

o Personal del area de entrega de documentos: solicitud de resultados de
tramites ingresados previamente, para su posterior entrega a los

usuarios.
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Personal del area de transporte: entrega y recepcion de expedientes y
documentos para su transporte a los diferentes departamentos con los
que tiene relacion la Ventanilla de Servicios de Alimentos vy
Medicamentos.

2.3.4.2. Clientes externos

Para todas las instituciones posteriormente mencionadas, se realiza el
envio de expedientes, muestras, oficios, notas o0 documentos
relacionados a los diferentes trdmites que son procesados en la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

o) Departamento de Regulacion y Control de Alimentos

o) Departamento de Regulacion y Control de Productos

Farmacéuticos y Afines.

o Departamento de Acreditacion y Control de Establecimientos
o Laboratorio Nacional de Salud
2.3.4.3. Definicién de servicios y/o productos

Envio de expedientes

o Envio principal

o Envio secundario

Recepcién de resultados

Recoleccion de expedientes de las unidades de la Ventanilla de Servicios
de Alimentos y Medicamentos

Coordinacion de estrategias y procedimientos para el envio de

expedientes.
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2.3.4.4. Diagramas de procedimientos

A continuacion se describen los procesos efectuados en el area de envios,

asi también se presentan sus correspondientes flujogramas:

2.3.4.4.1. Envio de expedientes,

proceso general

Este es el proceso principal llevado a cabo para el envio de expedientes.
Ya que por medio de este, se da seguimiento a la mayoria de tramites de
alimentos, medicamentos y establecimientos. Exceptuando algunos que son

procesados de diferente forma.

o Este tipo de envio es procesado por medio del sistema de bases de
datos llamado Control de Otros Servicios, en sus modulos de:
o Ingreso de expedientes

o Generacion de envios

Para llevarlo a cabo la encargada de envios toma los expedientes que ha
recolectado de las distintas unidades que los reciben de los usuarios, los cuales
se encuentran clasificados en estanterias, y procede a realizar una revision
preliminar. Esto es llevado a cabo para verificar que el ingreso que se les dio

sea el correspondiente con el tramite que pretende realizar el usuario.
En caso encuentre incongruencias que le imposibiliten la ejecucion del

envio, procede a notificarlo a las personas involucradas para corregir dicha

situacion.
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Posteriormente se dispone al ingreso de los expedientes a la base de
datos, para esto accede al modulo de ingreso de expedientes. El sistema
muestra en pantalla opciones para el ingreso de informacion, en donde la

encargada de envios digita los siguientes datos para cada expediente:

o Numero de correlativo (contenido en la contrasefa)

o Descripcidn del tramite (contenido en la contrasefia)

o Direccionamiento: lugar a donde se dirige el expediente
o Empresa a la que hace referencia el tramite.

Al finalizar con la digitacion, el sistema agrega el expediente a la base de
datos. Luego de finalizado el ingreso de todos los expedientes, la encargada de
envios accede al médulo de generacion de envios, en el cual generard la orden

correspondiente.

En este mdodulo el sistema despliega la informacién de los expedientes
gue previamente han sido ingresados. La encargada de envios selecciona
aguellos que formaran parte de la orden de envio y al finalizar da la orden de

impresion. El sistema imprime tres copias de la misma.

Para finalizar la encargada de envios firma todas las copias de la orden de
envio e introduce los expedientes en una bolsa plastica, junto con dos copias de
la orden. Sella la bolsa y guarda la copia restante para entregar al piloto de la

institucion.
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Figura 27.
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Continuacion la figura 27.
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Continuacion de la figura 27.
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2.3.4.4.2. Envio de expedientes,

proceso secundario

Al igual que el envio general, mediante este proceso se busca generar una
orden de envio a las distintas instituciones que tienen relacién con la Ventanilla
de Servicio. La diferencia con respecto al anterior, es que por medio de este se

le da proceso Unicamente ciertos tipos de tramites, los cuales son:

Inscripciones de medicamentos

o Inscripciones de alimentos

o Reconocimientos mutuos

o Plaguicidas

. Algunos tramites alimenticios

Este proceso se lleva a cabo mediante el uso del Sistema de Gestion

Administrativa Financiera (GAF) en su médulo de envio de expedientes.

Para llevarlo a cabo la encargada de envios, toma los expedientes
correspondientes de las estanterias donde se encuentran clasificados.
Seguidamente procede a realizar una revisidbn general del contenido de los
expedientes para corroborar que hayan sido ingresados e identificados
correctamente. De no ser asi notifica a las encargados del ingreso de los

mismos para que procedan a rectificar la situacion.

Si la revisidn se desarrollo sin problemas, accede al médulo de Envio de
Expedientes del GAF. En este ingresa el nUmero de expediente y el sistema
procede a realizar una busqueda de dicho expediente en el sistema. Si lo
encuentra lo agrega a un listado de expedientes que seran parte del envio. De

lo contrario despliega un mensaje de error para su verificacion.
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Al concluir con el ingreso de dichos expedientes al sistema, da la orden de
impresion al mismo. Este imprime 3 copias de la orden de envio y la encargada

de envios procede a firmarlas todas.
Posteriormente toma una bolsa plastica e introduce en ella todos los
expedientes del envio, asi como 2 copias de la orden del mismo. Procede a

sellar la bolsa plastica.

La ultima copia de la orden de envio es almacenada para ser entregada
posteriormente al piloto previo a su viaje a los departamentos correspondientes.
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Figura 28. Flujograma del proceso de envi6 de expedientes, proceso

secundario
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Continuacion de la figura 28.
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2.3.4.4.3. Recepcion de resultados

Este proceso hace referencia a la recepcion de los resultados de todos
aguellos tramites que fueron enviados previamente a los distintos

departamentos que tienen relacion con la institucion.

Dichos resultados son recolectados por el piloto de la institucion en sus
recorridos por dichos departamentos. Al regresar a la institucion el piloto hace
entrega de un contenedor en donde se encuentran los mencionados, a la

encargada de envios.

Seguidamente extrae cada uno de los sobres o paquetes contenidos y
procede a abrirlos. De su interior saca tanto los resultados de los trdmites como
una hoja resumen donde se especifica el contenido de dicho paquete.

La encargada de envios procede a corroborar que lo descrito en la hoja
resumen coincida con los resultados previamente extraidos, chequeando cada
uno de los mismos. De no ser asi, procede a realizar una anotacion en la hoja
resumen, indicando los elementos sobre los cuales se generan incongruencias
y procede a enviar nuevamente la hoja resumen al departamento

correspondiente para que den seguimiento a tal situacion.

Si todo se encuentra en orden firma la hoja resumen como constancia de
Su recepcion y procede a ingresar los resultados obtenidos al sistema de
informacion de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos para dar
seguimiento a la recepcion de los mismos. Dicho sistema de informacion se
encuentra conformado por bases de datos elaboradas en Microsoft Access y

Excel. Los archivos que se agrupan son:
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En Access:
o Control de otros servicios - Modulo de Recepcion de Expedientes
o Control de ingresos de otros servicios — Modulo de Recepcion de

Expedientes.

En Excel
. Informe Unificado Establecimientos 2009
o Informe Unificado Ingreso 2008

En cada uno de ellos se ingresa la informacion pertinente del caso, que
puede ser el nUmero de expediente del trAmite o de su contrasefia, asi como la
fecha de recepcién y el tipo de trdmite al cual hacen referencia, segun sea el

caso.

Posteriormente de haber ingresado la informacion relativa a los
expedientes al sistema de informacion, anota los expedientes en un cuaderno
de control y se dirige al area de entrega de documentos para que los resultados
puedan ser entregados a los usuarios. Da conocimiento a las encargadas de

entrega de documentos, finalizando asi el proceso.
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Figura 29.
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Continuacion de la figura 29.
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Continuacion la figura 29.
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2.3.4.4.4. Recoleccién de expedientes
de las unidades de Ila

institucion

Este proceso es llevado a cabo como un paso anterior a la ejecucion de

los envios, ya sea de medicamentos y alimentos o de productos afines.

Para llevarlo a cabo la encargada de envios se dirige a las estaciones de
trabajo de los trabajadores encargados de la recepcion de expedientes y
documentos directamente ingresados por los usuarios. En estos lugares, se
encuentran contenedores en donde son colocados los expedientes

dependiendo del tramite al que se refieran.

La encargada de envios toma los expedientes y si el tipo de tramite lo

amerita recolecta el cuaderno donde se encuentran anotados los expedientes.

Esto es llevado a cabo en cada uno de los puestos de trabajo
involucrados. Posteriormente se dirige nuevamente al area de envios, en donde
se dispone a clasificar los expedientes acorde al lugar donde seran enviados

posteriormente, colocando en estanterias para su proceso.

En el caso de los expedientes que se encuentran anotados en cuadernos
de control, procede a verificar que los expedientes recolectados coincidan con
las anotaciones de dichos cuadernos y de ser asi firma de recibido el mismo.
De lo contrario comunica los encargados de dichas areas la incongruencia en la

informacion para su rectificacion.

Si todo se encuentra en orden, devuelve dichos cuadernos a las areas

correspondientes finalizando asi el proceso.
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Figura 30. Flujograma del proceso de recoleccion de expedientes
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Continuacion de la figura 30.
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2.3.4.4.5. Coordinacion de estrategias y
procedimientos para el envio

de expedientes

Este proceso se refiere a una actividad realizada en la busqueda de
mejoras en las operaciones realizadas para el envio de expedientes y

documentos en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

Esto es realizado en esta unidad debido a su caracter de centralizadora de
operaciones relativas al envio y recepcion de expedientes, ya que en este punto
se visualizan diferentes aspectos y circunstancias que pueden suscitar o estan

suscitando problemas en las actividades.

Para llevarlo a cabo la encargada de envios identifica alguna situacion que
sea susceptible de mejora. Seguidamente analiza la situacién y plantea la
posible mejora o solucion de la situacion ante la coordinadora del area de

envios.

La coordinadora de envios realiza un andlisis de lo planteado y si
considera necesario verifica lo expuesto. Luego del andlisis comunica a la

encargada de envios la forma en que procederan ante la situacion.

Si la coordinadora de envios toma la decisiébn de implementar la mejora
propuesta, se le comunica al personal involucrado sobre los cambios que seran
llevados a cabo. De lo contrario se continda con la forma actual de llevar a cabo

los procesos o se plantea una forma alterna de llevarlo a cabo.
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Figura 31. Flujograma del proceso de coordinacion de estrategias y
procedimientos para el envié de expedientes
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Continuacion de la figura 31.
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2.3.5. Unidad de Entrega de Documentos

La Unidad de Entrega de Documentos es la Seccion de la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos encargada de hacer entrega de los
resultados de los tramites que los usuarios han ingresado previamente en la

institucion.

Dichos resultados pueden tener un caracter positivo cuando la respuesta a
los tramites es de aprobacion y se obtiene un producto del mismo
(certificaciones, permisos, notificaciones, etc.), o puede ser de caracter negativo
cuando la respuesta es de rechazo, obteniendo como producto la especificacion

del por qué no tuvo éxito el tramite.

Para llevar a cabo estas actividades las encargadas de entrega de
documentos manejan una serie de archivos donde se contienen los resultados
gue seran entregados a los usuarios, los cuales estan ordenados acorde al

tramite al que hace referencia el resultado.

Al igual que en la recepcidon de expedientes, para la atencion en la unidad
de entrega de documentos se tiene una cola de espera para la atencion de los

usuarios, para un mejor ordenamiento.
2.3.5.1. Clientes internos
o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacién relativa al envio de expedientes y documentos o a los

distintos procesos involucrados para el desarrollo de actividades de dicha

area.
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o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
solicitud de informacion relativa al envio de expedientes y documentos

para el seguimiento a los procesos o la solucion de problemas.

2.3.5.2. Clientes externos

o Cualquier usuario que requiera de la entrega de resultados de tramites

ingresados previamente y que posea la contrasefia del mismo.

2.3.5.3. Definicién de servicios y/o productos
o Entrega de resultados.
o Recepcion de resultados.
o Descarga de expedientes del sistema de bases de datos.
o Archivo de resultados.
2.3.5.4. Diagramas de procedimientos

A continuaciéon se describen los procesos efectuados en el area de
entrega de documentos, asi también se presentan sus correspondientes

flujogramas:
2.3.5.5. Entrega de resultados
Este es el proceso principal que se lleva a cabo en el area de entrega de

documentos. Esto se realiza mediante la atencion que brindan dos personas

encargadas de la entrega de resultados a los usuarios.
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El proceso inicia cuando el usuario se aproxima al area de entrega de
documentos, en donde las encargadas solicitan el nUmero correspondiente a su
turno. En caso el usuario no presente el nimero correspondiente se le indica

gue debe solicitar uno y proceder a esperar su turno.

Caso contrario el usuario entregara el nimero a la encargada y ella
procedera a verificar que sea el turno correcto de atencién. De no ser asi

procede a indicarle al usuario que debe esperar a que lo sea para ser atendido.

Si es el turno correcto de atencion, la encargada pregunta al usuario la
razon de su presencia. El usuario comunica la misma. Si no corresponde el
tramite que el usuario quiere llevar a cabo para la entrega de documentos, las
encargadas notifican al usuario el lugar a donde debe dirigirse para dar solucion

a su tramite.

Si el trdmite corresponde a la entrega de documentos, las encargadas
solicitan la contrasefia correspondiente al resultado que quieren obtener los
usuarios. Si el usuario no posee las contrasefias de dichos expedientes se
procede a notificar al usuario que no se le puede entregar lo que solicita, ya que

es un requisito indispensable.

Si el usuario presenta las contrasefias correctamente, las encargadas
proceden a realizar una busqueda de los expedientes en la base de datos

adecuada al tramite, para verificar si ya se encuentra disponible para la entrega.
Si el tramite aun no ha sido finalizado se procede a indicar al usuario que

debe esperar mas tiempo para su entrega, dandole un estimado del mismo para

que pueda regresar.
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En caso ya se encuentre disponible, las encargadas se aproximan a los
archivos metalicos en donde se almacenan los resultados. En este punto
procede a realizar una busqueda de los resultados. Si el usuario posee una

carpeta individual, proceden a extraer el contenido de la misma para su entrega.

Si el usuario aun no posee carpeta proceden a realizar la busqueda
mediante la clasificacion existente de tramites, acorde a las contrasefias que

esta presentando el usuario.

En ambos casos, las encargadas de la entrega extraen los resultados de
las carpetas y toman el cuaderno correspondiente al tramite para dejar

constancia de la entrega de los mismos.

En dichos cuadernos anotan informacién relativa al resultado que se

entrega. Dicha informacion puede ser:

o Numero de expediente

o Numero de resolucion

o Nombre de la empresa o persona sobre la que se emite el tramite
. Tipo de tramite

o Fecha de entrega

Al momento de hacer entrega de los resultados, el usuario debe firmar y
colocar su numero telefénico, como constancia de recibido. El usuario coloca
los datos en el cuaderno y se le hace entrega de sus resultados terminando asi

el proceso.
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Figura 32.
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Continuacion de la figura 32.
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Continuacion de la figura 32.
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2.3.5.5.1. Recepciodn de resultados

Este proceso es parte de las actividades cotidianas en el area de entrega
de documentos. Por medio de él se obtienen los resultados de los expedientes

que seran entregados a los usuarios.

El proceso inicia en el momento que la encargada de envios o de afines
(segun sea el caso) se presenta al area de entrega de documentos, en donde
entrega los expedientes junto a una hoja de resumen donde se indican los

nameros de expedientes. Posteriormente se retira de dicha area.

La encargadas de entrega de documentos procede a revisar que los
expedientes especificados en la hoja resumen sean los mismos que fueron

entregados.

En caso haya alguna incoherencia se le comunica a la encargada de
Envios para dar seguimiento a la situacion. Si todo esta en orden proceden a
firmar la hoja resumen y devolverla a la encargada de envios o afines, como

constancia de la recepcion.
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Figura 33.

Flujograma del proceso de recepcion de resultados
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.5.5.2. Descarga de expedientes del
sistema de bases de datos

Mediante este proceso se busca descargar los expedientes que ya han
sido entregados a los usuarios de las distintas bases de datos que se utilizan
para el control de los mismos tanto en la institucion como en los Departamentos
de Alimentos y Medicamentos. Esto es posible debido a que las bases de datos

se actualizan constantemente por medio de internet.

Para llevarlo a cabo las encargadas de entrega de documentos toman
cada una de las contrasefias de los expedientes que han sido previamente
entregados y procede a acceder a la base de datos correspondiente con el

tramite.

Dichas bases de datos pueden ser cualquiera de las siguientes:

o Consulta Expe — Control de Otros Servicios
o Control de Expedientes Aprobados

o Control de Expedientes Rechazados 2008-1
o Ingreso Unificado de Establecimientos 2009

o Sistema Unificado de Afines
El proceso general para esta actividad es ingresar a alguna de las

anteriores bases de datos y digitar el nimero de contrasefia o expediente en su

respectivo médulo de busqueda.

120



El sistema realiza la busqueda correspondiente y cuando encuentra la
informacion relativa al expediente lo despliega en pantalla y la encargada
procede a seleccionar la opcién que indica que el expediente ya ha sido

entregado.
En caso el sistema no encuentra informacién alguna del expediente
despliega una pantalla sin datos. Posteriormente notifica a la encargada de

envios para que proceda a ingresar dicho expediente al sistema.

Al finalizar las contrasefias ya procesadas son colocadas en recipientes

para ser desechadas, concluyendo la actividad.

121



Flujograma del proceso de descarga de expedientes del

Figura 34.
sistema de base de datos
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Fuente: elaboracion propia.
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2.35.5.3. Archivo de resultados

Para llevar a cabo este proceso las encargadas de entrega de
documentos toman los resultados de los expedientes ya procesados y
determina si corresponden a algun usuario que posee carpeta dentro de los

archivos.

Si ya posee carpeta procede a introducir todos los resultados que se

tengan de dicho usuario en su carpeta.
En caso no posea carpeta procede a clasificar previamente los resultados

acorde al tramite para posteriormente archivarlo en las carpetas

correspondientes a cada uno de ellos.
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Figura 35.

Flujograma del proceso de archivo de resultados
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2.3.6. Unidad de Importaciones

La Unidad de Importaciones de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos es la encargada de dar tramite a todos aquellos procesos que
tengan relacién con permisos de importacion, tanto de medicamentos como de

productos alimenticios, como funcion principal.

Esto es llevado a cabo mediante los procesos realizados por un grupo de
digitadoras que se encargan de generar la autorizacion de dichas importaciones

si el tramite lo amerita, o por el contrario su correspondiente rechazo.

Esta unidad es una de las que tiene una mayor volumen de tramites
procesados de la institucion, asi como de las que provee los resultados en
periodos de tiempo muy corto, debido a la naturaleza de los mismos.

2.3.6.1. Clientes internos

o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud y
coordinaciéon de informacion relativa a la elaboracion de permisos de
importacion y certificados de libre venta, asi como de las actividades
realizadas en el area de Importaciones.

o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
solicitud de informacion relativa a la elaboracibn de permisos de
importacion y certificados de libre venta, asi como de las actividades
realizadas en el area de Importaciones.

o Personal del area de la recepciéon de documentos, en su seccion de
ventanillas: entrega de resultados de permisos de importacion vy

certificados de libre venta para su entrega final a los usuarios.
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2.3.6.2. Clientes externos

o Departamento de Regulacion y Control de Alimentos: entrega de
expedientes de solicitud de permisos de importacion de alimentos para
su archivo.

o Departamento de Regulacion y Control de Productos Farmaceéuticos y
Afines: entrega de expedientes de solicitud de permisos de importacion

relativos a medicamentos de alto riesgo.

2.3.6.3. Definicién de servicios y/o productos
o Evaluacion y clasificacion de los expedientes de importaciones
o Permiso de importacion de medicamentos
o) Ingreso de expedientes
o Autorizacion de importacion
o Permiso de importacion de alimentos
o Elaboracién de certificados de libre venta de alimentos
2.3.6.4. Diagramas de procedimientos

A continuacién se describen los procesos efectuados en el area de

importaciones, asi también se presentan sus correspondientes flujogramas:
2.3.6.4.1. Evaluacion y clasificacion de
los expedientes de

importaciones

Mediante este proceso se describe la forma en que se lleva a cabo la

evaluacion preliminar del contenido de los expedientes de importaciones.
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Este se realiza con la intencién de clasificar aquellos permisos que se
refieran a productos de medicamentos controlados y no controlados, asi como

para verificar que el contenido general del expediente sea el adecuado.

Los expedientes de medicamentos controlados son trasladados al
Departamento de Regulacién y Control de Productos Farmacéuticos y Afines
(DRCPFA), y los de medicamentos no controlados son procesados en la

Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

En caso se encuentre alguna irregularidad en el contenido del expediente
se traslada a las digitadoras de importaciones para su rechazo. Si por el
contrario se encuentra todo en orden se les traslada para la elaboracion del

permiso respectivo, finalizando asi el proceso.
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Figura 36.

Flujograma del proceso de evaluacién y clasificacion de

expedientes de importaciones
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.6.4.2. Ingreso de expedientes para

permiso de importacion

Este proceso hace referencia al ingreso de la informacion de los
expedientes de solicitud de permisos de importacion de medicamentos no
controlados al sistema de bases de datos: control de otros servicios.

Para llevarlo a cabo la digitadora de importaciones toma los expedientes
gue han sido clasificados previamente por la coordinadora de importaciones y
se dispone al ingreso de los expedientes a la base de datos, para esto accede
al modulo de Ingreso de Expedientes. El sistema muestra en pantalla opciones
para el ingreso de informacién, en donde la digitadora de importaciones ingresa

los siguientes datos para cada expediente:

o Numero de correlativo (contenido en la contrasefia)

o Descripcidn del tramite (contenido en la contrasefia)

o Direccionamiento: lugar a donde se dirige el expediente
o Empresa a la que hace referencia el tramite

Al finalizar con la digitacion, el sistema agrega el expediente a la base de

datos, terminando asi el proceso.
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Figura 37. Flujograma del proceso de permiso de importacion, ingreso
de expedientes
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.6.4.3. Autorizacion de importacion

para permiso de importacién

Este proceso hace referencia a la forma en cdmo se autorizan los
permisos de importacion de medicamentos no controlados. Para llevar a cabo
este proceso debe llevarse a cabo primeramente el ingreso de la informacién
general del expediente al sistema de bases de datos. Al igual que en dicho

proceso, para realizar este se utiliza el sistema: control de otros servicios.

Para iniciar, la digitadora de importaciones separa el original de la copia
del expediente que ingreso en conjunto. Seguidamente realiza una evaluacion
secundaria del contenido del expediente y en caso encontrara alguna
irregularidad lo traslada a la digitadora encargada de realizar los rechazos de

los permisos de importacion.

Si todo se encuentra en orden, procede a generar el permiso de
importacion. Para esto, ingresa al médulo de permisos de importacion del
sistema de bases de datos, en donde se despliega una pantalla para el ingreso

de informacion.

La digitadora de importaciones ingresa el ndmero correlativo
correspondiente al expediente y el sistema muestra el nombre de la empresa y
su fecha de ingreso, el cual fue digitado previamente. Seguidamente, ingresa

los siguientes datos:

o Numero de Factura

o Numero de Productos

o Tipo de descarga (descargado o pendiente)
o Dictamen (aprobado o rechazado)
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Al finalizar la digitacién, el sistema genera el nimero de autorizacion de
importacion correspondiente. La digitadora de importaciones procede entonces
a sellar tanto el original como la copia del expediente y anota en dicho sello el

namero de autorizacién desplegado por el sistema.

Para finalizar, se trasladan los expedientes y sus copias a la coordinadora

de importaciones para su firma, concluyendo asi el proceso.

Cabe mencionar que este es el mismo proceso llevado a cabo para el
rechazo de los permisos de importacién, con la Unica diferencia que el dictamen
sera la opcién de rechazado y se especificara la causa correspondiente del

mismo.
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Figura 38.

Flujograma del proceso de permiso de importacion,

autorizacion de importacion
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Continuacion de la figura 38.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.6.4.4. Permiso de importacién de

alimentos

Este proceso hace referencia a la forma en cdmo se autorizan los
permisos de importacion de productos alimenticios o materias primas
relacionadas. Para llevarlo a cabo se utiliza un sistema de bases de datos

diferente con respecto a las importaciones de medicamentos, el cual es:

o Sistema de Importacion de Alimentos, version 1.0.32, en su modulo de

Importacién de Alimentos.

Para iniciar, la digitadora de importaciones realiza una evaluacion
secundaria del contenido del expediente y en caso encontrara alguna

irregularidad lo tramita como un rechazo del permiso de importacion.

Procede a elaborar el permiso de importacion. Para esto, ingresa al
modulo de importacibn de alimentos del sistema de bases de datos
correspondiente, en donde se despliega una pantalla para el ingreso de

informacion.

La digitadora de importaciones ingresa la siguiente informacién al sistema:

o Fecha

o Numero de expediente
o Tipo de Importacién

o Numero de factura

o Aduana de ingreso

o Pais de procedencia

o Numero de recibo
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. NUmero de licencia sanitaria
o Nit de la empresa

o Nombre de la empresa (el sistema lo despliega automaticamente)

Posteriormente se dispone a ingresar la informacion especifica del
producto a importar. En este punto se puede dar el caso de que el expediente
haga referencia a varios tipos de productos alimenticios. Si fuera el caso, el
sistema permite la funcionalidad de ingresar el registro sanitario comun para
todos, y se agregan uno a uno los productos que contenga el expediente

(cantidad y medida de cada uno).

Si se da algun inconveniente con la informacion que se ingresa al sistema,
se toma el proceso como un rechazo, de lo contrario es una aprobacion. Al

concluir el ingreso se da la orden de impresion al sistema y se sella el permiso.

Posteriormente separa la contrasefia del expediente y lo adjunta al
permiso de importacién impreso. El resto del expediente se archiva para su
envio al Departamento de Regulacion y Control de Productos Farmacéuticos y

Afines para su almacenamiento.

Finalmente se trasladan los permisos de importacion y las contrasefias a

la coordinadora de importaciones para su firma, concluyendo asi el proceso.
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Figura 39. Flujograma del proceso de permiso de importacion de

alimentos
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Continuacion de la figura 39.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.6.4.5. Elaboraciobn de certificados

de libre venta de alimentos

Este proceso es llevado a cabo para la elaboracion de certificados de libre

venta de productos alimenticios.

Para esto, la encargada de digitacion toma los expedientes ingresados
previamente en las ventanillas, y procede a realizar una evaluacion de su

contenido.

Si encuentra incongruencias o errores en su contenido, procede a realizar

una nota de rechazo del mismo.

Si todo se encuentra en orden, ingresa al sistema de control de
certificados de libre venta, e ingresa el nUmero de registro correspondiente. El
sistema despliega la informacién relativa al expediente. Seguidamente se digita

el pais y la cantidad de certificados solicitados.
Se da la orden de impresion al sistema. Procede a sellar los certificados

impresos y posteriormente se solicita la firma de la profesional encargada de

autorizar los certificados de libre venta.
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Figura 40. Flujograma del proceso de elaboracién de certificados de

libre venta
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2.3.7. Unidad de Afines

La Unidad de Afines es la encargada de realizar las correspondientes
evaluaciones a expedientes relativos a tramites que sean de naturaleza afin a
productos farmacéuticos. Dentro de estos se pueden mencionar como ejemplos

cosmeéticos, materiales odontolégicos, etc.

Para llevar a cabo estas actividades se dispone de un grupo profesionales
en la materia, que se encargan de realizar las revisiones correspondientes para

determinar si un tramite es aprobado o rechazado.

Estos procesos son realizados de forma continua por los evaluadores
mediante la aplicacion de los conocimientos respectivos del tema, asi como de
la correcta interpretacion de las normativas emitidas por las autoridades
correspondientes del Ministerio de Salud Pdublica para la evaluacion de

expedientes de productos afines.

2.3.7.1. Clientes internos

o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacion relativa a las actividades y procesos realizados en la
Unidad de Afines.

o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
coordinacién de informacién necesaria para el desarrollo de actividades
relativas a la unidad de Afines.

o Personal VSAM: colaboracion en la resolucion de dudas relativas a

procesos relativos a la Unidad de Afines.
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2.3.7.2. Clientes externos

o Instituciones gubernamentales relacionadas con trdmites relativos a
productos afines: coordinacion de informacion relativa a los procesos de

la unidad de Afines que sean requeridos por autoridades pertinentes.

2.3.7.3. Definicién de servicios y/o productos
o Clasificacion de expedientes de productos afines.
o Evaluacion profesional de productos afines.
o) Proceso normal
o Solicitud de correccion de certificaciones previamente emitidas
o Reingreso de expedientes previamente rechazados
2.3.7.4. Diagramas de procedimientos

A continuacion se describen los procesos efectuados en el area de afines,

asi también se presentan sus correspondientes flujogramas:

2.3.7.4.1. Clasificacion de expedientes

de productos afines

Este proceso ejemplifica la forma en que se realiza la clasificacion de los
expedientes relativos a productos afines, previo a su correspondiente

evaluacion profesional.
Para llevarlo a cabo los expedientes son entregados a la Unidad de

Afines, en donde la coordinadora del area procede a verificar de forma general

el contenido de los mismos.
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De esta revision determina si el expediente es alguna de las siguientes

variantes:

o Solicitud nueva (proceso normal)

o Solicitud de correccion de certificacion previamente emitida
o Reingreso de un expediente previamente rechazado

Si el proceso es una solicitud nueva, procede a realizar una reparticion
equitativa de la cantidad de expedientes para hacerlo entrega a los evaluadores

profesionales de la unidad y asi continuar con el tramite de la solicitud.

Si se refiere a la correccion de una certificacion previamente emitida, se
procede a hacerlo entrega a la evaluadora profesional encargada de dicho

proceso.
Si se refiere a un reingreso de expediente previamente rechazado por la

Unidad de Afines, procede a entregar el expediente al profesional que realiz6 la

evaluacion previamente.
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Figura 41. Flujograma del proceso de clasificacion de expedientes de

productos afines
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.7.4.2. Evaluacion profesional de
productos afines

Mediante este proceso se describe la forma general en que se realizan las
evaluaciones de expedientes de productos afines, los cuales hayan ingresado
por primera vez para su revision. Los expedientes han sido previamente

clasificados para determinar dicha situacion.

Como primer paso, el evaluador profesional procede a tomar uno de los
expedientes que le hayan sido asignados y realiza una revisién preliminar del
contenido del mismo. Esto se realiza para verificar que se haya ingresado las
copias correspondientes del expediente y haya sido ingresado en los sistemas

de bases de datos de forma adecuada acorde al tipo de producto descrito.

Esta revision verifica algunos de los siguientes elementos de informacion:

o Tipo de inscripcion

o Tipo de afin

o Origen (nacional o extranjero)

o Numero de muestras

o Numero de expediente

o Numero de recibo 63A

o Verificacion de que el contenido del expediente corresponda con la

informacion presentada en la contrasefia del expediente.
Si se comprueba que se genero algun error en el ingreso, se procede a

notificar a la encargada de recepcion de expedientes correspondiente para que

corrija la informacion.
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Si la revision preliminar es correcta, procede a realizar la evaluacion
profesional, la cual consiste en la revision de todos y cada uno de los aspectos
gue contiene el expediente en mencion. Esta evaluacion puede conllevar los

siguientes aspectos:

o Revision del nombre y datos del producto

o Revision del nombre y datos de la empresa

o Revisién de las especificaciones del producto

o Revision del empaque del producto (si aplica)

o Verificacion del cumplimiento de los requisitos establecidos en las

normativas emitidas para productos afines.

En caso se incumpla con alguno de los aspectos anteriormente
mencionados se tramitara el expediente como un rechazo, elaborando la boleta

correspondiente.

Si todo esta en orden se procederd a aprobar la solicitud, mediante la
elaboraciéon de la certificacion correspondiente. Para esto, el evaluador
profesional hace uso del software de bases de datos sistema de afines, en

donde se digita la informacion correspondiente del producto en tramite.

Al finalizar la digitacion se procede a dar la orden de impresion a las
copias respectivas de la certificacion.

Una de las copias de la certificacion es almacenada para su archivo. Se
adjunta una segunda copia del certificado a la copia del expediente y se anota
en el cuaderno de control para el area de envios, para su traslado al Laboratorio

Nacional de Salud.
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La tercera copia de la certificacion es adjuntada al original del expediente
y se anota la informacion correspondiente en el cuaderno de control para la

Unidad de Entrega de Documentos.

En el caso de los expedientes rechazados son anotados en el cuaderno
de control de expedientes rechazados y se hace entrega tanto del original como

de su copia a la Unidad de Entrega de Documentos.

El proceso para la evaluacion de expedientes que han sido previamente
rechazados sigue el mismo flujo que se describe en este proceso, con la
variacion de que es realizado por el evaluado que ha revisado previamente el

expediente.
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Figura 42. Flujograma del proceso de evaluacion de productos afines
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Continuacion de la figura 42.

(Ventanﬂﬁ de Servicios de Flujograma del Proceso Cédigo: VSAM-AFIN-02.01
Medicamentos Evaluacién Profesional de Productos Afines — Proceso Normal Pagina: 2/3

~

Evaluador Profesional de Afines

Sistema de Afines

Anota informacion del
expediente en cuaderno de
control de Rechazos

L] L]

Traslada expediente al Accede al modulo para

Accede al Sistema de
Afines

area de Entrega de elaboracién de
Documentos certificaciones de afines

;‘
‘

Despliega pantalla de
ingreso de datos

v

Ingresa la informacion
pertinente del tramite

v

Da orden de impresién al

sistema

;‘
‘

Imprime 3 copias de la
certificacion

v

Almacena una copia de la
certificacion para su
archivo

v

Da orden de impresién al
sistema

Y

Adjunta segunda copia de
certificacién a copia del
expediente

Anota informacién del
expediente en cuaderno de
control para la unidad de
Envios

Coloca copia del
expediente en contenedor
para su envio al LNS

A4

Y Y

149



Continuacion de la figura 42.
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2.3.7.4.3. Solicitud de correccion de
certificaciones  previamente

emitidas

Mediante este proceso se describe la forma en que se realiza la
evaluacion de las solicitudes de correcciones a certificaciones previamente

emitidas por la Unidad de Afines.

Esto se genera de la facilidad que conlleva una modificacibn a una
certificacién existente contra el ingreso de una solicitud para la emisién de una
nueva. Es por esta razén que el proceso se lleva a cabo casi en igual cantidad

que los demas.

Para llevarlo a cabo la encargada de darle tramite a estos procesos toma
uno de los expedientes ingresados y procede a realizar una revision preliminar
del contenido del expediente, al igual que en una evaluacion normal. Si
encuentra alguna irregularidad en el mismo, notifica al personal que se encargo

de darle ingreso al mismo para que corrija dicha situacion.

Si la revision preliminar se desarrolla sin inconvenientes, se procede a
realizar la evaluacion profesional del expediente. Para esto verificara que los

cambios solicitados a la certificacion correspondiente sean adecuados.

Si se identifica que la solicitud no es apropiada, se procede a realizar la
anotacion correspondiente de desaprobacion en el expediente. Si por el
contrario todo es correcto, se procede a realizar la anotacion correspondiente

de aprobacion en el expediente.
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Finalmente traslada el expediente a la coordinadora del &rea para que

proceda a generar las correcciones correspondientes.

Figura 43. Flujograma del proceso de correccion de certificaciones

previamente emitidas
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Continuacion de la figura 43.
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2.3.8. Unidad de Mediacion

Dentro de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos existen
varias unidades que tienen contacto directo con los usuarios. En la mayoria de
ellas dicho contacto tiene un sentido de recepciones y entregas de expedientes
o del cobro de aranceles.

Pero es la Unidad de Mediacién la Unica encargada de tener un contacto
orientativo con los usuarios. Es por medio de ellos que se da seguimiento a las
inquietudes o dudas que los mismos tengan con respecto a tramites que hayan
sido ingresados en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos y

gue estén ya sea aun en evaluacién o con un resultado final ya obtenido.

Se debe hacer mencion que el proceso de mediacion es de caracter
orientador, pero requiere del pleno conocimiento por parte de los profesionales
de mediacion sobre la forma, procedimiento y demas aspectos que conllevan
los distintos tramites que involucra tanto a la Ventanilla de Servicios de
Alimentos y Medicamentos como los distintos departamentos que tienen

relacion con la misma.

A su vez, como funciones complementarias a las propias de su unidad, los
mediadores tienen a su cargo funciones de supervision y orientacion para
distintas unidades dentro de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos fungiendo como jefes de unidad.
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2.3.8.1. Clientes internos

Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacién relativa a los distintos procesos atendidos en la Unidad de
Mediacion.

Personal de la institucion: orientacion sobre la forma en que se debe dar
seguimiento a los inconvenientes que surjan del desarrollo de sus

actividades (en su calidad de coordinadores de area).

2.3.8.2. Clientes externos
Persona particular o juridica: cualquier persona que solicite realizar un
trdmite en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos y
requiera de informacion relativa a la evolucion o cualquier problematica
gue surja del proceso de dichos tramites.

2.3.8.3. Definicién de servicios y/o productos

Proceso de mediacion

o Atencion presencial
o Atencion telefénica
o Atencion por correo electronico

Atencioén a situaciones internas

Programacion de citas para el proceso de mediacion presencial
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2.3.8.4. Diagramas de procedimientos

A continuacion se describen los procesos efectuados en el area de

mediacion, asi también se presentan sus correspondientes flujogramas:

2.3.8.4.1. Proceso de mediacion,

atencién presencial

Mediante este proceso se ejemplifica la toma de contacto directa con los
usuarios por parte de los mediadores.

Para llevarlo a cabo, se tiene como punto de partida las citas programadas
para la atencién de mediacién, las cuales tienen que ser solicitadas por los

usuarios con antelacion.

En estos casos los usuarios se presentan a las instalaciones de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos y notifican a la encargada
de orientacién a los usuarios sobre el motivo de su presencia. Ella procede a
notificar a la asistente de mediacién para que proceda a la verificacién de si

dicho usuario tiene una cita preestablecida.

Si el usuario no tienen una cita, le es notificado que debe programar una
para poder ser atendido, brindandole la opcion a realizar dicha programacién en

el momento. (Ver proceso VSAM-M-03).
Si por el contrario, el usuario si tiene una cita establecida, se procede a

corroborar que sea la hora acordada, que en caso no ser asi se le notifica que

espere un momento en la sala de espera a que lo sea.
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De igual forma se verifica que el profesional de mediacion se encuentres
disponible para su atencion. Si todo es acorde para la atencion, se procede a
ingresar al usuario a las oficinas de mediacion. Funcion ejecutada por la

asistente de mediacion.

Una vez dentro de las oficinas de mediacion y posterior a la respectiva
introduccidon mutua y saludo, se procede a dar seguimiento al motivo de
presencia del usuario. Este comunica al mediador sobre la problematica que

desea consultar.

El mediador procede a realizar las gestiones necesarias para darle
solucion a la inquietud del usuario. Dichas gestiones tienen diferente indole en

cada uno de los casos y pueden abarcar aspectos como:

. Obtencion del expediente del trdmite a dar seguimiento.

o Consulta con diferentes unidades de la institucién sobre la forma en que
dieron o estan dando tramite al tema en cuestion.

o Llamadas telefonicas a las autoridades o personal encargado de
procesar los expedientes o personal a relacionado con los mismos.

o Obtencion de informacion sobre los aspectos especificos en donde se
generen las dudas de los usuarios.

o Consulta en los sistemas de informacion y coOmputo que se manejan en

la institucion para obtener informacion relativa al proceso.

Es por estas causas y otras que surjan de las solicitudes de los usuarios
que el proceso de mediacion no conlleva un flujo especifico y puntual de la
forma en que se lleva a cabo, ya que difiere mucho dependiendo de la

situacion.
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Al final y después de hacer las gestiones necesarias, se obtiene una
respuesta a lo planteado por el usuario, lo cual es comunicado al mismo por

parte de los mediadores.
El usuario recibe la informacion y plantea escenarios 0 preguntas que
considere apropiadas. El proceso finaliza cuando tanto el usuario como el

mediador hayan llegado a un comun acuerdo sobre la solucion planteada.

Al finalizar el usuario se retira de las instalaciones de la Ventanilla de

Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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Figura 44.

Flujograma del proceso de mediacién, atencién personal
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Continuacion de la figura 44.
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Continuacion de la figura 44.
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Continuacion de la figura 44.
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2.3.8.4.2. Proceso de mediacion,

atencion telefénica

El proceso de mediacién mediante atencion telefonica es una variante de
menor magnitud que el proceso de atencion presencial. Esto es debido a que el
proceso depende de la comunicacion telefonica entre el mediador y el usuario.
Por tal motivo su duracion es de un tiempo considerablemente menor, asi como
la frecuencia con se realiza, ya que se ejecuta para dudas puntuales en su

mayor parte.

Para llevarlo a cabo el usuario inicia una llamada telefénica a la Ventanilla
de Servicios de Alimentos y Medicamentos. La encargada de planta direcciona
la llamada a la Unidad de Mediacién en donde la asistente de mediacién se
encarga de verificar la disponibilidad de los mediadores.

En caso no se encuentren disponibles se le comunica al usuario dicha
situaciéon y se le solicita volver a realizar la llamada telefénica en un momento

posterior.

Si el mediador se encuentra disponible se le transfiere la llamada
telefénica y se da seguimiento a la inquietud del usuario de forma parecida a la
atencién presencial, con la salvedad que no se dispone de un alcance similar en
cuanto a las gestiones, ya que los usuarios se encuentran con la llamada

telefénica en proceso.

Al encontrar la solucidbn se le comunica al usuario, dando asi por

terminado el proceso y la llamada telefonica.
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Figura 45. Flujograma del proceso de mediacién, atencién telefénica
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Continuacion de la figura 45.

Ventanilla de Servicios de
Alimentos y
Medicamentos

Flujograma del Proceso

Proceso de Mediacion - Atencion Telefonica

Cédigo: VSAM-M-01.02
Pagina: 2/2

Usuario

Asistente de Mediacion

Mediador

Lo refiere a la Asistente de
Mediacién para programar

Comunica al usuario que
para resolver la situacion
debe atenderlo
presencialmente

una cita. Ver Proceso
VSAM-M-03

F

Desarrolla el proceso de
Mediacion

Si

La situacién
requiere de una
mayor atencion

Plantea nuevamente la ‘

situacion al Mediador

Es la respuesta

A

Analiza la informﬂcic’)n
provi

A 4

Determina la solucién o
respuesta a la situacion
planteada

v

Comunica la informacion al

satisfactoria?

Se despide del Mediador

A

Finaliza la llamada
telefonica

usuario

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.8.4.3. Proceso de mediacion,
atencion por correo

electrénico

Al igual que el proceso de mediacion mediante atencion telefénica, la
atencion por correo electronico es una variante de menor magnitud que el de

atencion presencial.

Mediante este, se le da seguimiento a las inquietudes de los usuarios por
medio de la herramienta del correo electrénico. Los usuarios son los iniciadores
del proceso al dirigir sus dudas por el medio descrito a los correos electronicos

de los mediadores.
Los mediadores proceden a revisar los planteamientos de los usuarios
contenidos en el correo y a buscar las soluciones o respuestas a los mismos de

forma parecida al de la atencién presencial.

Su respuesta es generada por medio un nuevo correo electronico que

sera enviado a los usuarios, finalizando asi el proceso.
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Figura 46. Flujograma del proceso de mediacion, atencién mediante

correo electrénico
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2.3.8.4.4. Atencidén a situaciones

internas

Este proceso hace referencia a la atencion que dan los mediadores a las
diferentes problematicas que surgen del desarrollo de las actividades en las
unidades de la institucion, en su calidad de coordinadores de area.

El proceso inicia cuando los trabajadores notifican a los mediadores sobre

alguna situacién que requiera de la atencién de los mismos para darle solucién.

Si la situacion puede ser solucionada mediante una orientacion verbal al

trabajador, se le comunica la misma para que se pueda dar seguimiento.

Si por el contrario la situacion requiere de una atencion mas exhaustiva
por parte del mediador, ellos proceden a dirigirse al area en cuestion y verificar
la problematica. EI mediador evalla los acontecimientos que llevaron a que
surgiera la solicitud de su atencion y determina la solucién que se le dard a la

misma.

En la evaluacién de la situacion puede ser necesario de distintas acciones,

tales como:

o Solicitud de informacion a los trabajadores de las acciones que llevaron a
cabo.

o Contacto directo con los usuarios.

o Obtencién de informacion en los sistemas de informacion y computo.

o Solicitud de apoyo a la Unidad de Informética.

o Solicitud de apoyo a las jefaturas u otro personal de la Ventanilla de

Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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Al finalizar se debe haber dado solucién a la problematica en cuestion

para poder continuar con las actividades normales en las distintas unidades.

Figura 47. Flujograma del proceso de atencion a situaciones internas
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Continuacion de la figura 47.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.8.4.5. Programacion de citas para el
proceso de mediacién

presencial

Este proceso hace referencia a programacion de citas para la atencion de

mediacion de forma presencial.

Para llevarlo a cabo el usuario hace la solicitud de una cita a la asistente
de mediacion. Ella procede a determinar el dia y la hora en que puede ser

atendido el usuario en el futuro, mediante la evaluacion del libro de citas.

Le comunica al usuario sobre dicha fecha y el usuario evalla si es de su
conveniencia lo propuesto. En caso no lo sea, notifica a la asistente de

mediacion y solicita una fecha y horario diferente.
Si la propuesto es conveniente al usuario, este acepta notificAndolo a la

asistente de mediacién. Seguidamente ella procede a anotarlo en el libro de
citas y asi reversar dicho espacio, finalizando asi el proceso.
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Figura 48. Flujograma del proceso de programacion de citas para
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2.3.9. Unidad de Informética

La Unidad de Informatica, es aquella que da seguimiento a todos los
procesos en donde se involucre equipo y sistemas de coOmputo por parte de los
trabajadores de la institucion. Por medio de ella se gestionan los problemas
especificos que puedan surgir del dia a dia de los procesos necesarios para dar

tramite a los expedientes de los usuarios.

Sus funciones abarcan desde el mantenimiento e instalacion de los
equipos de computo en los distintos puestos de trabajo, la modificacion de
informacion ingresada en los sistemas de bases de datos, hasta incluso el
disefio e implementacién de nuevos sistemas que permitan el funcionamiento

optimo las actividades.

Para llevar esto a cabo, se cuenta con tres servidores (de datos, de
usuarios y de internet) para permitir el flujo necesario a las operaciones. Todos
ellos administrados por el encargado de informatica. Es por estas razones que
es una de las unidades de mayor transito en sus operaciones y una de las mas

vitales dentro de la institucion.

2.3.9.1. Clientes internos

o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de apoyo para el desarrollo de actividades relativas a sistemas
informaticos y del equipo de cdmputo, asi como informacion relativa para
el desarrollo de las mismas.

o Coordinadores y personal de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos: solicitud de apoyo para el desarrollo de actividades

relativas a sistemas informaticos y del equipo de computo.
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2.3.9.2. Clientes externos

o Personal del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social:
Coordinacion para la implementacion y funcionamiento de sistemas de
informaticos y del equipo de cémputo que tengan relacion con la

Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

2.3.9.3. Definicién de servicios y/o productos
o Soporte de informatica
o Administracion de usuarios
o Creacion
o Eliminacién
o Administracion y desarrollo de sistemas de bases de datos
o Modificacion de informacién o registros en el sistema
o Desarrollo de aplicaciones para el acceso a datos
o Administracion de privilegios para acceso a los sistemas
o Backup de datos
2.3.9.4. Diagramas de procedimientos

A continuacion se describen los procesos efectuados en el area de

informatica, asi también se presentan sus correspondientes flujogramas:

2.3.9.4.1. Soporte de informatica

Este proceso forma parte de una de las actividades esenciales de la

unidad de informatica. Mediante el mismo se le da seguimiento a las
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situaciones o problemas que surjan de las actividades de los trabajadores de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

Esto hace referencia a situaciones tales como:

o Problemas con el equipo de cdmputo

o Problemas con los sistemas de informacion (GAF, Afines)

o Asistencia para el desarrollo de actividades relativas a sistemas de
coémputo.

o Problemas de impresion, etc.

Para llevar a cabo estos procesos el encargado de informética recibe la
solicitud verbal por parte del personal de la institucion para que provea el apoyo

necesario para la solucion de los problemas.

El encargado de informética evalla la situacién planteada, seguidamente
identifica la forma en que se procedera para darle seguimiento. Si es necesario
se dirige al area en donde se desarrollo el problema para verificar la situacién,
de lo contrario lo hace por medio de una atencion telefénica o presencial desde
la Unidad de Informética.

Si la solucién al problema puede ser provista por el encargado de
informatica, procede a ejecutar las operaciones necesarias para llevarlo a cabo.
Si por el contrario depende de la autorizacion o el seguimiento de alguna otra
persona, lo comunica a la misma para determinar la accidon que se llevara a

cabo y proceden a realizarlo.
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Al finalizar el encargado de informatica notifica al personal involucrado
sobre la solucion dada al mismo, el personal verifica la situacion y si todo esta

en orden continda con sus actividades, finalizando asi el proceso.

Figura 49. Flujograma del proceso de soporte de informética
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Continuacion de la figura 49.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.39.4.2. Creacion de usuarios de red

Mediante este proceso se realiza la creacion de un nuevo usuario dentro
del sistema interno de la institucion. Cabe resaltar que este proceso hace
referencia al acceso que tendran los usuarios para el equipo de cémputo, mas
no asi para la interaccion con los sistemas de bases de datos (GAF o el

Sistema de Afines), los cuales son independientes.

Para llevarlo a cabo se requiere de la solicitud por parte de las autoridades
correspondientes de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos
para la creacion de un nuevo usuario, lo cual se da en la mayoria de casos
cuando se contrata nuevo personal para laborar en la institucion, o en los casos

gue existan trabajadores que aun no tengan usuario creado.

Posterior a esta solicitud se procede gestionar en el servidor de usuarios
la creacion un elemento nuevo. Esto se hace mediante el uso de una interface
basada en Microsoft Windows Server 2003. Una vez dentro del sistema
operativo en mencién, se ingresa a la utilidad para la administracion de usuarios
gue provee el mismo, y dentro de él se selecciona la opcion de creacion de una

nueva cuenta.

En esta opcion se ingresara la informacion del nuevo usuario y se definira
tanto un nombre o identificador para el inicio de sesion, asi como su contrasefia
respectiva. Al finalizar la creacion del usuario, se procede a definirle sus
privilegios, para lo cual se selecciona el usuario que ha sido creado
previamente y se le asignan las medidas de seguridad y acceso que se
consideren correspondientes para el nuevo usuario, las cuales limitan los
programas o funcionalidades que tendra el usuario al usar el equipo de

computo.
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Una vez concluido este proceso, ya se puede tener acceso a los sistemas
de computo por parte del trabajador utilizando su nombre de inicio de sesién y

Su contrasena.

Figura 50. Flujograma del proceso de creacion de usuarios de red
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.9.4.3. Eliminacién de usuarios de

red

Mediante este proceso se realiza la eliminacion de un perfil de usuario

existente dentro del sistema interno de computo de la institucion.

Para llevarlo a cabo se requiere de la solicitud por parte de las autoridades
correspondientes de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos
para la eliminacion de un usuario, como consecuencia de la salida del
trabajador de la institucién o la asignacién de funciones que no requieren de su

interaccidén con equipos de computo.

Posterior a esta solicitud se procede gestionar en el servidor de usuarios
la eliminacion del perfil del usuario existente. De igual forma que la creacion, la

eliminacion se realiza mediante el uso de Microsoft Windows Server 2003.

Una vez dentro del sistema operativo en mencion, se ingresa a la utilidad
para la administracién de usuarios que provee el mismo, y dentro de él se
verifica que el usuario al que se pretende dar de baja, se encuentre registrado.
De no ser asi se notifica que el usuario no existe y se verifique la informacién

del mismo.

Posteriormente y si el usuario si existe, se selecciona la opcion de
eliminacién del mismo. El sistema corroborara que se esté seguro de la accion
gue se pretende realizar, y de ser asi, se confirma la misma, finalizando asi el

proceso.
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Figura 51.
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2.3.9.4.4. Modificacién de informacién

0 registros en el sistema

Este proceso es llevado a cabo en el caso se produzcan errores de
digitacion o de impresion en la elaboracién de las contrasefias de recepcion de
documentos, o que el sistema produzca resultados no esperados por parte del

personal.

La necesidad de este proceso radica en el hecho de que al haber dado
orden de impresion a las contrasefias, el sistema automaticamente almacena la
informacion digitada, por lo que no es posible modificarla nuevamente, asi como

cualquier otra informacion ingresada previamente al sistema correspondiente.

Para llevarlo a cabo los trabajadores que se encuentren ante tales
situaciones, notifican al encargado de informéatica cuando acontece el
inconveniente, indicandole la razén del problema y solicitando la modificacion

de dicho registro o informacion ingresada en el sistema.

El encargado de informéatica verifica la situacion y evalla si procede la
modificacion solicitada. Si considera que no es factible llevarla a cabo informa al
personal sobre la forma en que se debera dar solucion al mismo. En caso si
procede, realiza la modificacion al sistema y notifica al trabajador(a) de la

solucion al mismo.
Posteriormente de ser notificado, el trabajador corrobora que se ha dado

solucion al problema y continua con el proceso que estaba realizando

previamente.
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Figura 52.

sistema

Flujograma del proceso de modificacion de registros en el

(

Ventanilla de Servicios de
Alimentos y
Medicamentos

Flujograma del Proceso

Modificacién de informacion o registros en el sistema

Cédigo: VSAM-I-03.01
Pagina: 1/1

Personal VSAM

Encargado de
Informatica

Notifica al Encargado de
Informéatica sobre el
inconveniente surgido

v

Solicita la modificacién de ‘

Corrobora si procede la
| madificacion de registros
-

registros en el sistema
correspondiente

‘ Notifica al Receptor de
Documentos sobre la

4

Recibe notificacion del

accion alterna a realizar

en el sistema
correspondiente

Procede la
modificacion?

Procesa solicitud

Y

‘ Notifica que solicitud ha

encargado de informatica |

v

Corrobora solucion a la
peticiéon

v

Continua con el proceso
que estaba realizando
previamente

sido procesada

Fuente: elaboracion propia.

183



2.3.9.4.5. Desarrollo de aplicaciones

para el acceso a datos

Mediante este proceso, se ejemplifica la forma en como se da el desarrollo
de aplicaciones (software) para el acceso a datos en los sistemas utilizados.
Cabe recalcar que la descripcién de este proceso es de caracter general, ya
que la forma y métodos aplicados para la solucion de dichos problemas varia

mucho dependiendo de la situacion.

Para llevar a cabo este proceso, el encargado de informatica parte de la
necesidad existente en la institucion de tener un acceso o funcionalidad extra a
las existentes previamente. Esto se puede dar de la recurrencia de solicitudes

para asistencia técnica en donde se visualicen carencias del sistema.

En estas situaciones el encargado de informatica accede a alguna
herramienta de programacion que le permita el desarrollo de aplicaciones sobre
la plataforma en que estan elaborados los sistemas actuales. Dicha herramienta
de programacion tendra que tener la funcionalidad de poder vincularse a las
bases de datos mediante SQL Server 2000, que es el lenguaje de bases de

datos utilizado.

El encargado de informética entonces define los requerimientos, realiza un
analisis de la problematica, y genera un disefio basico de la solucion. Partiendo
de esto, procede a trasladar dicha solucién a lenguaje de programacion, lo cual

representaria la implementacion de la aplicacion.
Luego procede a realizar pruebas sobre la aplicacion desarrollada, corrige

errores si surgieran, y finalmente lo integra en los sistemas de bases de datos

de la institucion.
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Figura 53. Flujograma del proceso de desarrollo de aplicaciones para el
acceso a datos del sistema
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2.3.9.4.6. Administracion de privilegios
para acceso a los sistemas

Este subproceso forma parte de las operaciones que ejecuta el encargado
de informatica para poder permitir a los trabajadores de la Ventanilla de
Servicios de Alimentos y Medicamentos el acceso a los sistemas de bases de

datos.

Para esto recibe una solicitud verbal o escrita por parte de las autoridades
de la institucion para proceder a la concesion del acceso a determinado

trabajador.

El encargado procede entonces a ingresar al sistema requerido en su
calidad de administrador e ingresa a la funcionalidad que permite la creacion,

modificacion o eliminacién de usuarios.

Si el usuario ya se encuentra previamente creado, el encargado de
informatica procede a seleccionarlo y asignarle los privilegios y accesos

necesarios del caso. (Dependen de cada puesto y funciones de trabajo).

En caso no se encuentre previamente creado el usuario, se procede a
realizar dicha operacién, asignandole un nombre de usuario y contrasefa y

posteriormente se le asignan los privilegios del caso.
Al finalizar el proceso el trabajador tendra acceso a todas las

funcionalidades que le hayan sido asignadas para desarrollar sus actividades

cotidianas.
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Figura 54. Flujograma del proceso de administracion de privilegios
para el acceso alos sistemas de bases de datos
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2.3.9.4.7. Backup de datos

Este proceso se lleva a cabo diariamente para resguardar toda la
informacion ingresada en los sistemas de bases de datos hasta el momento de

realizar el backup.

De esta forma se tendra un respaldo de la informacién ante cualquier
emergencia que pueda suscitar posteriormente. Permitiendo asi la facilidad de

restaurarla en cualquier momento que se desee.

Hay dos formas basicas para realizar dicho respaldo. La primera se realiza
automaticamente mediante instrucciones previamente programadas en los

sistemas. Esto se realiza al finalizar las actividades del dia.

La segunda forma se lleva a cabo manualmente, por parte del encargado
de informatica. Esto se ejecuta cuando se ve la necesidad de respaldar la

informacion en dicho momento.

Para esto el encargado de informatica ingresa al sistema correspondiente

y accede a la funcionalidad que permita la realizacién del backup de los datos.

El encargado le indica al sistema el periodo de tiempo que abarcara el
respaldo, asi como el destino en donde serd creado dicho respaldo. Luego
procede a ejecutar la funcionalidad. El sistema genera el respaldo de la

informacion e indica la finalizacion del proceso.
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Figura 55.

Flujograma del proceso de backup de datos
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2.3.10. Unidad Administrativa

La Unidad Administrativa de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos, es la encargada de procesar todas aquellas situaciones que no
tienen una relacion directa con los servicios que se prestan por parte de la

institucion, pero que son vitales para el funcionamiento de la misma.

Este tipo de procesos involucran casos como la mediacién en conflictos
laborales, autorizacion de ausencias para el personal, la induccion a
trabajadores de primer ingreso en la institucion, etc. Debido a la naturaleza de
sus procesos, la mayoria de actividades realizadas en esta unidad carece de un
flujo especifico en sus acciones, debido que cada situacion que se presenta

requiere de una atencion diferente en la mayoria de casos.

Esta unidad es una de las esenciales dentro de la institucién, ya que
aporta el equilibrio necesario entre el desarrollo de actividades propias de la
institucién y de aquellas que son secundarias, pero de igual forma permiten el
desarrollo 6ptimo de las principales. Es por esto que sus actividades son

sumamente importantes para el funcionamiento de la institucién.

2.3.10.1. Clientes internos

o Jefa de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: solicitud
de informacion relativa al desarrollo de las actividades de la Unidad
Administrativa, asi como la colaboracion en la toma de decisiones de la
institucion

o Coordinadores de Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:

colaboracion para el desarrollo de las actividades principales de la
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institucion, asi como proveer informacion necesaria para el desarrollo de
las mismas.

o Personal de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:
coordinacion para el desarrollo de las actividades del personal de la
institucion, asi como la atencidbn a situaciones contractuales o de

diferente indole que los involucren.
2.3.10.2. Clientes externos
o Instituciones gubernamentales y/o empresas varias relacionadas con la

Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos: seguimiento a

situaciones de diferente indole que tengan relacion con la institucion.

2.3.10.3. Definicién de servicios y/o productos
o Proceso administrativo
o Induccion a personal de nuevo ingreso
o Mediacién a situaciones que involucren al personal de la institucién
o Autorizacion de ausencia laboral
o Coordinacion de las requisiciones de insumos de oficina

2.3.10.4. Diagramas de procedimientos

A continuacion se describen los procesos efectuados en el éarea

administrativa, asi también se presentan sus correspondientes flujogramas:
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2.3.10.4.1. Proceso administrativo

Mediante este proceso se le da seguimiento a las situaciones que se
presentan en el dia a dia en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos y que requieran la atencidn de la asistente administrativa.

Dichas situaciones carecen de un flujo especifico de desarrollo y se

atienden dependiendo de las necesidades y requerimientos de las mismas.

Estas situaciones abarcan una gran diversidad de actividades. Se pueden

mencionar algunos ejemplos:

o Ausencia de personal imprevista

o Manejo de la caja chica de la institucion

o Administracion del botiquin

o Coordinacion de recorridos del piloto

o Generacion de oficios varios

o Atencion a situaciones referentes a las instalaciones de la institucion

o Atencién a situaciones del ambiente de trabajo

o Atencion a personas que requieran la intervencién de autoridades de la
institucion.

o Atencion a situaciones contractuales del personal

o Coordinacion para la adquisicion de elementos de oficina utiles para el

desarrollo de actividades cotidianas.
o Coordinacion con instituciones externas por situaciones que involucren a

la institucion, etc.
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Todas estas actividades requieren una atencion personalizada, por lo cual
se establece a continuacion un flujo basico y generalizado de la accion que se

toma cuando se presenta alguna de ellas.

El proceso inicia desde el momento en que surge una situacion que
amerite la atencién de la encargada administrativa. Esto puede ser en
ocasiones iniciado por personas de la institucion o externas a la misma. O por el
contrario por la identificacion de las situaciones acontecidas por la propia

encargada administrativa.

En estos casos se procede a la determinacion de las necesidades y
requerimientos que sean apropiados para dar seguimiento a la situacion. En
estos casos se puede recurrir a la obtencion de informacion con las personas

involucradas, para tener una idea clara de la magnitud de la misma.

Posteriormente se procede a realizar una evaluacion preliminar de la
informacion obtenida hasta el momento y determina si se puede tomar una
accion que resuelva la situacién con la misma. De ser asi, ejecuta la accion
determinada como apropiada y de ser necesario comunica a las personas

involucradas sobre la misma. Ejemplos de estas situaciones pueden ser:

o Entrega de medicamentos del botiquin a personal de la institucion

o Elaboracién de oficios o0 documentos requeridos

o Elaboracion de informes sobre situaciones laborales del personal

o Hacer uso de los bienes econdmicos de la caja chica para situaciones

pertinentes.

A su vez, se pueden dar situaciones en donde se requiera un nivel de

atencion mas exhaustivo, en cuyos casos, la encargada administrativa puede
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tomar una serie de acciones para dar el seguimiento correspondiente, como por

ejemplo:

. Movilizacion al lugar donde acontecio la situacion

o Verificacion de los hechos

o Comunicacion con los coordinadores de area correspondiente sobre los

hechos acontecidos.
o Comunicacion con la jefatura de la institucion

o Llamadas telefénicas a personas relativas al caso, etc.

De esta corroboracion y retroalimentacion de informacion, se procede
realizar un analisis completo de la situacién, tomando en cuenta todos los
puntos relevantes del caso, para finalmente establecer la accién que sera

llevada a cabo.

Para concluir, procede a ejecutar la accién determinada y si es necesario

informa a las autoridades o personal involucrado sobre el resultado final.
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Figura 56.

Flujograma del proceso administrativo
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Continuacién de la figura 56.
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Fuente: elaboracion propia.

196



2.3.10.4.2. Induccion a personal de

nuevo ingreso

Mediante este proceso se ejemplifica la forma en que se provee la
induccién necesaria al personal de nuevo ingreso en la institucion. Esto se
realiza con la idea de dar a conocer al personal sobre las actividades generales
que se realizan dentro de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos y a la vez orientarlo sobre los aspectos laborales sobre los

cuales debe regirse en su estadia en la institucién.

Para iniciar el proceso, la encargada administrativa es notificada por parte
de las autoridades del Ministerio de Salud Publica encargadas de la seleccion
de personal sobre la contratacién de un nuevo miembro para las instalaciones
de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos. Lo anterior puede
ser llevado a cabo mediante una llamada telefénica o una notificacion escrita.

En esta, debe ser comunicado el nombre de la persona que ha sido contratada.

Dicha persona se presentara en las instalaciones de la institucion en su
primer dia de labores, identificandose ante el personal de recepcion. Se
procede a comunicarle al la encargada administrativa de la presencia del nuevo

personal y se dirige al area de recepcion a corroborar la situacion.

La encargada administrativa verifica la identidad de la persona y que
corresponda con lo notificado por el Ministerio de Salud Publica. De no ser asi,
informara a dichas autoridades sobre la discrepancia en dicha situacion para

gue su correccion.
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Si la identidad de la persona es la correcta, se procede a permitir su
acceso a las instalaciones de la institucion y se le escolta hasta la oficina de la
encargada administrativa. En este lugar se procede a dar inicio al proceso de

induccidn como tal, en donde se le da a conocer:

o Las actividades y procesos que se realizan la institucion.

o Las autoridades de la institucion.

o La unidad en que se desarrollara sus actividades.

o Las funciones de su puesto de trabajo.

o El horario en que se desempefiara.

o Ademas de cualquier otra informacion que se considere necesaria.

En todo momento, si el trabajador presenta alguna duda, la misma le sera
resuelta de la manera apropiada. Al finalizar, se procede a presentar al
trabajador ante todas las autoridades dentro de la institucion, incluida la jefatura
de la misma. Asi mismo se le brinda un recorrido por las instalaciones en donde

paralelamente se le presenta ante todo el personal.

Finalmente se le presenta ante sus compaferos de area y se procede a

ubicarlo en su puesto de trabajo.
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Figura 57. Flujograma del proceso de induccion a personal de nuevo

ingreso
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Continuacion de la figura 57.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.10.4.3. Mediacion a situaciones que
involucren al personal de la

institucion

Este proceso describe el flujo general que se lleva a cabo por parte de la
encargada administrativa para mediar en situaciones o conflictos que involucren

al personal de la institucion.

El proceso inicia en el momento que surja algun inconveniente en el
desarrollo de las actividades del personal. Se le es notificado a la encargada

administrativa de la situacion y la misma procede a darle seguimiento.

Si es necesario, cita al personal involucrado en un espacio privado para
conocer los pormenores que desencadenaron el conflicto y solicita la
informacion que considere apropiada a los involucrados. El personal procede a
dar a conocer sus puntos de vista. Si la encargada administrativa lo considera
apropiado requiere de la retroalimentacion de personal que haya presenciado
los hechos.

Si es requerida la presencia u opinién de autoridades superiores se solicita
la misma. Seguidamente analiza la situacién y procede a determinar la mejor
forma para darle solucién a la misma. Se le notifica al personal involucrado

sobre la decision tomada, finalizando asi el proceso.
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Figura 58.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.10.4.4. Autorizaciobn de ausencia

laboral

Mediante este proceso se autoriza o deniega los permisos solicitados por
el personal de la institucion para ausentarse de sus labores. Cabe resaltar que
este proceso hace referencia a aquellas ausencias premeditadas, no a aquellas

gue surjan de una necesidad no prevista 0 emergencias.

El proceso inicia cuando el personal que requiere de un permiso de
ausencia laboral presenta la correspondiente solicitud a la encargada

administrativa. Eso se lleva a cabo en un formato preestablecido para su efecto.

La encargada administrativa evalGa la peticion y determina si en el area
donde labora el personal respectivo se encuentra en condiciones de suplir la
ausencia del mismo. De no ser asi, notifica que no se puede autorizar la

peticion presentada.

Si todo es acorde para el permiso, corrobora con el coordinador de dicha
area para determinar si esta anuente a autorizar el permiso. De ser asi, permite
al trabajador su ausencia, notificandole el resultado. De lo contrario deniega el

permiso al mismo.
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Figura 59. Flujograma del proceso de autorizacion de ausencia laboral
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2.3.10.4.5. Coordinacion de las
requisiciones de insumos de

oficina

Este proceso describe la forma en que la encargada administrativa
autoriza o deniega las solicitudes de insumos de oficina que hace el personal de
cada area de la institucion. Dichas requisiciones se presentan de forma grupal

por cada area o departamento.

Para llevarlo a cabo, cada area presenta su hoja de requisicion que detalla

la el nombre del insumo de oficina requerido, asi como su cantidad respectiva.

La encargada administrativa procede a evaluar si la peticiébn es acorde a
las actividades que llevan a cabo en dicha area, asi como para determinar si la

cantidad solicitada no es excesiva.

De dicha evaluacion procede a determinar si autorizara la totalidad de la
peticion o solo una parte de la misma. Con este resultado, se dirige a la bodega
de insumos para extraer la cantidad autorizada. Reune la requisicion de cada
area y les notifica que pueden presentarse para hacerles entrega de los

mismos, finalizando asi el proceso.
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Figura 60.
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2.4. Estudios de colas

La Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos cuenta con dos
areas en donde se provee atencién mediante colas de servicios, en las cuales

se produce un elevado tiempo de espera para con los usuarios.

Esto repercute negativamente, ya que la mayoria de ellos realizan sus
tramites en momentos libres de trabajo u horas de almuerzo, por lo que no
disponen de mucho tiempo para invertir en la espera. Es por esto que se
desarrollo un estudio de colas en estas areas para poder determinar la mejor

forma de reducir estos tiempos de espera.

Las autoridades de la Ventanilla de Servicios de Alimentos vy
Medicamentos establecieron que el tiempo maximo aceptable que los usuarios
deberian esperar para ser atendidos debia ser de 15 minutos para el area de
recepcion de documentos y 30 minutos para el area de recepcion de
documentos con muestras. Estos valores son tomados en base a los

estandares establecidos por parte de las autoridades de la institucién.
2.4.1. Caracteristicas de los sistemas de colas
Los sistemas de colas son conformados por determinados elementos que

es necesario determinar previo a la realizacion del estudio de colas, dentro de

los cuales se pueden mencionar los siguientes:
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241.1. Fuentes de entrada

La forma en que los usuarios se aproximan a la Ventanilla de Servicios de
Alimentos y Medicamentos a solicitar atencion, se comporta acorde a una
representacion probabilistica, ya que el tiempo de las llegadas es incierto y

variable.

Debido a lo anteriormente descrito se establece que las llegadas al
sistema ocurren de forma aleatoria, por lo que se define que el patrén
estadistico mediante el cual se generan los pacientes es de acuerdo a un
proceso Poisson, no teniendo un limite de entradas, por lo que se supone

infinito.

2.4.1.2. Disciplina de las colas

Las colas de espera de la institucion siguen un comportamiento del
sistema PEPS (primero en entrar, primero en salir), ya que se atienden en el

orden que se aproximan a la institucion.

2.4.1.3. Modelo matematico que mas se ajusta a los

sistemas

Los tiempos de servicios de las colas de atencion muestran un
comportamiento exponencial, ya que el tiempo de atencién a los usuarios es
variable e incierto. Por esta razon, los sistemas de colas se adaptan al modelo

M/M/S, ya que en ambos casos hay mas de un servidor en el sistema.
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2.4.2. Estudio del area de entrega de documentos

El estudio se realizo durante 3 dias en horario de atencion de 8:00 a.m. a
4:00 p.m., teniendo un tiempo efectivo de trabajo de 8 horas, el area de entrega
de documentos cuenta con 2 personas que atienden paralelamente a los

usuarios.

Los datos obtenidos del estudio de tiempos pueden ser apreciados en el

apéndice 3.

2.4.2.1. Tasas media de llegaday servicio

El ndmero promedio de usuarios que fueron atendidos en el area de
entrega de documentos durante el estudio se estimo sumando el total de los
usuarios de cada dia y dividiéndolo entre el nimero de dias del estudio, que fue

de tres.

De igual forma se establecié el tiempo promedio de atencién o servicio a
los usuarios por parte del personal del area, tomando como base los datos
proporcionados segun el apéndice 3, obteniendo como resumen los siguientes

resultados:
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Tabla Ill. Tasas de llegada y servicio area de entrega de documentos

Tiempo
Fecha Usuarios Promedio
Servicio
Dia 1l 79 0:14:46
Dia 2 46 0:11:43
Dia 3 50 0:16:37
Suma 175 0:43:07
Tasa Media por dia 58,33 0:14:22
Tasa Media por hora 7,3

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede ver, la tasa media de llegadas al area de entrega de
documentos, representada por “A”, es igual a 7,3 usuarios por hora. Esto debido
a dividir 58,33 (tasa media de llegadas por dia) entre 8 horas, que es el total de

horas de atencion por dia.

Y el tiempo promedio de servicio proporcionado es igual a 14 minutos y 22
segundos. Por lo que "u “, que representa a la tasa media de servicio, es igual a
4,2 usuarios por hora. Esto, derivado de dividir 60 minutos entre el tiempo

promedio de servicio (igual a 14:22 min.).
2.4.2.2. Resultados del estudio
Luego de recopilada la informacién, se procede a obtener los resultados

del estudio, aplicando las férmulas descritas en el anexo 2, se obtienen los

siguientes resultados:
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Tabla IV. Resultados estudio de cola inicial del &rea de entrega de

documentos
Indicador Dato Inicial
A 7,3 usuario que llega por hora
J 4,2 usuario atendido por hora
S 2 servidores
Indicador Resultado
p 0,87
PO 0,06 Probabilidad de 0 usuarios
Lq 4,8 usuarios / hora
Wq 0,66 horas promedio
W 0,90 horas promedio
L 6,6 usuarios / hora

Fuente: elaboracion propia.

De esta informacién, se puede apreciar que el tiempo que pasan los
usuarios en cola es igual a 0,66 horas, lo cual representa 40 minutos de espera.
Este tiempo es inaceptable segun lo establecido por las autoridades de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos de 15 minutos maximos

de espera.
De tal razon el servicio brindado por 2 personas para la atencién a los

usuarios en el area de entrega de documentos es insuficiente ya que no cumple

con el tiempo deseado.
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2.4.2.3. Propuesta para el é&rea de entrega de

documentos

Del analisis de los resultados obtenidos, se puede apreciar que 2
personas no se dan abasto para satisfacer el requerimiento de mantener por

debajo de 15 minutos el tiempo de espera de los usuarios.

Por esta razon, se propone el mejoramiento del area mediante la
introduccién de una nueva estacion de servicio, basandose en los resultados

proyectados en el siguiente analisis:

Tabla V. Resultados estudio de cola propuesto del area de entrega de
documentos

Indicador Dato Inicial
A 7,3 usuario que llega por hora
J 4,2 usuario atendido por hora
S 3 servidores

Indicador Resultado
p 0,58
PO 0,14 Probabilidad de 0 usuarios
Lg 0,4 usuarios / hora
Wq 0,05 horas promedio
W 0,29 horas promedio
L 2,1 wusuarios / hora

Fuente: elaboracion propia.
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Como se puede apreciar, al introducir una nueva estacion de servicio, se
reducen los tiempos de espera de los usuarios 0,05 horas, lo que representa 3

minutos.

Y el tiempo global en el sistema, se reduce a 0,29 horas, es decir 17
minutos, lo cual representa una mejora sustancial en cuanto a las condiciones

iniciales.

Esto se traduce en que es necesario tener la atencion de 3 servidores
para el area de entrega de documentos, para brindar un servicio éptimo segun

los planteamientos de las autoridades de la institucion.

2.4.3. Estudio del area de recepcion de documentos

El estudio se realizo durante tres dias en horario de atencion de 8:00 a.m.
a 4:00 p.m., teniendo un tiempo efectivo de trabajo de 8 horas. El area de
recepcion de documentos cuenta con 5 personas que atienden paralelamente a

los usuarios.

Los datos obtenidos del estudio de tiempos pueden ser apreciados en el

apéndice 4.
2.4.3.1. Tasas media de llegada y servicio
El nimero promedio de usuarios que fueron atendidos en el area de
recepcion de documentos durante el estudio se estimé sumando el total de los

usuarios de cada dia y dividiéndolo entre el nimero de dias del estudio, que fue

de tres.
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De igual forma se establecié el tiempo promedio de atencién o servicio a
los usuarios por parte del personal del area, tomando como base los datos
proporcionados segun el apéndice 4, obteniendo como resumen los siguientes

resultados:

Tabla VI. Tasas de llegada y servicio area de recepcion de documentos

Tiempo
Fecha Usuarios Promedio
Servicio
Dia 1 48 0:47:20
Dia 2 29 1:00:08
Dia 3 29 1:18:14
Suma 106 3:05:43
Tasa Media por dia 35,33 1:01:54
Tasa Media por hora 4.4

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede ver, la tasa media de llegadas al area de entrega de
documentos, representada por “A”, es igual a 4,4 usuarios por hora. Esto debido
a dividir 35,33 (tasa media de llegadas por dia) entre 8 horas, que es el total de

horas de atencion por dia.

Y el tiempo promedio de servicio proporcionado es igual a una 1 horay 2
minutos aproximadamente, lo cual representa 62 minutos. Por lo que "u “, que
representa a la tasa media de servicio, es igual a 0,97 usuarios por hora. Esto,
derivado de dividir 60 minutos entre el tiempo promedio de servicio (igual a 62

min.).
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2.4.3.2. Resultados del estudio

Luego de recopilada la informacién, se procede a obtener los resultados
del estudio, aplicando las férmulas descritas en la anexo 2, se obtienen los

siguientes resultados:

Tabla VII. Resultados estudio de cola inicial del area de recepcion de
documentos

Indicador Dato Inicial
A 4,4 usuario que llega por hora
M 0,97 usuario atendido por hora
S 5 servidores

Indicador Resultado
P 0,91
PO 0,00 Probabilidad de 0 usuarios
Lq 7,1 usuarios / hora
Wq 1,61 horas promedio
W 2,64 horas promedio
L 11,6 usuarios / hora

Fuente: elaboracion propia.

De esta informacién, se puede apreciar que el tiempo que pasan los
usuarios en cola es igual a 1,61 horas, lo cual representa 97 minutos de espera.
De igual forma que en el estudio anterior, este resultado es inaceptable segun
lo establecido por las autoridades de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos de 30 minutos maximos de espera.
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De tal razon el uso de 5 personas para la atencion a los usuarios en el

area de recepcion de documentos es insuficiente.

De esta informacion, podemos apreciar que el tiempo que pasan los
usuarios en cola es igual a 0,66 horas, lo cual representa 40 minutos de espera.
Este tiempo es inaceptable segun lo establecido por las autoridades de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos de 15 minutos maximos

de espera.

De tal razon el servicio brindado por 5 personas para la atencion a los
usuarios en el area de recepcion de documentos es insuficiente ya que no

cumple con el tiempo deseado.

2.4.3.3. Propuesta para el area de recepcion de

documentos

De igual que en el anterior estudio, en esta area se pudo apreciar que 5
personas no cumplen con la meta deseada de tiempo de espera de los usuarios

de 30 minutos.

Por esta razon, se propone el mejoramiento del area mediante la
introduccién de una nueva estaciéon de servicio, para poder reducir los tiempos
de espera y de cola en el sistema. De esta forma se mejorara la atencion al
usuario y se obtendran procesos mas eficientes, segun los datos arrojados

mediante los siguientes calculos:

216



Tabla XIII. Resultados estudio de cola propuesto del area de recepcion

de documentos

Indicador Dato Inicial
A 4,4 usuario que llega por hora
J 0,97 usuario atendido por hora
S 6 servidores

Indicador Resultado
p 0,76
PO 0,01 Probabilidad de O usuarios
Lg 1,2 usuarios / hora
W(q 0,28 horas promedio
W 1,31 horas promedio
L 5,7 usuarios / hora

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede apreciar, al introducir una nueva estacion de servicio, se
reducen los tiempos de espera de los usuarios a 0,28 horas, lo que representa

17 minutos, muy por debajo de la meta establecida.

Y el tiempo global en el sistema, se reduce a 1,31 horas, es decir 79

minutos, siendo de igual forma una mejora a la condicion inicial.
Esto se traduce en que es necesario tener la atencién de 6 servidores

para el area de recepcion de documentos, para brindar un servicio 6ptimo

segun los planteamientos de las autoridades de la institucion.
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2.5. Condiciones posteriores a la elaboracion del proyecto

Como se planteo en los puntos anteriores, en la Ventanilla de Servicios de
Alimentos y Medicamentos existia desorganizacion en la forma como se

llevaban a cabo los procedimientos de cada una de las areas de la institucion.

Esto como consecuencia de los altos niveles de rotacion de personal y el

desconocimiento por parte de los trabajadores al llegar a una nueva area.

Por medio de la documentacién de los procedimientos se pudo proveer de
una herramienta de capacitacion para el personal de la institucién, ya que se
establece la forma especifica en que deben llevar a cabo sus actividades,
reduciendo asi el manejo empirico de los procedimientos por la estandarizacion

resultante.

A su vez, se aprovecho los resultados de los manuales para dar a conocer
a autoridades del Ministerio de Salud de los procedimientos especificos que se
ejecutan en la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos. Esto como

base para futuros analisis de mejoramiento de la institucion.

Y por medio del estudio de colas realizado, se redujo los tiempos de
espera que impactaban tanto a los usuarios como al personal de la institucion,
ya que permite que se puedan realizar los procedimientos de una forma mas

eficiente y sin presiones.
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3. FASE DE INVESTIGACION

3.1. Marco legal

Como paso previo a la exposicion del plan de contingencias, se
mencionan los marcos legales sobre los cuales se deben regir los patronos para

mantener las condiciones de trabajo en sus instituciones.

3.1.1. Cdédigo de Trabajo

El Codigo de Trabajo establece en su titulo quinto, sobre higiene y
seguridad en el trabajo, las condiciones minimas que deben tener las
instalaciones de las empresas e instituciones para resguardar la salud e
integridad de sus trabajadores.

3.1.2. Reglamento del IGSS

De igual forma, en el reglamento del IGSS se estipulan las condiciones
minimas que los patronos deben cumplir para mantener un ambiente de trabajo
seguro. Las secciones que se refieren a las condiciones de trabajo en el

reglamento del IGSS son las siguientes:

o Titulo Il, Capitulo I, Condiciones generales de los locales y ambiente de
trabajo.
o Titulo Il, Capitulo Il, Motores, transmisiones y maquinas calderas.

o Titulo 1, Capitulo 111, Electricidad.

o Titulo II, Capitulo IV, Sustancias peligrosas.

219



o Titulo Ill, Capitulo I, Proteccion especial.

. Titulo I, Capitulo I, Asientos.

3.2. Finalidad del plan de contingencias

La elaboracion del presente documento tiene como finalidad principal,
presentar a las autoridades y personal que laboran en la Ventanilla de Servicios
de Alimentos y Medicamentos un diagnostico de las condiciones actuales en las

gue se encuentran las instalaciones de la institucion.

A su vez, basado en este diagnostico se presenta una serie de acciones
gue se propone se lleven a cabo por las autoridades correspondientes para
obtener un ambiente de trabajo en condiciones adecuadas para el desarrollo de

las actividades. Con esto se busca los siguientes aspectos generales:

o Preservar la integridad fisica de los trabajadores.
o Proveer instalaciones adecuadas para laborar.
o Conocer los puntos débiles de las instalaciones en que se encuentran

actualmente.
o Tener una guia bésica de acciones a llevar a cabo para mejorar las
condiciones laborales.

3.3. Marco conceptual

Se presentan a continuacion conceptos generales e informacion necesaria

para la comprensién del desarrollo de la fase de investigacion.
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3.3.1. Definiciones generales

Se presentan las siguientes definiciones que forman parte del plan de

contingencias de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:

o Emergencia: son las condiciones o eventualidades no previstas en el
desarrollo normal de las actividades en la institucion y que pueden poner
en riesgo la integridad fisica y mental de los trabajadores o las

instalaciones.

o Ruta de escape: es el camino preestablecido para la evacuacion de las
instalaciones en caso de una emergencia, hasta el punto de reunién

fijado. Dicha ruta debe ser continua y segura.

o Plan de contingencia: es la planificacion de todos los procedimientos
alternativos al orden normal de una empresa, cuyo fin es permitir el
normal funcionamiento de esta, aun cuando alguna de sus funciones se

viese dafiada por un accidente interno o externo.

o Plan de prevencion: el plan constituye una recopilacion estructurada de
las normas, criterios, procedimientos, instrucciones, acciones Yy
recomendaciones con el fin de asegurar la buena gestion del conjunto de

factores que influyen en la prevencion de riesgos laborales.

o Plan de emergencias: establece los procedimientos adecuados para
preparar al personal en el manejo de emergencias, permitiendo de esta
forma responder de manera rapida y efectiva ante cualquier situacion de

emergencia.
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Plan de recuperacion: se refiere a todas las acciones y consideraciones
que deben tomarse en cuenta posterior al acontecimiento de una

emergencia.

Punto de reunion: es el lugar de encuentro establecido para reunir a

todos los trabajadores en caso suceda alguna emergencia.

Acto inseguro: se refiere a todas las acciones realizadas por el personal
de la institucion que pueden poner en peligro el bienestar de los

trabajadores.

Condiciones inseguras: se refiere a todas aquellas condiciones que se
presenten en el lugar de trabajo que presenten un peligro para el

bienestar de los trabajadores.

Evacuacion parcial: es la evacuacion del personal de la institucién, en el
area o areas en donde se desarrolle una accion que ponga en riesgo o

peligro la integridad fisica de los trabajadores.
Evacuacion total: es aquella evacuacion que se genera en situaciones de

emergencia mayor y que requiera que todo el personal de la institucién

salga de las instalaciones de la misma.
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3.3.2. Tipos de emergencia

Existen varios tipos de emergencia, y para los cuales se debe tomar
acciones distintas para cada uno de ellos. Por tal motivo, se mencionan a
continuacion aquellos a los cuales es susceptible en las instalaciones de la
Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:

. Tormentas eléctricas

o Temporales de lluvia

° Terremotos

. Incendios

3.4. Plan de prevencion

El plan de prevencion para la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos de Alimentos y Medicamentos, pretende establecer los
requerimientos minimos que se sugiere deben llevarse a cabo para mantener la
integridad fisica de los trabajadores, previo a la ocurrencia de cualquier

eventualidad.

3.4.1. Objetivos

o Establecer medidas preventivas a llevar ante cualquier eventualidad que
pueda suscitarse en las instalaciones de la institucién.

o Determinar las areas de mayor riesgo.

o Determinar actos inseguros que se lleven a cabo por parte del personal o
usuarios de la institucion.

o Determinar condiciones inseguras que se presenten en la institucion.
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3.4.2. Andlisis de riesgos

Se llevo a cabo un analisis de las condiciones actuales en las que se
desarrollan las actividades en la institucion. De este estudio se identificaron una
serie de aspectos que deben ser tomados en cuenta, los cuales fueron

determinados mediante un inventario de riegos:

Figura 61. Inventario de riesgos

No. Riesgo No. Incidencias

Cableado expuesto

Accesos estrechos

Accesos obstruidos

Espacios sobresaturados

Peligro de deslizamiento

N (N |h~AO|IO N

O DI W|IN|F

Falta de sefializacion

Fuente: elaboracion propia.

3.4.2.1. Condiciones inseguras

A continuacion se presentan algunas de las locaciones en donde se puede
corroborar los riesgos establecidos mediante el analisis elaborado:

3.4.2.1.1. Cableado expuesto
Se identificaron varias areas dentro de la institucion que tienen cableado

expuesto en los lugares de trabajo. La mayoria de este cableado es de

computadora y de tendido eléctrico como se muestra en las imagenes.
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Areas afectadas

o Afines

o Informatica

o Jefatura

o Emision de recibos 63A

o Recepcion de Expedientes
o Ventanillas

o Mediacién

Riesgos

o Obstruccion del paso

o Tropiezo por cableado al aire
o Electrocutamiento

Figura 62.

Cableado expuesto

Area: Afines
Tipo de Cableado: Eléctrico

Area: Afines
Tipo de Cableado: Eléctrico

Fuente: Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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3.4.2.1.2. Accesos estrechos

Se identifico que existen accesos muy estrechos para que el personal

pueda tener un ingreso o egreso optimo del lugar trabajo.

Areas afectadas

o Afines

o Envios

o Ventanillas

o Recepcion de Expedientes

o Entrega de documentos

o Administracion

Riesgos:

o Se puede provocar que los trabajadores no puedan egresar de forma

apropiada en caso de alguna emergencia.

Figura 63. Accesos estrechos

Area: Afines Area: Envios

Fuente: Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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3.4.2.1.3. Accesos obstruidos

Existen estaciones de trabajo que cuentan con objetos de diferente indole

gue obstruyen el acceso a los mismos.

Areas afectadas

o Envios

o Emision de recibos 63A

o Recepcién de expedientes

Riesgos

o Peligro de tropiezo al intentar salir del puesto de trabajo en situaciones
de riesgo.

Figura 64.  Accesos obstruidos

l

Area: Recepcion de Expedientes Area: Recepcion de Expedientes

Fuente: Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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3.42.14. Espacios sobresaturados
Se determino que existen unidades en las que se encuentran aglomerada
mucha cantidad de equipo de oficina y de codmputo en espacios reducidos. Esto

genera sobresaturacion de los espacios.

Areas afectadas

o Envios

o Informética

o Ventanillas

o Recepcion de expedientes

Riesgos

o Caida de elementos ante un terremoto
o Obstruccion del paso

Figura 65. Espacios sobresaturados

Area: Envios Area: Informatica

Fuente: Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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3.4.2.15. Peligro de deslizamiento

Un peligro latente en caso de inundaciones o temporales de lluvia lo
representa el piso ceramico que se encuentra instalado en todas las
instalaciones de la institucion. De estos, el area de las escaleras es el de mayor

riesgo.

Areas afectadas:

o Escaleras

o Interior de las instalaciones

Riesgo:

o Posible deslizamiento ante condiciones de humedad, provocando heridas
por caidas.

Figura 66.  Peligro de deslizamiento

Area: Escaleras

Fuente: Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.
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3.4.2.2. Actos inseguros

Se identificaron algunos actos inseguros que pueden provocar peligro ante

situaciones de emergencia, estos son:

3.4.2.2.1. Parqueo de vehiculos

Se detectaron dos actos principales que pueden generar situaciones de

riesgo para los trabajadores en casos de emergencia.

o Obstruccién del paso de la ruta de evacuacion principal: se genera la
situacién de que en el parqueo de vehiculos principal, al ya no contar con
los espacios normales de parqueo, se procede a ubicar los vehiculos de
forma poco ortodoxa. Esto es, ubicandolos en sectores que bloguean

tanto el paso peatonal como los propios portones de entrada y salida.

o Obstrucciéon del paso de ruta de evacuacion alterna. En el area de
parqueo que da acceso al area de la cocina, se genera la situacion de
que al parquear vehiculos, se obstruye el paso peatonal. Esto es

consecuencia del espacio reducido de dicha area.
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Figura 67. Parqueo

Area de Parqueo Reducida Area de Parqueo Reducida

Fuente: parqueo de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

3.4.2.3. Sistema inadecuado de sefiales

Se detectd que no se cuenta con un sistema de sefializacién adecuado en
las instalaciones de la institucion. Esto genera que en caso de alguna
emergencia no se cuente con medios visuales que indiquen a los trabajadores y
usuarios las posibles rutas de evacuacién, asi como las medidas basicas a
efectuar en caso ocurran. Las Unicas sefializaciones con que se cuentan son

las siguientes:
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Figura 68. Falta de sefializacion

Sefal de No Fumar Sefal de Subir y Bajar con Precaucion

Fuente: Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos.

3.4.2.4. Falta de equipo de emergencia

Se detecto la falta de equipo de emergencia, el cual puede ser de mucha

utilidad en caso susciten eventualidades no previstas.

3.4.3. Propuestas
Del andlisis de riesgos efectuado, se procede a la generacion de
propuestas que mitiguen en la medida de lo posible los riesgos que se
establecieron en las instalaciones de la institucion.

3.4.3.1. Para las condiciones inseguras

Se plantean las siguientes recomendaciones para tomar en consideracion

y reducir asi las condiciones inseguras prevalecientes en la actualidad.
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3.4.3.1.1. Para el cableado expuesto

Cubrimiento. Se recomienda el uso de canaletas para el cubrimiento del
cableado expuesto, en las areas anteriormente mencionadas con el problema,
que cumplan con las siguientes condiciones:

o Material PVC
o Hermético
o Medida 24 x 14, para 4 cables

Figura 69. Cobertura de cableado expuesto

Canaletas Proteccion del Cableado Eléctrico

Fuente: http://www.satranet.com/satra/. Consulta: 17 de febrero del 2010.

¢ Redistribucion del cableado. Esto se debe realizar para asegurar que los
cables no queden en posiciones sobre el aire. Algunas formas de
realizarlo puede ser por medio de extensiones de cableado eléctrico o el
uso de regletas.
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3.4.3.1.2. Accesos estrechos

Redistribucion del mobiliario y equipo de oficina.
Si existe la posibilidad, se debe reubicar las estaciones de trabajo en

donde no haya mayor espacio para la redistribucion.

3.4.3.1.3. Accesos obstruidos

Quitar los elementos que obstruyan el paso del personal, tales como
ventiladores, cables, escritorios, botes de basura, etc.

Redistribuir el espacio en los puestos de trabajo de ser necesario.

3.4.3.1.4. Espacios sobresaturados

Se debe remover todo el equipo que no se necesario o esencial para el
desarrollo de las actividades en los puestos de trabajo.

Realizar un ordenamiento de los puestos de trabajo.

Ubicar las unidades que requieran de un mayor espacio fisico en lugares
adecuados para el mismo. Tal es el caso del area de informatica y

envios.

3.4.3.1.5. Para el peligro de

deslizamiento

Se recomienda la adquisicion de material antideslizante para las
escaleras, el cual debe ser colocado en las secciones del borde de los 20
escalones con los que cuenta la Unica area de gradas de la institucion

como se muestra en la imagen de ejemplo:
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Figura 70.  Material antideslizante para escaleras

Fuente: http://www.instaladoresonline.com/cintas_antideslizantes_safety walk. Consulta: 17 de
febrero del 2010.

o De la misma forma, se puede colocar material antideslizante en los pisos
cerdmicos o como medida alterna se debe colocar alfombras para la
absorcion de humedad en los ingresos a las instalaciones y dentro de las
mismas en donde se maneje liquidos o similares.

3.4.3.2. Para los actos inseguros

Para el area de parqueo principal se recomienda:

o Permitir inicamente el ingreso de vehiculos del personal autorizado.
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o Tener un espacio de estacionamiento libre en todo momento para el
vehiculo oficial de la institucion.

o Indicar a las visitas o personal de otra institucion gubernamental los
parqueos alternos en donde pueden ubicar sus vehiculos.

o No obstruir el paso peatonal.

o No obstruir el porton principal.

Para el area de parqueo secundario se recomienda:

o Parquear los vehiculos lo mas proximos posibles a la pared perimetral de
las instalaciones. (Pared contigua a Compu Accesorios). De esta manera
se tendré el mayor espacio posible para el ingreso y egreso peatonal.

3.4.3.3. Para la sefializacién

Implementar un sistema de sefializaciéon indicando como puntos minimos

(ver anexo 1):

o Ruta de evacuacion

o Salidas de emergencia

o Punto de encuentro para emergencias

o Ubicar las sefiales de ruta de escape a lo largo del recorrido de la misma

y hasta el punto de encuentro establecido.
o Indicar claramente las salidas de emergencia.
o Establecer e indicar el lugar donde se encuentra ubicado el equipo de

emergencia (botiquin y extinguidores)
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3.4.3.4. Para la falta de equipo

Se recomienda la adquisicion de equipo de emergencia basico, como lo

son:
o Extinguidores: de tipo ABC, por la naturaleza de las instalaciones.
Figura 71. Extinguidor ABC

Fuente: http://naucalpandejuarez.olx.com.mx/. Consulta 17 de febrero del 2010.
o Se deben ubicar en el area administrativa de la institucion
o Debe contar con los siguientes requisitos minimos

o Peso de 30 kg

o Tipo ABC
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3.5. Plan de contingencia

El plan de contingencia tiene como finalidad establecer directrices basicas
para actuar ante cualquier emergencia que se suscite en las instalaciones de la

institucion.

3.5.1. Objetivos

o Establecer las acciones a llevar a cabo ante una emergencia.
o Coordinar al personal sobre las acciones que deben llevar a cabo ante

una situacion de emergencia.

. Definir las rutas de evacuacion.
o Establecer las instituciones de emergencia que dan servicio en
Guatemala.
3.5.2. Responsables de desempeifiar las actividades

Para la correcta accion ante una emergencia, se deben establecer
brigadas de emergencia, las cuales seran integradas por el propio personal de
la institucion.

3.5.2.1. Brigadas de emergencia

Las brigadas de emergencia son aquellas integradas por el personal de la

institucion que debe tiene definidas ciertas responsabilidades que llevar a cabo

ante una emergencia.

Las figuras requeridas para las brigadas son:
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3.5.2.1.1. Lider de brigada

(Debe ser constituido por la jefatura de la Ventanilla de Servicios de
Alimentos y Medicamentos). Se encargara de coordinar todas las acciones que
se lleven a cabo durante y después de la emergencia suscitada. Todos los
integrantes de la institucion deben seguir las indicaciones que sean transmitidas

por el lider de brigada. Sus responsabilidades abarcan:

o Coordinar al personal

o Conocer las rutas de escape

o Velar por la seguridad del personal

o Establecer la direccion de las acciones a llevar a cabo

o Tener conocimiento en primeros auxilios

o Conocer las formas de actuar ante cada emergencia que puede suscitar

3.5.2.1.2. Coordinadores de brigada

(Debe ser constituido por los coordinadores de las 10 areas). Son los
encargados de orientar al personal de la institucion sobre las acciones que

deben llevar a cabo en caso de emergencia.

Sus funciones son de apoyo y coordinacién de las decisiones tomadas por

el lider de brigada. Sus responsabilidades son:

o Coordinar al personal

o Conocer las rutas de escape

o Velar por la seguridad del personal

o Tener conocimiento en primeros auxilios

o Conocer las formas de actuar ante cada emergencia que puede suscitar
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o Manejo del equipo de emergencia

3.5.2.1.3. Coordinador de primeros

auxilios

(Debe ser constituida por la encargada administrativa de la institucion)
Esta figura es la encargada de coordinar los esfuerzos de brindar atencion
médica y de primeros auxilios al personal o usuarios que hayan sufrido de algun

percance.

Sus responsabilidades son:

o Tener acceso al botiquin de primeros auxilios
o Tener acceso al equipo de emergencia
o Conocer sobre técnicas de primeros auxilios
o Coordinar al personal sobre las medidas a llevar a cabo para atender una
emergencia.
3.5.3. Evacuacion

Son las acciones llevadas a cabo para desocupar ordenada vy
planificadamente un lugar. Es realizado por los ocupantes por razones de

seguridad ante un peligro potencial o inminente.
El concepto de evacuacion también incluye el desplazamiento de bienes

y/o documentos (valores) de vital importancia para la empresa o irrecuperable

ante un incidente.
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El principal objetivo que pretende alcanzar, es el de evitar pérdidas
humanas por lo que para lograrlo se debe cumplir con los siguientes

postulados. Puede ser llevada a cabo de forma parcial o total y debe ser:

o Organizada
o Rapida
. Oportuna
3.5.3.1. Casos en que debe realizarse

Es necesario identificar los riesgos y amenazas de incidentes que
pudieran afectar a las personas parcial o totalmente, en razon de los fenébmenos
naturales o artificiales propios de la zona geogréfica e inmueble en particular,

los cuales pueden ser:

Sismos o terremotos

o Incendios
o Cualquier otra que considere necesaria el jefe de brigada
3.5.3.2. Como llevarla a cabo
o Emitir la voz de alarma. El jefe brigada sera el encargado de emitir la

orden de evacuacibn o en caso alterno lo podran realizar los
coordinadores de brigada.

o Interrumpir inmediatamente las actividades. Los coordinadores de
brigada se encargaran de transmitir a los trabajadores las indicaciones
apropiadas del caso y si existe la posibilidad se intentara dejar todos los

equipos eléctricos desconectados.
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o Recorrer las rutas correspondientes. Los coordinadores de brigada
guiaran al personal por medio de las rutas de evacuacion trazadas. Si la
ruta principal se encuentra obstruida se procedera a seguir la alterna.

o Conducirse con orden NO GRITAR, NO EMPUJAR.

o Llegar al punto de reunion establecido.
o Revisar que nadie falte y que todos se encuentren bien.
3.5.4. Rutas de evacuacion

Se establecieron dos rutas de evacuacion ante emergencias

o La ruta principal: es la que se debe recorrer al acontecer una
emergencia, la cual puede seguirse su flujo segun la figura 72 y 73.

o La ruta alterna: es aquella que deber ser tomada en caso la ruta principal
se encuentre obstruida, la cual puede seguirse su flujo segun la figura 74
y 75.

3.5.4.1. Ruta principal
A continuacion se presenta la ruta principal de escape que se plantea para
que el personal de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos

utilice en caso de una emergencia en donde sea necesario evacuar las

instalaciones de la institucion:
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Figura 72. Ruta de escape principal - planta alta
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Fuente: elaboracién propia, con programa Microsoft Visio.

Figura 73. Ruta de escape principal - planta baja

= = m
o™ Solm| “H ° -
= ( ©

—

= Punto de Encuentro

Q

epcion deg
' 3

Expedientes|/ FyRecibos 63A £
[ =

O[] A

y
; A
ao
ao
Q9

%uo © [Im) Y [ﬂ T Entrega de

S—— %T = éé

@fﬂﬂ S I—V—V—H_l ‘ =
P

O | O] [P Qﬂ%—ﬁ% >

Fuente: elaboracion propia, con programa Microsoft Visio.

\ 4

243



3.54.2. Ruta alterna

En los casos en los que la ruta principal de escape no se encuentre
disponible, se plantea la ruta alterna que debe ser utilizada para la evacuacion

del personal de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos:

Figura 74. Ruta de escape secundaria - planta alta
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Fuente: elaboracion propia, con programa Microsoft Visio.

244



Figura 75. Ruta de escape secundaria - planta baja
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3.55. Punto de encuentro

Se establece como punto de encuentro recomendado, las ubicaciones del

parqueo principal de la institucién, haciendo la salvedad que debe estar libre de
vehiculos que bloqueen el paso.

Figura 76. Punto de encuentro

Fuente: parqueo de la institucion.
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4. FASE DE DOCENCIA

4.1. Capacitacién al personal sobre documentaciéon de procesos

Una de las acciones principales que se tomaron posterior a la elaboracion
de la documentacion de los procesos de la Ventanilla de Servicios de Alimentos
y Medicamentos, fue la de capacitar al personal sobre el uso de los manuales.

Este proceso se llevo a cabo en dos etapas:

4.1.1. Capacitacién a coordinadores

Se planificaron reuniones con los coordinadores de las areas afines entre

ellas, con la intenciébn de divulgarles el flujo establecido de los procesos

mediante la documentacion.

Se consensuaron los puntos en comun y se obtuvo retroalimentacion

sobre modificaciones ejecutadas posteriormente a los procesos definidos.
Las reuniones fueron planteadas como mesas de trabajo para que se
pudieran aportar todos los puntos de vista posibles, asi como criticas

constructivas al respecto de la documentacion.

El resultado fueron las correcciones finales a los flujogramas de los

procesos.
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4.1.2. Capacitacion a trabajadores

Posterior a las reuniones con los coordinadores de area y a la ejecucion
de las modificaciones como producto de los consensos alcanzados, se procedio
a la capacitacion de los trabajadores, como eslabones finales y ejecutores de

los procesos establecidos.

Se hizo hincapié en los siguientes aspectos:

. Dar a conocer la nomenclatura utilizada en los manuales de

procedimientos.

o Dar a conocer la forma de interpretar los flujogramas.
o Ejemplificacion del flujo de los procesos que realizan.
o Explicacion de la conexion existente entre los procesos de las distintas

areas y como puede afectar el no seguir los flujos establecidos.
4.1.3. Resultado de la documentacion
El resultado final de la documentacién de los procesos, se traduce en los
manuales de procedimientos de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y

Medicamentos.

Dichos manuales fueron divulgados al personal de la institucion para que

pueda ser utilizado como fuente de apoyo para la ejecucion de sus actividades.
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4.2. Divulgacion del plan de contingencias

Posterior a la finalizacion del plan de contingencias, se procedi6 a realizar

una presentacion de los resultados obtenidos del mismo.

Para esto se organizaron reuniones con los coordinadores y el personal de
las distintas areas, dando a conocer mediante la proyeccion del documento el

contenido del mismo.

De esta reunion se obtuvieron los siguientes resultados:

o Se dio a conocer las &reas y actos inseguros a los cuales es vulnerable
el personal de la institucion.

o Se dio a conocer las acciones recomendadas para minimizar el impacto
de los posibles siniestros.

o Se establecieron los coordinadores de brigada.
4.3. Programa de capacitacion ante necesidades general

Se presenta a continuacion un plan de capacitaciones que se considera
necesario para el personal de la institucion. Dichas actividades pueden ser
llevadas a cabo en horarios de trabajo, tomando al personal por grupos a

manera de no dejar descubiertas las areas de trabajo.

La Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos cuenta con 44
trabajadores, catalogados de la siguiente forma:
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Tabla IX.

Alimentos y Medicamentos

Catalogo del personal de la Ventanilla de Servicios de

Unidad Administrativo Operativos Técnicos Mantenimiento
1 Emision de 3
Recibos 63A
Recepcion de
2 |Documentos sin 4
Muestras
Recepcioén de
3 | Documentos 1 5
con Muestras
4 |Envios 1 1
Entrega de
5 2
Documentos
6 |Importaciones 1 5
7 | Afines 8 1
8 |[Mediacion 2 1
9 |Informatica 1
10 | Administracion 2 2 2 2
Total 18 7 17 2

Fuente: elaboracion propia.
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De la clasificacién determinada mediante la tabla IX, se pudo se determino
temas basicos sobre los cuales se establece un programa de capacitacion. Los

temas planteados son:

Computacion: como base fundamental de toda institucion que presta
servicios a los usuarios, se necesita contar con personal capacitado en
los paquetes béasicos de computacion.

o Primeros auxilios: se plantean capacitaciones de primeros auxilios para
complementar el plan de contingencias establecido en el capitulo 3.

o Atencion al cliente: la Ventanilla de Servicios de Alimentos vy
Medicamentos es una institucidon proveedora de servicios, y debido a
esta naturaleza es de suma importancia contar con conceptos basicos
sobre la atencion al cliente.

o Relaciones interpersonales: para mantener un ambiente de trabajo
agradable para los trabajadores, se plantea capacitaciones sobre como
mantener adecuadas relaciones interpersonales entre los comparieros de
trabajo.

o Manuales de procedimientos: para tener un correcto aprovechamiento de

los resultados de este proyecto, se plantea capacitaciones sobre el uso

de los manuales de procedimientos generados.
Por lo tanto, partiendo de los temas planteados previamente, se plantea el

siguiente programa de capacitacion para el personal de la Ventanilla de

Servicios de Alimentos y Medicamentos:
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Tabla X.

Programa de capacitacién general

.. Dirigido a .
Actividad | Responsable 9 Duracion
personal
Capacitacio
n sobre el
uso de Encargado del . . 1 semana,
., : Administrativos
Computacion |Windowsy |departamento A 1 hora al
. 2. y técnicos .
herramient |de Informatica dia
as de
Office
Capacitacio
) n de 1 semana,
Primeros ) Bomberos
i primeros X Todos 1 hora al
Auxilios i Voluntarios .
auxilios dia
basicos
Capacitacio
n sobre Profesionales Administrativos
Atencion al buenas de la operarios '3 dias, 1
Cliente normas de |Psicologia PEranosy - pora al dia
P técnicos
atencion al |externos
cliente
Taller sobre )
. . Profesionales - .
Relaciones relaciones de la Administrativos, | 1 semana,
Interpersonal |interperson . . operarios y 1 hora al
Psicologia L .
es ales en el técnicos dia
: externos
trabajo
Capacitacio
1 semana,
n sobre la
interpretaci 1 hora al
Manuales de |'"c'P Administrativos, |[diay en
S on de los Encargados .
Procedimient . operariosy |cada
manuales |de cada area . )
0S de técnicos ingreso de
_ personal
procedimie
nuevo
ntos

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Mediante el uso de los analisis FODA vy los diagramas de Ishikawa, se
pudo determinar que existia desorganizacion en las actividades que se
realizan en la institucion. Esto se debia a que no existia un flujo u orden
definido sobre la forma en que se debian realizar las actividades.
Adicionalmente se determiné que se producen altos tiempos de espera
por parte de los usuarios para ser atendidos. Esto como consecuencia de

la falta del nUmero adecuado de estaciones de servicio.

La metodologia que se usa para desarrollar las actividades es de
caracter empirico o por costumbre. Es por esto que cuando entra nuevo
personal a la institucién, se adapta a las formas empiricas de realizar el
trabajo, sin tener una idea clara y definida de lo que debe realizar.

Para determinar el flujo ideal de los procesos de la institucidén se procedio
a realizar un andlisis de las actividades de los trabajadores, mediante
observacion y entrevistas no estructuradas al personal de la institucion.
De esta forma se pudo establecer los flujos idéneos de los procesos de

cada areay su relacion con las demas.

Se realizaron los manuales de procedimientos de las distintas unidades
de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos,
estableciendo el flujo correcto de las actividades que se deben llevar a
cabo, acompafado de un flujograma que presenta graficamente estos

procesos. El resultado final son 56 procesos documentados.
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Del estudio de colas efectuado en la &reas de recepcion de documentos
y entrega de documentos se establecidé que no se contaba con el nUmero
optimo se servidores para atender a los usuarios. De tal cuenta, se
procedid a determinar los numeros idéneos de estaciones de servicio
para cumplir con el requerimiento de tiempos de espera de 30 y 15
establecido por las autoridades de la institucion y se determiné que es
necesario utilizar 6 y 3 estaciones de servicio respectivamente. De esta
forma se cumplen con los plazos de tiempo establecido y se mejora la

atencién al usuario con tiempos mas cortos de servicio.

Como resultado del analisis al que fueron sometidas las instalaciones de
la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos, se determiné las
areas y condiciones de riesgo a las cuales es susceptible la institucion,
tales como cableados expuestos, pasos obstruidos o reducidos, pisos
resbaladizos, falta de sefalizacion, etc. De tal cuenta, se elabor6 un plan
de contingencias ante desastres, por medio del cual se establecen las
acciones preventivas que pueden ser llevadas a cabo para minimizar los
riesgos. Asi también se establece las rutas de escape y grupos de accion

en caso sea necesario.

Los resultados obtenidos de la elaboracion de este proyecto tienen
validez durante el tiempo que los procesos y actividades mantengan el
flujo basico estudiado. Por tal razén se deben realizar analisis sobre los
cambios que sea necesario implantar a los flujos previamente
establecidos cuando sea requerido y llevar a cabo el programa de
capacitacion propuesto para los trabajadores de la institucion.
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RECOMENDACIONES

Los coordinadores de éarea deben utilizar los manuales de
procedimientos elaborados como resultado de este proyecto como un
documento de apoyo para los trabajadores de la institucion. Esto ayudara
a que las actividades sigan un flujo estandar, independientemente de

quien las ejecute.

La jefatura de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos
debe planificar reuniones perioddicas con los coordinadores de &rea para
establecer si los procesos definidos siguen vigentes con respecto al paso
del tiempo y la evolucién de las actividades tanto internas como externas

a la institucion.

Se recomienda a los coordinadores de area programar analisis de los
procesos establecidos, dado que son los que tienen una mejor
percepcion de las actividades que se realizan en sus correspondientes
puestos de trabajo. Esto con la finalidad de promover mejoras constantes
a las acciones que llevan a cabo los trabajadores.

La jefatura de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos
debe realizar copias de los manuales de procedimientos y mantenerlos
cerca de cada area de la institucion para que puedan tener acceso a
ellos de forma rapida en caso necesiten soporte sobre los procesos a

ejecutar.
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Se recomienda a la jefatura de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y
Medicamentos y los coordinadores de area hacer uso de trabajadores
polifuncionales que puedan realizar los procesos cuando sea requerido
por la alta demanda de usuarios, para mantener los tiempos de servicio
optimo en las colas de atencion de usuarios y minimizar el tiempo de ocio
gue pueda generar el uso de una estacién de servicios extra para las
areas de recepcion y entrega de documentos. De esta forma se eliminan
tiempos improductivos que pudieran generarse del uso de un trabajador

extra en cada area.

Para que los resultados obtenidos de la elaboracion del plan de
contingencias ante desastres, la jefatura de la Ventanilla de Servicios de
Alimentos y Medicamentos debe realizar reuniones y evaluaciones
periddicas a las condiciones del establecimiento. De esta forma se
podran determinar nuevas fuentes de riesgo en la institucion y podran ser

tomadas medidas preventivas para minimizarlas.

Los coordinadores de area deben darle seguimiento a los resultados
obtenidos de la ejecucidén de este proyecto mediante la capacitaciéon a
personal de nuevo ingreso, divulgacion de los manuales de
procedimientos y de contingencias al personal existente y la
programacion de reuniones periddicas para conocer el estado de las

areas de la institucion.
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APENDICES

Apéndice 1
Simbologia de flujogramas
Simbolo Significado Explicacion
O Inicio Representa el inicio de los procesos que estan
siendo representados.
Son los subprocesos que indican los pasos
principales del proceso que se esta
C] Operacién | documentando.
Por lo general se refieren a una accion dentro
del proceso.
Indica que se debe tomar una decision, se
Q . debe identificar cada ruta que surge del punto
Decision L :
de decision, con las opciones resultantes de la
resolucién como “Si” o0 “No”.
v Conexién entre dos simbolos. El lugar hacia
P Conexion donde se encuentre la punta de la flecha Indica

el sentido o secuencia del diagrama.

Conector de
pagina

Indica la conexion de una péagina con otra
(especificando adentro del simbolo el nimero).

Fin

Representa el final de los procesos que estan
siendo documentados

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2

Formato de toma de tiempos

Tiempos de Atencion al Usuario

Unidad:
Fecha: Hoja: de
Hora de Hora de Hora de Hora de

fo- [Horaliegada Atencion Finalizacion | Horaliegada Atencion Finalizacion
1 41
2 42
3 43
4 44
5 45
6 46
7 47
8 48
9 49
10 50
11 5l
12 52
13 53
14 54
15 55
16 56
17 57
18 58
19 59
20 60
21 61
22 62
23 K]
24 64
25 65
26 66
27 67
28 68
29 69
30 70
31 71
32 72
33 73
34 74
35 75
36 76
37 77
38 78
39 79
40 80

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3:

Registro de tiempos de servicio para entrega de

documentos

Registro de tiempos de servicio para entrega de documentos del dia 1.

Tiempo Total

\[o} Hora llegada Hora Salida de Atencion
1 8:31:00 a.m. 8:42:00 a.m. 0:11:00
2 8:50:00 a.m. 9:16:00 a.m. 0:26:00
3 8:53:00 a.m. 9:00:00 a.m. 0:07:00
4 9:04:00 a.m. 9:16:00 a.m. 0:12:00
5 9:13:00 a.m. 9:21:.00 a.m. 0:08:00
6 9:32:00 a.m. 9:35:00 a.m. 0:03:00
7 9:39:00 a.m. 9:45:00 a.m. 0:06:00
8 9:40:00 a.m. 9:45:00 a.m. 0:05:00
9 9:42:00 a.m. 9:47:00 a.m. 0:05:00
10 9:49:00 a.m. 9:56:00 a.m. 0:07:00
11 9:50:00 a.m. 9:55:00 a.m. 0:05:00
12 10:00:00 a.m. 10:15:00 a.m. 0:15:00
13 10:01:00 a.m. 10:40:00 a.m. 0:39:00
14 10:08:00 a.m. 10:42:00 a.m. 0:34:00
15 10:08:00 a.m. 10:48:00 a.m. 0:40:00
16 10:13:00 a.m. 11:05:00 a.m. 0:52:00
17 10:24:00 a.m. 10:51:00 a.m. 0:27:00
18 10:43:00 a.m. 10:58:00 a.m. 0:15:00
19 10:44:00 a.m. 11:06:00 a.m. 0:22:00
20 10:51:00 a.m. 11:07:00 a.m. 0:16:00
21 10:52:00 a.m. 11:13:00 a.m. 0:21:00
22 10:58:00 a.m. 11:11:00 a.m. 0:13:00
23 11:09:00 a.m. 11:13:00 a.m. 0:04:00
24 11:13:00 a.m. 11:15:00 a.m. 0:02:00
25 11:18:00 a.m. 11:26:00 a.m. 0:08:00
26 11:20:00 a.m. 11:25:00 a.m. 0:05:00
27 11:25:00 a.m. 11:31:00 a.m. 0:06:00
28 11:27:00 a.m. 11:30:00 a.m. 0:03:00
29 11:50:00 a.m. 11:53:00 a.m. 0:03:00
30 11:50:00 a.m. 11:59:00 a.m. 0:09:00
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Continuacion

31 12:06:00 p.m. | 12:09:00 p.m. 0:03:00
32 12:10:00 p.m. | 12:30:00 p.m. 0:20:00
33 12:16:00 p.m. | 12:32:00 p.m. 0:16:00
34 12:19:00 p.m. | 12:37:00 p.m. 0:18:00
35 12:21:00 p.m. | 12:42:00 p.m. 0:21:00
36 12:21:00 p.m. | 12:42:00 p.m. 0:21:00
37 12:24:00 p.m. | 12:44:00 p.m. 0:20:00
38 12:26:00 p.m. | 12:52:00 p.m. 0:26:00
39 12:27:00 p.m. | 12:56:00 p.m. 0:29:00
40 12:29:00 p.m. 1:05:00 p.m. 0:36:00
41 12:32:00 p.m. 1:01:00 p.m. 0:29:00
42 12:38:00 p.m. 1:10:00 p.m. 0:32:00
43 12:40:00 p.m. 1:11:00 p.m. 0:31:00
44 12:49:00 p.m. 1:22:00 p.m. 0:33:00
45 1:05:00 p.m. 1:39:00 p.m. 0:34:00
46 1:14:00 p.m. 1:41:00 p.m. 0:27:00
47 1:18:00 p.m. 1:44:00 p.m. 0:26:00
48 1:18:00 p.m. 1:48:00 p.m. 0:30:00
49 1:19:00 p.m. 1:51:00 p.m. 0:32:00
50 1:23:00 p.m. 1:56:00 p.m. 0:33:00
51 1:36:00 p.m. 1:53:00 p.m. 0:17:00
52 1:44:00 p.m. 1:54:00 p.m. 0:10:00
53 1:45:00 p.m. 2:01:00 p.m. 0:16:00
54 1:48:00 p.m. 2:16:00 p.m. 0:28:00
55 2:08:00 p.m. 2:17:00 p.m. 0:09:00
56 2:17:00 p.m. 2:26:00 p.m. 0:09:00
57 2:19:00 p.m. 2:25:00 p.m. 0:06:00
58 2:24:00 p.m. 2:30:00 p.m. 0:06:00
59 2:24:00 p.m. 2:30:00 p.m. 0:06:00
60 2:31:00 p.m. 2:33:00 p.m. 0:02:00
61 2:31:00 p.m. 2:37:00 p.m. 0:06:00
62 2:35:00 p.m. 2:38:00 p.m. 0:03:00
63 2:36:00 p.m. 2:41:00 p.m. 0:05:00
64 2:40:00 p.m. 2:50:00 p.m. 0:10:00
65 2:44:00 p.m. 2:54:00 p.m. 0:10:00
66 2:48:00 p.m. 2:54:00 p.m. 0:06:00
67 2:49:00 p.m. 2:55:00 p.m. 0:06:00
68 2:50:00 p.m. 2:57:00 p.m. 0:07:00
69 2:58:00 p.m. 3:10:00 p.m. 0:12:00
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Continuaciéon

70 2:59:00 p.m. 3:03:00 p.m. 0:04:00
71 3:02:00 p.m. 3:06:00 p.m. 0:04:00
72 3:14:00 p.m. 3:16:00 p.m. 0:02:00
73 3:25:00 p.m. 3:28:00 p.m. 0:03:00
74 3:32:00 p.m. 3:38:00 p.m. 0:06:00
75 3:34:00 p.m. 3:40:00 p.m. 0:06:00
76 3:34:00 p.m. 3:43:00 p.m. 0:09:00
77 3:39:00 p.m. 3:42:00 p.m. 0:03:00
78 3:39:00 p.m. 3:45:00 p.m. 0:06:00
79 4:00:00 p.m. 4:04:00 p.m. 0:04:00

6:57:00 a.m.

Promedio

2:24:00 a.m. 19:27:00

0:14:46

Fuente: elaboracion propia.

Registro de tiempos de servicio para entrega de documentos del dia 2.

Tiempo Total

Hora llegada Hora Salida de Atencion
1 8:04:00 a.m. 8:13:00 a.m. 0:09:00
2 8:05:00 a.m. 8:15:00 a.m. 0:10:00
3 8:35:00 a.m. 8:40:00 a.m. 0:05:00
4 8:42:00 a.m. 8:45:00 a.m. 0:03:00
5 8:45:00 a.m. 8:50:00 a.m. 0:05:00
6 8:49:00 a.m. 9:29:00 a.m. 0:40:00
7 9:03:00 a.m. 9:08:00 a.m. 0:05:00
8 9:04:00 a.m. 9:11:00 a.m. 0:07:00
9 9:06:00 a.m. 9:14:00 a.m. 0:08:00
10 9:09:00 a.m. 9:17:00 a.m. 0:08:00
11 9:13:00 a.m. 9:24:00 a.m. 0:11:00
12 9:26:00 a.m. 9:33:00 a.m. 0:07:00
13 9:33:00 a.m. 9:37:00 a.m. 0:04:00
14 9:37:00 a.m. 9:39:00 a.m. 0:02:00
15 9:37:00 a.m. 9:40:00 a.m. 0:03:00
16 9:38:00 a.m. 9:48:00 a.m. 0:10:00
17 9:41:00 a.m. 9:48:00 a.m. 0:07:00
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18 9:41:00 a.m. 10:00:00 a.m. 0:19:00
19 9:52:00 a.m. 9:56:00 a.m. 0:04:00
20 10:01:00 a.m. 10:29:00 a.m. 0:28:00
21 10:07:00 a.m. | 10:16:00 a.m. 0:09:00
22 10:07:00 a.m. 10:27:00 a.m. 0:20:00
23 10:12:00 a.m. | 10:31:00 a.m. 0:19:00
24 10:22:00 a.m. 10:33:00 a.m. 0:11:00
25 10:23:00 a.m. 10:37:00 a.m. 0:14:00
26 10:33:00 a.m. 10:41:00 a.m. 0:08:00
27 10:37:00 a.m. | 10:47:00 a.m. 0:10:00
28 10:41:00 a.m. 10:53:00 a.m. 0:12:00
29 10:43:00 a.m. 11:11:00 a.m. 0:28:00
30 10:44:00 a.m. 11:09:00 a.m. 0:25:00
31 11:06:00 a.m. 11:13:00 a.m. 0:07:00
32 11:06:00 a.m. 11:21:00 a.m. 0:15:00
33 11:10:00 a.m. 11:25:00 a.m. 0:15:00
34 11:11:00 a.m. 11:28:00 a.m. 0:17:00
35 11:12:00 a.m. 11:22:00 a.m. 0:10:00
36 11:18:00 a.m. 11:29:00 a.m. 0:11:00
37 11:21:00 a.m. 11:43:00 a.m. 0:22:00
38 11:26:00 a.m. 11:51:00 a.m. 0:25:00
39 11:28:00 a.m. 11:32:00 a.m. 0:04:00
40 11:31:00 a.m. | 11:35:00 a.m. 0:04:00
41 11:33:00 a.m. 11:46:00 a.m. 0:13:00
42 11:38:00 a.m. | 11:44:00 a.m. 0:06:00
43 11:43:00 a.m. | 11:50:00 a.m. 0:07:00
44 11:44:00 a.m. 11:56:00 a.m. 0:12:00
45 11:51:00 a.m. | 12:00:00 p.m. 0:09:00
46 11:53:00 a.m. | 12:04:00 p.m. 0:11:00

3:21:00 p.m.  12:20:00 a.m.

Promedio

Fuente: elaboracion propia.
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Registro de tiempos de servicio para entrega de documentos del dia 3.

Tiempo Total

\[o} Hora llegada Hora Salida de Atencion
1 8:10:00 a.m. 8:19:00 a.m. 0:09:00
2 8:15:00 a.m. 8:26:00 a.m. 0:11:00
3 8:30:00 a.m. 8:42:00 a.m. 0:12:00
4 8:40:00 a.m. 8:55:00 a.m. 0:15:00
5 8:55:00 a.m. 9:20:00 a.m. 0:25:00
6 9:15:00 a.m. 9:35:00 a.m. 0:20:00
7 9:20:00 a.m. 9:40:00 a.m. 0:20:00
8 9:34:00 a.m. 9:55:00 a.m. 0:21:00
9 9:42:00 a.m. 10:05:00 a.m. 0:23:00
10 9:49:00 a.m. 10:19:00 a.m. 0:30:00
11 10:05:00 a.m. 10:40:00 a.m. 0:35:00
12 10:15:00 a.m. 10:45:00 a.m. 0:30:00
13 10:22:00 a.m. 10:50:00 a.m. 0:28:00
14 10:30:00 a.m. 10:50:00 a.m. 0:20:00
15 10:38:00 a.m. 10:53:00 a.m. 0:15:00
16 10:47:00 a.m. 11:05:00 a.m. 0:18:00
17 10:59:00 a.m. 11:14:00 a.m. 0:15:00
18 11:14:00 a.m. 11:26:00 a.m. 0:12:00
19 11:26:00 a.m. 11:37:00 a.m. 0:11:00
20 11:34:00 a.m. 11:50:00 a.m. 0:16:00
21 11:58:00 a.m. | 12:20:00 p.m. 0:22:00
22 12:05:00 p.m. | 12:23:00 p.m. 0:18:00
23 12:07:00 p.m. 12:29:00 p.m. 0:22:00
24 12:16:00 p.m. | 12:33:00 p.m. 0:17:00
25 12:24:00 p.m. | 12:41:00 p.m. 0:17:00
26 12:30:00 p.m. | 12:43:00 p.m. 0:13:00
27 12:35:00 p.m. | 12:49:00 p.m. 0:14:00
28 12:36:00 p.m. | 12:55:00 p.m. 0:19:00
29 12:38:00 p.m. 1:01:00 p.m. 0:23:00
30 12:43:00 p.m. 1:05:00 p.m. 0:22:00
31 12:50:00 p.m. 1:10:00 p.m. 0:20:00
32 12:53:00 p.m. 1:12:00 p.m. 0:19:00
33 12:58:00 p.m. 1:15:00 p.m. 0:17:00
34 1:14:00 p.m. 1:20:00 p.m. 0:06:00
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Continuacion

35 1:25:00 p.m. 1:33:00 p.m. 0:08:00
36 1:40:00 p.m. 1:55:00 p.m. 0:15:00
37 1:45:00 p.m. 2:01:00 p.m. 0:16:00
38 1:50:00 p.m. 2:04:00 p.m. 0:14:00
39 2:20:00 p.m. 2:33:00 p.m. 0:13:00
40 2:25:00 p.m. 2:36:00 p.m. 0:11:00
41 2:35:00 p.m. 2:48:00 p.m. 0:13:00
42 2:45:00 p.m. 2:58:00 p.m. 0:13:00
43 2:59:00 p.m. 3:13:00 p.m. 0:14:00
44 3:20:00 p.m. 3:33:00 p.m. 0:13:00
45 3:25:00 p.m. 3:37:00 p.m. 0:12:00
46 3:33:00 p.m. 3:45:00 p.m. 0:12:00
47 3:36:00 p.m. 3:49:00 p.m. 0:13:00
48 3:40:00 p.m. 3:47:00 p.m. 0:07:00
49 3:42:00 p.m. 3:55:00 p.m. 0:13:00
50 3:56:00 p.m. 4:05:00 p.m. 0:09:00

10:43:00 a.m. \ 12:34:00 a.m. 13:

0:16:37

Total

Promedio

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4:

Registro de tiempos de servicio para recepcion de documentos del dia 1.

Hora llegada

documentos

Hora Salida

Registro de tiempos de servicio para recepcion de

Tiempo Total

de Atencion
1 8:31:00 a.m. 8:59:00 a.m. 0:28:00
2 8:50:00 a.m. 9:36:00 a.m. 0:46:00
3 9:04:00 a.m. 9:49:00 a.m. 0:45:00
4 9:27:00 a.m. 11:15:00 a.m. 1:48:00
5 9:34:00 a.m. 10:15:00 a.m. 0:41:00
6 9:39:00 a.m. 10:22:00 a.m. 0:43:00
7 9:49:00 a.m. 11:17:00 a.m. 1:28:00
8 10:08:00 a.m. 10:45:00 a.m. 0:37:00
9 10:14:00 a.m. 10:53:00 a.m. 0:39:00
10 10:19:00 a.m. 11:01:00 a.m. 0:42:00
11 10:28:00 a.m. 11:03:00 a.m. 0:35:00
12 10:30:00 a.m. 11:09:00 a.m. 0:39:00
13 10:40:00 a.m. 11:20:00 a.m. 0:40:00
14 10:46:00 a.m. 11:19:00 a.m. 0:33:00
15 10:51:00 a.m. 11:25:00 a.m. 0:34:00
16 11:05:00 a.m. 11:45:00 a.m. 0:40:00
17 11:06:00 a.m. 11:41:00 a.m. 0:35:00
18 11:18:00 a.m. 11:54:00 a.m. 0:36:00
19 11:20:00 a.m. | 12:25:00 p.m. 1:05:00
20 11:22:00 a.m. 11:56:00 a.m. 0:34:00
21 11:36:00 a.m. | 12:06:00 p.m. 0:30:00
22 11:42:00 a.m. | 12:17:00 p.m. 0:35:00
23 11:44:00 a.m. | 12:17:00 p.m. 0:33:00
24 12:07:00 p.m. 12:32:00 p.m. 0:25:00
25 12:12:00 p.m. | 12:51:00 p.m. 0:39:00
26 12:13:00 p.m. 1:10:00 p.m. 0:57:00
27 12:24:00 p.m. 1:02:00 p.m. 0:38:00
28 12:29:00 p.m. 1:40:00 p.m. 1:11:00
29 12:36:00 p.m. 1:13:00 p.m. 0:37:00
30 12:38:00 p.m. 1:37:00 p.m. 0:59:00
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31 12:39:00 p.m. 1:48:00 p.m. 1:09:00
32 12:50:00 p.m. 1:50:00 p.m. 1:00:00
33 1:05:00 p.m. 1:58:00 p.m. 0:53:00
34 1:23:00 p.m. 2:41:00 p.m. 1:18:00
35 1:29:00 p.m. 2:30:00 p.m. 1:01:00
36 1:42:00 p.m. 2:18:00 p.m. 0:36:00
37 1:42:00 p.m. 2:25:00 p.m. 0:43:00
38 1:44:00 p.m. 2:44:00 p.m. 1:00:00
39 1:51:00 p.m. 2:38:00 p.m. 0:47:00
40 1:55:00 p.m. 2:48:00 p.m. 0:53:00
41 2:06:00 p.m. 2:54:00 p.m. 0:48:00
42 2:17:00 p.m. 3:20:00 p.m. 1:03:00
43 2:18:00 p.m. 3:00:00 p.m. 0:42:00
44 2:20:00 p.m. 3:10:00 p.m. 0:50:00
45 2:24:00 p.m. 3:05:00 p.m. 0:41:00
46 2:27:00 p.m. 3:15:00 p.m. 0:48:00
47 2:43:00 p.m. 3:30:00 p.m. 0:47:00
48 2:44:00 p.m. 3:25:00 p.m. 0:41:00

13:52:00

Total | 12:21:00 a.m.  2:13:00 p.m.

Promedio 0:47:20

Fuente: elaboracion propia.
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Registro de tiempos de servicio para recepcion de documentos del dia 2.

Hora Salida Tiempo Total

Hora llegada

3:09:00 p.m.

8:13:00 p.m.

de Atencion
1 8:10:00 a.m. 8:55:00 a.m. 0:45:00
2 8:33:00 a.m. 9:35:00 a.m. 1:02:00
3 9:20:00 a.m. 10:30:00 a.m. 1:10:00
4 9:40:00 a.m. 10:59:00 a.m. 1:19:00
5 9:50:00 a.m. 11:20:00 a.m. 1:30:00
6 9:55:00 a.m. 11:15:00 a.m. 1:20:00
7 10:20:00 a.m. | 11:45:00 a.m. 1:25:00
8 10:35:00 a.m. | 11:58:00 a.m. 1:23:00
9 10:38:00 a.m. | 12:01:00 p.m. 1:23:00
10 10:42:00 a.m. | 11:55:00 a.m. 1:13:00
11 10:48:00 a.m. | 12:05:00 p.m. 1:17:00
12 11:33:00 a.m. | 12:20:00 p.m. 0:47:00
13 11:59:00 a.m. | 12:33:00 p.m. 0:34:00
14 12:24:00 p.m. | 12:58:00 p.m. 0:34:00
15 12:48:00 p.m. 1:24:00 p.m. 0:36:00
16 12:50:00 p.m. 1:36:00 p.m. 0:46:00
17 12:55:00 p.m. 1:50:00 p.m. 0:55:00
18 12:59:00 p.m. 1:55:00 p.m. 0:56:00
19 1:05:00 p.m. 2:01:00 p.m. 0:56:00
20 1:12:00 p.m. 2:25:00 p.m. 1:13:00
21 1:15:00 p.m. 2:33:00 p.m. 1:18:00
22 1:20:00 p.m. 2:30:00 p.m. 1:10:00
23 1:28:00 p.m. 2:34:00 p.m. 1:06:00
24 1:35:00 p.m. 2:48:00 p.m. 1:13:00
25 2:10:00 p.m. 3:15:00 p.m. 1:05:00
26 2:50:00 p.m. 3:20:00 p.m. 0:30:00
27 3:20:00 p.m. 3:40:00 p.m. 0:20:00
28 3:25:00 p.m. 3:58:00 p.m. 0:33:00
29 3:30:00 p.m. 4:15:00 p.m. 0:45:00

Promedio

Fuente: elaboracion propia.
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Registro de tiempos de servicio para recepcion de documentos del dia 3.

Hora llegada

Hora Salida

Tiempo Total

Total = 6:47:00a.m.  8:36:00 p.m.

de Atencion
1 8:45:00 a.m. 9:20:00 a.m. 0:35:00
2 9:10:00 a.m. 9:55:00 a.m. 0:45:00
3 9:15:00 a.m. 10:30:00 a.m. 1:15:00
4 9:35:00 a.m. 11:05:00 a.m. 1:30:00
5 9:36:00 a.m. 11:20:00 a.m. 1:44:00
6 9:44:00 a.m. 11:10:00 a.m. 1:26:00
I 9:50:00 a.m. 11:45:00 a.m. 1:55:00
8 9:56:00 a.m. 11:58:00 a.m. 2:02:00
9 10:16:00 a.m. | 11:55:00 a.m. 1:39:00
10 10:32:00 a.m. | 12:10:00 p.m. 1:38:00
11 10:38:00 a.m. | 12:14:00 p.m. 1:36:00
12 11:20:00 a.m. | 12:25:00 p.m. 1:05:00
13 11:33:00 a.m. | 12:40:00 p.m. 1:07:00
14 11:45:00 a.m. | 12:55:00 p.m. 1:10:00
15 11:50:00 a.m. 1:07:00 p.m. 1:17:00
16 12:00:00 p.m. 1:16:00 p.m. 1:16:00
17 12:05:00 p.m. 1:33:00 p.m. 1:28:00
18 12:23:00 p.m. 1:48:00 p.m. 1:25:00
19 12:35:00 p.m. 2:01:00 p.m. 1:26:00
20 1:12:00 p.m. 2:29:00 p.m. 1:17:00
21 1:16:00 p.m. 2:33:00 p.m. 1:17:00
22 1:21:00 p.m. 2:31:00 p.m. 1:10:00
23 1:38:00 p.m. 2:45:00 p.m. 1:07:00
24 1:42:00 p.m. 2:48:00 p.m. 1:06:00
25 2:16:00 p.m. 3:19:00 p.m. 1:03:00
26 2:20:00 p.m. 3:24:00 p.m. 1:04:00
27 2:33:00 p.m. 3:42:00 p.m. 1:09:00
28 2:46:00 p.m. 4:00:00 p.m. 1:14:00
29 2:55:00 p.m. 3:58:00 p.m. 1:03:00

13:49:00

Promedio 1:18:14

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5

A continuacion se presenta el manual elaborado para uno de los

departamentos de la Ventanilla de Servicios de Alimentos y Medicamentos

Manual de procedimientos Unidad de Informatica

—— = Procesos pam is unidad d= el
= =

l".-"r‘/// \\ NDICE
f 1 4
1. Dat 5
2 Meniicacion de Chamss y sus ]
A Chamies Imamas. [}
5. Clanas Bxarnos ]
3. DEMICION 02 SEVKI0E /@ PIOGUCIOE oo 7
4 M:3pa de Procesos de la Unidad ]
4. Procesds 9
ProcasaNa. 1: Soparia de -]
A Dawsde 3
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 5 Desorpron g2 Procems .
UNIDAD DE INFORMATICA o e — 11
ProcasaNa. 2 g2 Usuarios 13
VENTANILLA DE SERVICIOS DE ALIMENTOS Y A Dan 13
MEDICAMENTO S 5 \poan ds Procesa 13
DGRVCS, MINISTERIO DE SALUD PUBLICA Y SUD-Procesa No. 2.1: AQTINES ¥aCKON d2 USUarnas - CTascion ... 14
ASISTENCIA SOCIAL & DanedsCresoan 1,,
5 ipcian ol Procesa 12
c. o Procesa 18
SUD-Procesa No. 2.2 AdTiNs ¥acion da10s USuanos - Eaminadon ... 7
A Daw 7
5 ipcin o2 Procesa 7
c. 9l Procesa 19
Procesa No. I AMINSYaCion y Mamemmiamo 0¥ Sisiama de B3sas d2
Das .
A Daw 2
8 L el Procesd 0
| SW-Procsea No. 31 Modicaadn de INfrmacon o Regisios en & SisEma
i\ by

/!
rd A Daw 2

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacion

5 ipcion o= Procesa 2
c. 4 Procesa =
SW-Procesd MO, 32 Desamaly de apRCCANES DA @ 300250 3 daos en
105 zistam 2
A Dawsde 2
5 ipcion o Procesa 2
[ o Procasa %
Sur-Procesa Moo 33 Administacon de privieghos para o 3com0 3 ks
=isiemas deDases de a0 ol
A Dak ol
5 ipcian ded Procesa ol
C. o Procesa »
Sub-Procesa No. 3.4 Sackup deDats
A Dan 0
=4 ipcion g2 Procesa 0
c. o Procesa -+

INTRODUCCION

L3 uikiad de IMomalca de k3 Vananlla de Sanviclos, 25 aqualla que da
SegUMIET 3 tados s PrOceEROs & donds Se IVONUTE SqUIpD y shtemas de
COMpU por pEe 0 105 TEhEAdES de 13 InsPuckin.

Por medo de S s2 geshonan o5 OSMEs SspeCiiols qua pusdan swghr ddl
di3 3 dia 0B K5 EOCESes MeCaSAS PAra dF AmMME 3 Ks opadamss de i
UEENOE.

Sus funclones abarcan desde & manemmianio 2 instalackn de Kos equipos de
compuia an los dsBmos pussios de Wabdjo, 13 modiicadion de  Inanmackon
ngrEssds en s sslemas de DEes 02 dENs, MEsE owso @ dsalo s
d2 mumwE sislamas qua paTitE & mncanamiama opEma las
achvidades an la vantanilla de Sanicios.

Para Bevar esi0 3 cabo, 52 cuanta con Wes sanvidares (De daios, de usuarnos y de
mama) pra pamitr o fud naC:AN 3 I3 opEIConss. Todos s
pra gade g2

B D i3 rEONSs QUB S5 WA 08 135 ndades O MEyDr WAnSAD &N sUs
aparaciangs yuna 42 13s mas witlias damra de 3 InsTiucan.

1. DATOS GENERALES

Manal de Frocedimiesios
Unidad g intommatica
clos e Allmesics ¥

Nommises dad pases oy Pemona Fimns Facha

Frcticants EFE | Benjamin Gamalled
ingenieria Indusiial | Chanchavac Rodas

Encamgado de Jusan Carios
imfommatica Guzman Urbina

Jats Vestaniisge | Ucde Daiege
Saricios Enviguez

2. IDENTIFICACION DQCLIEHTESY SUS NECESIDADES
A. Clientes Internos
« Jafa d= Vemanma de Senvicos SOBCHUd de apoyo para & desamalo de

achidadss rEAivas 3 SSiEMas WRNTABCOS y S Squipa de cimpua, 3l
raiaiva para g2 35 mismas.

+ Coordinadarss y parsondl de L3 VemanWa de Sanviclos: Sulchud d2 apayo
pra & d=samoly de achvidades reaivas a3 sistemas IMrmaicos ¥ od
2quipa de GampUi.

E. Clientes Extemos

+ Parsond o Minsi de S3ud PO y AsSiENGa Soca Sowdinackn
£Er3 13 IMpETAacin ¥ ANCKNATIST d8 Sl de MNMANoos y o
2quipd d2 CAMPUI qUE ENgaN rEackN Con 13 Vamanila g2 Sanics.
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Continuaciéon

3. DEFINICION DE SERVICIOS Y0 PRODUCTOS

+ Sgpariz de infarmiica
*  Adminisirackin de Usuarkos

= Cresam

= ESminackin
+  AdTInESYaCn y desamOla d2 sistEmas de bases de dmos
Modiicackon de imarmacion a regisiros an & sistiama
Desamalia de paaaaooeenaaana
ADTATEStacKN d2 ErivIsgIos A 3ccesd 3 koS SRiEmas
Saciup de Daws

BoBb D

ruBLIEA

g
i
H
;
:
:
]

4. MAPA DE PROCES0S DE LA UNIDAD

[\'Eﬂ#}.l_.a D SERICINE DE AUWENTOR ¥ ninr‘_mﬂros]

i 1

LD DE I CRRAATICA. Pt
||

Scpann s bwren.ca con e e e s 5
[ I o s e e e J -

"

-

#

%5

2

= &

g

S

5. PROCESOS

Proceso No. 1: Soporte de Informafica

& Datos de Creackin

B. Deecripcion del Procass

= Codigo: VEAM-+01

Nomibre: Saparia 42 IMormasoa

Baee Lagal: Ninguna.

Finalidad del Process: Provesr S0ponie a ks rabdadores 2 13 \amania

o2 Savics pIa & U0, MOMBCICN, 0 Agund probiEmasca raaiva a ks

SESIEMES ¥ aqUipd 02 COMPUI 02 13 INSEuCn.
de

s da I

parsanal
achvidad a procesar.

Entradae del Procees: Depandianda o2 13 shuackin.
Tlampo de Clco del Procsss: Dapandandd d= 13 campiddsd o2 13
Sacan.

Fracuancia: Pandiama.

Descripolon general del Proceso:

Esi2 procesa fonma pana de una g2 135 acihvidades esenciaies de 13 unkiad
02 imamatca. Mediamz o misma 52 I2 d3 seguimiamia 3 135 shuackanss
Proamas qua sujan o3 135 3chidades e IS Yabdadoras da I3 Vantania
da Sarvickos.

Es% hace refrancla 3 sfuackanes 138as Come:
Pratiamas can & =quipd d cimpua

Protiamas con los skslamas de ITNMACn (GAF, Ainas)

Asisiancla para & desamald de acividades ralalivas 3 sistamas de

..

.

compuia
Proiamas g2 impraskn, Sk

1

Para Bevar 3 cabo estos procesos & encargado de informadlca recbs B3
salciud varnal por parie o parsondl de 13 INSMUCKN paIr3 que provas &
Spaya necesark pard 13 S0WCHN de koS problamas.

B encarngady de IMANC3 evalll |3 SuEcn [amsads, seguidamana
WA 13 fM3 an quI 59 OC0AT] P darke soguimbamo. S a5
necasario s2 dirige al area en donde se desarralio & problama para verlicar
13 suacn, de ko conrania K0 haca par madia de una Jenckan isiefnica o
presencidl desde 13 unkdad de irmatica.

S 13 souctn 3 podiama pusde s povisE pr & encamgak de
Imumsica, procade 3 dantar L gpAACNES nacasariss para Bvark a
cabo. S por & confranio dapande de 13 aviorizadin o & sequimlania de
Sguna ara pasoNE, 1 COMANICE 3 13 MISMA para JSiarminar 13 3ccon que
S2Mevara 3 cabo y procedsn 3 raaizand.

Al tnaizar J ancargado 9 malca noiica 3l parsond Nwalucrada
sara 13 sducin d4ada 3 misma, & parsandl vanilica 13 siuacdn y sl o
2s1a an ordan canBinda con sus acividades, Bnaizanda 3sl & procasd.
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Diagrama dol Frocasn
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Diagrama del Procaso
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Proceso No. 2: Administracion de Usuarios

4. Datos de Creacion

B. Descripcion diel Procesc
Codigo: VEAM-HIZ
Nomibre: Adminisiracin de Usuarios
+ Base Legal: Ninguna.
« Finalidad dal Procesc: Administar 1odo o réiaivo 3 skslama imamo de
‘campuia g2 13 InsTuckan, damrg de ko Gl 52 puade Inclulr:
o Craacion 92 usuanas
= EEminacan 42 usuanas
Responssbilidad: Encargada g2 IMfrmasca.
Entradas del Procesc: Solcid por paniz de kos cowdnadorss de &rea g
|2taira de 13 InsTuckan.
+ Tiompo de Clcio dal Procoso: Depandands dai procssa.
+ Frecuencla: Pandiama.
+ Descripcion genaral del Procsso:
8 sislama d2 campuia imama 92 13 vananila g2 Sanvickos cuama can una
red 3 13 oull S0I0 53 paTTE & 300250 3 MOS USUANIOS qUE 53 ancuanmran
reglsirados previamaniz an o sanvidor de usuarios.

Dicha administacin came pUr cuana de encagak de IMomanca y
parmite 3 los Tahgadores d2 13 INsTucKn & uso 02 I3 compuiEdIEs que
tangas asignadas par mada da un Usuana y un Basswan] nicos.

Do est3 fama, s2 cuantan con dos PrOCES0s B3Ekoos para & mangje de

Sub-Proceso No. 2 1: Administracion de Usuarios - Creacion

4. Datos de Crascion

B. Descripoion dal Procass
+  Codigo: VEAM-HIZOT
+  Nombre: AdminisTacin de Usuarios - Craadin

+ Baps Legal: Ninguna.

« Finalidad del Proceso: Desamallar [3 oraaciin de2 un musva usuana an &
sisiama de campuia imamg g2 13 Vamanila g2 Seniidds.
Raaponsabliitad: Encangads de imarmanca
Entradas dsl Proceso: Saliciud por pare de kos coordinadorss de &rs3 o
Jetaiwra de 13 InsTucian.

+ Tiampo de Cloio del Procass: 53 10 minus.

Frecusncls: Dapanda da Ingrasg d2 parsandl 3 13 NSThCHN.
Descripcion genarsl del Proceso:

Madame esie procaso s2 realiza 13 oraackin de un nueva usuanka daniro ol
sslEma mema 92 13 nsuckn. Cabe resafiar que sk procssa hace
refFanca @ 300850 QUE MENOEAN K5 USUENOE para & Squipd 2 COMU,
m3s nd 3| para 13 IMaracoan con ks sislamas de D3s3c 92 daks (GAF o
o Sislama de Afines), ks cusles san Indepandiantes.

Fara Bevana 3 cab 58 TaqUEE 02 13 SONCHU pOr pane 92 I35 AUk
camaspandianias e 13 Vamanila de 5andcios para 13 oneacian de un nuavg
usuarky, 10 cull 52 d3 a0 13 mayorls 0 C3S05 CUINGD 58 CONMEE MO
parsonal para lsborar en ka3 InsBiuchdn, o en los casos que addstan
Al QU2 SN MO 1ENgEN UBLEN Craada.

Poskior 3 Sst3 SR §8 OCEdS QEEtonar en & senddar OB uELENOs 13
Craaciin un Samama muava. 510 £2 Maca medama & uso g una Imartaca
b3sada an Microsafl Windows Sarvar 2003
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Continuaciéon

Una wez daniro dd sisiama gparalivg an meanckn, se ingrasa 3 k3 ullidad
B3 I3 FAMISTAGN d2 USUFKE qUE praves o misma, y deio d2 @ s=
SEacciona 13 0paon de oraacion de una nueva cuanta.

En esta opckdn s Ingresara L3 informackin dal nuevo usuark y se dalinird
fama un nomire o kenifcady para o Wco de sesion, 3sl coma su
camrasafia respeciva.

A fnaizar 13 oreackdn del usuarda, =2 proceds 3 defnie sus privilaghos,
Para bo cusl 52 seecclana & Usuan qus Na skio Graado praviamans y 58 b2
agnan ks madkdass 02 saguikdad Y 30E que 52 comshdanan
COTESpONdamss D3 & nUSVD USUEna, 135 cudlies IMitan (05 ogramas o
funclonalidades que fendrd & usuarko al usar d equipo de cimpula.

ummmﬂme&l&pm,yaeepmeaamah&aﬁm
da COMpU PO pane o Tabdady UMZAND SU NOMDNE g8 WO o2
=2ehn y su comrasafia.

Cagrama dol Frocasn
Adrainisiracisn de Ususrics - Craacin

I ——— Encwguca o intamacs

@
o -y

i o
PaR L et e

[m:::.r:';,. e—— ]

Sub-Proceso No. 2.2: Administracion de los Usuarios -
Eliminacion

A Datos da Creacian

+ Finalisd del Proceso: DESamalar |3 SMINICHn de UN MU LSLEND 2
= sisiama dz camuin Imema de 13 VanEnia g2 Sanicks.

+  Responsabilidad: Encargadn d2 infrmasca

+ Eniradss del Procseo: Solcihd prr pEne o2 105 CONON3INES 02 &rad o
Jetahura de 13 nsTucion.

+ Tiampo de Chio dal Procseo: 5 3 10 minios.

+ Frecuencla: Dapande de ajrasa 2 parsondl 3 13 nsiucin.

+ Dencripcion genaral del Procass:
Madams esiz proceso 52 resiza I3 Siminacin de wn perll de usuaro
stz danra d= sisiama Imama de campui d2 13 InSTuG.

Para Bevarko 3 cabo e requiare de k3 sallciud por pare de las aulorkdades
comespondianiss de 13 Ventanlla de Senviclos para 13 Sminacin de un
USUINIG, 'COMd cansecuancla de 13 53lda oF wandador 02 13 Instiuaian o 13
BEgNacon de WNCKINGS qua N raquisran 92 su IMErACon can quipss d2
computa.

Rﬁmaﬁﬂmﬁmg&mﬂamﬁmﬂ
saminscin o=l pertl oS wsuano sdsieme Of KgU3 R que 13 orEscdn,
13 Sminacdn s2 raEza medams o U0 de MIGOSa Windaws Sanver
2008

Una waz damrg od sislama 0paraivo an mancin, 52 ingrasa 3 k3 uilisd
pr3 13 3dmiNisTacin de Usuaos que proves & misma, ¥ danio d= o s2
warlica qus & usuano 3 que S8 prelends dar de a3, se ancusmirs
registrad. D2 no 527 351 52 NONICE qu2 2 USLINa o 2si2 y 52 varilque
Infrmacian o= misma.

Fostriomeanie y sl & usuako sl edske, s2 saacdond I3 opaan de
Saminacion del misma. B sislama coToborard que B2 esi saquia de 3
accn que 52 pretande realizar, y 92 s 36l 52 conima k3 misma,
fnaizandy 35l & procaso.
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Ciagrama del Procasn
Asminietrazion da Ussarions - Eiminscion
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e bey mevim
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Proceso No. 3: Administracion y Mantenimiento del Sistema de
Bases de Datos

4. Datos de Creacion

cda. Defla de
Envigoey

B. Descripoion dal Procass
+  Codigo: VEAM-HI3
*  Nombre: AJminisTacan y Mamanimianio od Sislama da G3sas de Dals.

Baee Legal: Ninguna.

+ Finalidad del Proceso: Adminisirar y dar o mamanmiana necesand a ks
sislamas J8 03535 d2 dA0s qUe 52 ancuaniran ANCknanda an 13 vamaniia
de Banvicias.

+ Resp : de

+ Eniradas del Procsso: Soliciud varnal
anandades o wabaadorss o2 13'\amanila de

+ Tiempo de Cicio el Proceso: Depandando del procssa.

. F I ——

« Descripcidn general del Proceso:

Esta a3 de rOCEE0S MEcE refrancis @ 143 SqusNEs que S8 relacionan
Gan ko5 sisiamas o2 03536 02 4305 an 13 Vamanlla de Senicios, cama ko
sand sislama GAF y d sisiama da Alinas.

.

o moMs pry pae o s
Sancias.

Dichas Procsscs Banan cardckr cama g2 K
cusl pusde Megar 3 ElErCA INCUEO @ 0SEAMORO de SOMWErs para paraN
U camadta funclanaidad.

Lo5 (rocascs qUB 52 PUSdEn NG =N 2513 S200AN 50N IS Siuianiss

= AdMINSTaCn d2 priviiagios par3 300350 3 K05 SISIEMas 08 DESES 02
s
o Backup d2 Dalos

Sub-Proceso No. 3 1: Modificacion de Informaciéno Registrosen
el Sistema

£ Datos de Creackon

B. Descripcion dal Process

+ Codigo: VEAM-1-0301

+  Homire: Modicackn de Mrmacion o ragksnos an & sislema

+ Bass Legal: NInguna.

« Finalidad del Procascc Madams 251 procasd 52 Dusc3 13 modiicadan de
ragisiras an & sisiama, an Jd o350 52 rodzCan ararss d2 dghacdn o
rESUiaNos MO SEpATAN0E pOr pane de sislama

+ Responesblidsd: Encargado de IMNMANCa y parsonal MTVORICTI0D.

+ Entradas del Process: SoBciud varal por pane os ko5 wabsjsdores 3l
ancargado da IMmrmanca.

+ Tlempo de Cido del Procese: D= 5 3 20 mimiss. (Depandiandg
dsponiniidad de Encargad de IMrmANca y de magniud de 13 salciud)

+ Frocusncls: 0223 4 vacas par g3 (ADax)

+ Descripcion general del Procaso:

Esle procaso =5 Bevado a cabo en o Caso s produzcan amares de
@gRacion o de Impreskin en |3 slEhoracdn de 35 convassfizs de recspoion
g2 dOCUMETOS, 0 qu2 & SISIEMA POUZCE TESUEI0S MO SEPEINE par

pana dal parsonal.
L3 neceskiad de esle proceso radica en @ hecho de que al habar dado
arden de imgresion 3 I3s o sistama

amacana 13 infnmacan dighada, por k0 que Mo 25 positle modiicana
musvamanta, 35 COMO CLSUIE O3 IMIMaEckn Ingrasada praviamans &
SkSlama comaspandiania.

Paa Bevard 3 cabo WS TEDIEOONSS qUB 58 eNCuaien ame tEes
a gak o2 gy acamecs &

incorvenianie, Indicandaie I3 razon o problama y  salidilando I3
MOEScackn de dicha ragisiro o INkrmacian ingresada an & sisiama.

5 ecagalo d2 WHIMEECE Va3 13 SMUSOMN y vEs © procede 13
modfcacdn saBCiall © considE3 quI Mo S5 oM Bavana 3 o
Informa 3 parsonal sabre L3 fama an que se dabara dar saucian 3l mEsma.
En caso sl procade, realiza 13 modicackn 3 sislama y nowlica 3
wabRadI(E) o2 13 S0USN 3 misma.

Postariormana 42 s noBScada, & Trah3adar camabara que 52 ha 4o
solucion @ problama ¥ conimua oan & ocese qua estaba raaizanda
praviamams.
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Diagrama dol Brocssn
Msacaci6n S Iriormzian & regieires sa al nleams

Ercargaiv in
Buracnsl il reaniaic o

morikcucie da g

[—

g o v

Hottom o st
o proars

datos enlos

A. Datos de Creacion

Fracticanis EF2
Ingeniesis Inlustial
Encagado de Jomn Cados

Indoemdicn
Jeta Vestanliiade | Licds Dellede
Zaric) Srcigoez

[3- Descripion del Procass

= Codigo: VEAM-H03.02

= Nombre: D2samalia de 3picackn para & acoasd 3 daios an s sislamas

= Bass Lagal: Minguna.

= Finaldad del Procssn: Por mado 02 Ssi3 pocssd 52 dampitca i
manFa genardl @ cimd 52 desamdllan AECIOaNES d2 sofware para
panmitr 13 caracts unckanalidad de kos sistamas de basas de amos.

= Responesbilidad: Encargada de IMOAMANCA.

= Entradas del Process: NInguna.

» Tiampo de Cile del Proceso: Dapanda d2 13 magnitud da 13 apicacdn a
dasaraliar.

. F - Dapanda dal3s

» Depcripcion general dsl Proceso:
Madiama 2si2 procaca, 52 Jampiica 13 frma an Camd 52 43 J decamalia
de aplicadianzs (software) para o acceso 3 dalos en kos sislemas ullizados
an 13 Venanlla de Sanvickos. Cabe recalcar que 13 desaipddn de eske
Procesd 25 d2 CIACHY genardl, ya que 13 fma y mesados apicadas para
13 S0MCHIN 02 chos ratamas varla macho dapandianda da 13 shuacion.

de I3 vananila de Sanvickas.

Para Bevar 3 cabo sse procssa, & encargadd de Immdlca pare de la
necasidad =dsiamz en 13 InsTuaan de BN un accasd O Aunclanalidad
o3 3 I3 oislames praviamams. Esio 52 puade dar 02 13 recumanda g8
SOBCdEs para asksianda Wonica an donde 52 wisualioan carandz: 4d
skslama.

En astas a gadn da accade 3 Aguma
namamianta de pOJrAMacon qus be pEmia S desaTolo de aplcacinss
‘sabre I3 pistslma an que estan Sabarados ks sislamas acludles.

Cicha Naramiana de pOgrEamacin endrd que fener 13 nconandad de
podsr vinculars: 3 135 bases de da0s medam: SOL Saver 2000, quaes &
lenguale de bases de datos UMZaGL.

B encagad de INfUMalca emoncss deinz los requarimianios, resiza un
angisis de 3 probEmdica, y genara un disefio Disco 02 13 salcon
Pafianda g2 sk, procads 3 asadw dicha soudon 3 laguge ds
Brogramacion, ki oudl s 13 MIamantacan 02 13 aEcacan.

Luaga procede 3 redizar prualias s0re L3 aplicacdn desamaliada, camige
amues s swghan, y Snamans K Imagra an k05 siSlEmas 02 hasss 02
s 42 13 Inswuckan.

b

Diagrama dol Fracesn
Deanmsin de aplicasian para sl acceen a daios an i sinimar

[ ——
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Continuacion

Sub-Proceso No. 3.3: Administracion de privilegios para el acceso
alos sistemas de bases de datos

4. Datos da Craacion

Cranchave: FRodes
Jisen Canos
German Usina
Jatayeriasiiage | Ucds Delsge
Earich Ercioper

B. Deecripcldn del Proceso

= Codigo: VEAM-HI303

=+ Mombre: Adminisracon d2 privilaghos para & acoesa 3 kos sislamas oe
D383 da daos
Bass Lagal: Ninguna.
« Finalkdad del Process: Concadar §0s parmisos necesanios denr de kos
sislamas de 03595 de 43105 3 Ios Yanaladanes que nacashian d2 oS mismas
[Bara Cumgiir con Sus aiucionas.

.

é
;
s
|

auridades o parsondl 02 13 Vamanlia de Sanvicas.

Tiempo de Clclo del Proceso: De 15 3 30 minuios.

+ Frecuancis Capands d2 135 nacssidadss qua £2 ganaran an 13 Vemanma
de Sanvicios.

+ Descripcion genaral del Procass:
Esle subproceso foma parle de ks oparacion=s que genuta & encargada
da WMNMENCI pa3 podar pEMIN 3 oS Wah3adoras 02 13 Vananma da
‘Sarvicios & 300250 3 los Sisiamas o2 03595 d IS,

.

Par3 2t radbs UN3 SOBCHUY VD3 0 SSOT3 PO pans o2 135 BMoidads
de I3 nsPuckn para procedar 3 13 concesiin da 3ccesd 3 delaminada
g,

B encargadn posadl amonces 3 Ngresar 3 SiSlama raquando an su
calkiad da adminisador 2 Ingresa 3 3 funclonallidad que pamiiz la
‘Craachin, modiicackin O SMInacian de usuarios.

S & U0 3 52 ancusnia previamenis Craada, o encangads o2
IMonmalca proosds 3 sEleCOONEND y Ssgnans s pvSgos Y a00ES08
nacasanos od c3s0. (DEpandan o2 Cad3 pusso y Lndanss o2 wrabaja).

En <aso no 52 encuanire previamenie oreado & usuarka, se procade a
redizar Qofa QpEraCin, SHgNAndule Un NOMDrs de usuEn Y conrassha y
pastariammantz. 52 b2 3signan ks piveaghos ol Gasd.

Al fndizaxr o procss0 A wahIaor tendra acoasd 3 a1
funclonalidades que b2 hayan skio asignadss para  desamallar  SUs
acividades cobdianas.

Diagrama dol Fracesn
privingian 2 iom wixieman datan

[ —

[ o 2w
[T r———

Lo srweas, |
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Sub-Proceso No. 2.4: Backup de Datos

A. Datos de Creacion

B. Descripcion del Procesc

. LR

LR

Codigo: VEAM-H03.04

[vombre: Racoup d2 Caos

Baps Legal: Ninguna.

Finalidad del Procees: Desorinr 13 frma ganardl 2n que 52 reaiiza un
raspaida 92 k0s dos Ingrasados an 1S sSislamas de D3sas o2 dalos.
Responsabliidad: Encargado de informilica.

Entradas del Procesn: Ninguna.

Tiempo de Clcle del Procesd: D2 10 3 15 minuios.
Frocuanclz 10 2 vacss por dia

Descripoion general del Proceso:

Este procsso =2 Beva 3 Cabo dianamenis para resguands ioda I3
Imionmackan Ingrasada an ks sisiamas g8 03535 d8 s Nasla & mamamo
daredizar o Sacop.

O esl3 fma s2 fendra un respaldo de 13 INMfrmackin ame cusiquiar
amargEncia que pusds S postiaTmam. Paitanda 3 13 todad

Hay dos formas baskcas para redizar GND respada. L3 pmena se rasiza
mediame ks

sislamas. Es5i0 52 raaliza 3l Inalizar 135 achidades odl dia.

L3 sagunda forma s2 Bava 3 C3bo manuaimana, par parks g ancangada
93 WRIMAtc. Esl0 52 SEcuia Cuando 52 ve 13 necaskiad de respakdar I
IManmackan en dcha MM,
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Continuaciéon

Procesas pam i unided de Intmatics Procesos pam is unided de Intrmatics
Para esio & encargado de informadBica Ingresa 3 slstema comespandiania €. Diagramackin dal Procesc C[)
accede 3 13 fundonaldad que parmita I3 realizaclon del Backup de ks O 1 )
daas. Diagrams del Prociss
Wackup e Dacsa
B encargad |2 Indca 3 sisiema o panods da Bampo que Jarcaa & [—— [ ———

respaido, asl camo & desing en donde sard creado dicho respaldd. Luego
procade 3 dacutar 13 ncanaldad. S sksiama ganara & respado 92 13
Infanmackan & Indica L3 nalizackn dal procesa.

Cumngapmrsa da
eguo cea

!

== ]
O

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXOS

Anexo 1

Se muestran a continuacion las sefales béasicas para utilizar en oficinas:

OALIDA DE EMERGENGIA

A =

Salida Salida de Emergencia

RUTATE
EUACUACION

e — PRIMERDS AUXILIOS

Ruta de Evacuacion Primeros Auxilios

Fuente: imagenes de internet.
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Anexo 2: Formulas para el calculo de Teoria de Colas

Formulas para el caso de un servidor (M/M/1)

p = Alsp Ly= Klpp-A)
Pa=1-p W = 1/(u—-A)
Po={1-p)p" Wy = Mplp-h)
Paran=0,12,...

P{N, = 0} =Py
L=~lip-N
F'-I:'i"i":"'.'l = grHl1-pit P{'.I"l'._- =@ = pe-p:1-'.lll
Pamtz0 Paratz0

Fuente: Frederick S. Hillier y Gerald J. Lieberman, Introduccién a la investigacion de

operaciones. p. 612.

Relaciones entre L, W, Lg y Wq

L = AW
Ly = AWy
W= W+ 1/

Fuente: Frederick S. Hillier y Gerald J. Lieberman, Introduccion a la investigacion de

operaciones. p. 599.
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Formulas para el caso de varios servidores (S>1)

(el iy
Wy=Ly/a ( B, 5i0=<mn<s
-
P,
Wo=TW,+ 1y Y awe
5im=s
gl g™ "
L= Ly +hip L
Pyih/ 1) p
p= Aisp I —
s!{(l—p)~

=S T R R
PIW=fi=e® |1+ Paratz0

sl —p) =1-L/p
P{Wg=t}=[1-P {Wg=0}]e™'""™ Paratz0

P (Wa. 0} =3P,

Fuente: Frederick S. Hillier y Gerald J. Lieberman, Introduccién a la investigacion de

operaciones. p. 614.
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