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INTRODUCCION

Viendo que en paises desarrollados existen farmacias con certificacién de calidad y teniendo conocimientos del tema, la direccién de farmacia La Floresta resolvié instrumentar dicha
certificacion teniendo como meta el mejorar la gestion y la atencion brindada.

OBJETIVO

Mostrar la mejora en la gestién de una farmacia comunitaria lograda con la implementacion de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2000.

MATERIAL Y METODOS

Con la colaboraciéon de un consultor de LATU (Laboratorio Tecnoldgico del Uruguay- Gerencia de Gestion empresarial), se
comenzé el proceso de redaccién de toda la documentacién necesaria de acuerdo a las norma ISO 9001: 2000, teniendo en
cuenta la reglamentacion exigida por el Ministerio de Salud Publica del pais.

El proceso de implementacion del sistema de gestién de calidad comenz6 por documentar exactamente lo que se hacia para cada
uno de los procesos desarrollados en la farmacia.

Paralelamente se confeccioné el mapa de procesos (esquema que representa todos los procesos de la organizacion y como se
relacionan entre si) visualizando en él cuales eran los procesos principales, o sea cliente - cliente y cuéles los procesos de apoyo.
El desarrollo del mapa de procesos permitié visualizar que existian mas de un proceso cliente - cliente. En un principio se sostenia
que la dispensacion era el Unico pro ceso que se llevaba adelante en la organizacion. Al intentar plasmar todas las actividades
desarrolladas, se observé la existencia de otros dos procesos, de Educacién Sanitaria a la Comunidad y de Proyectos de
Organismos Internacionales.

Se incorporaron otros requisitos de la norma, el registro de reclamos, no conformidades y sugerencias que llevan al desarrollo de acciones MODELOJDE! TION
correctivas, preventivas y de mejora. A través de este sistema se lograron canalizar y sistematizar el registro de las sugerencias de los

clientes y del personal.

Otro de los estandartes del sistema es capacitacion. El desarrollo del mismo se realizé a través de cursos a nivel interno, que tenian en
cuenta la realidad préactica y geogréfica de la organizacion. [
Para ir mejorando el relacionamiento farmacia-proveedores, se definieron criterios de clasificacién de los mismos, que hasta el momento

eran subjetivos. Estos criterios estan basados en tiempo de respuesta de envio y de solucién de problemas, percepcioén general del servicio [
y errores en los pedidos.

Todo el sistema esté basado en una planificacion estratégica, la cual queda documentada en la matriz de la politica de calidad y baja en
cascada a la planificacion operativa que es la matriz de control y seguimiento de los procesos.

Esta planificacion se revisa mensualmente y concluye con la revision de todo el sistema en la revisién anual por la direccion.
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El sistema se disefo, se puso en practica como forma de asegurar su correcto funcionamiento y luego se llegé a la certificacion del sistema m
de gestion de calidad segtin norma ISO 9001:2000.
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CONCLUSIONES Mencién Especial

La implementacion del sistema de gestion de calidad nos permite al dia de hoy:

Farmacia “La Floresta”
Floresta Azul S.R.L.

v'conocer las necesidades de nuestros clientes y plasmarlas dentro de nuestros procesos asegurandoles servicios de calidad
v'mejorar las competencias de nuestros colaboradores asumiendo éstos un compromiso real con la gestion de la
organizacion

v'permite que los proveedores conozcan nuestros requisitos y el beneficio de la relacién ganar - ganar.

v'el sistema establece las funciones y responsabilidades para cada integrante de la organizacién, hecho que asegura una
gestion de acuerdo a las politicas establecidas

¥'la mejora continua basada en los resultados obtenidos en los diferentes ciclos auditados de nuestro sistema de gestion de
calidad, ha permitido que a dos afios de la certificacién se observen los beneficios del sistema implantado, que llevaron a la
obtencién de la mencién especial en “Liderazgo” en el Premio Nacional de Calidad edicién 2006.

Se ha hecho merecedor de una MENCION ESPECIAL.
en el Area Liderazgo.
Edicion 2006 del PREMIO NACIONAL DE CALIDAD.
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