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RESUMEN EJECUTIVO

Todas las entidades se enfrentan a riesgos ya sea individuales o que estén
interrelacionados los cuales pueden afectan a diferentes partes de la organizacion si no se
realiza una evaluacion constante de dichos riesgos, es por ello, que se observo la necesidad
de implementar una guia de evaluacion continua de los riesgos en una entidad
farmacéutica que al igual que otros comercios no estd exenta de verse afectada por los
diferentes riesgos, actualmente la entidad objeto de estudio no cuenta con una unidad que
se encargue de las evaluaciones continuas de riesgos lo que generando errores en los
procesos operativos y financiero, ocasionando que no se alcancen los objetivos y metas

del negocio por no gestionar oportunamente los riesgos.

Debido a lo anterior se definidé como objetivo de la presente investigacion el
generar un diagnostico de los riesgos, utilizando entrevistas con el personal clave de la
entidad para asi conocer los procesos de esta, que permitird generar una matriz y un

inventario de riesgos, para elaborar un caso tedrico-practico que sea util para la entidad.

Luego de realizar el diagnostico se determino deficiencias en la gestion de riesgos,
falta de area especializada en gestion de riesgos, ausencia de indicadores de gestion y falta
de una buena estructura organizativa funcional, lo que provoca que los objetivos de la
entidad no se alcancen por no identificar oportunamente los riesgos operativos y

financieros.

Por lo tanto, la presente investigacion pretende proponer una guia de evaluacion

de riesgos seguin COSO ERM basados en indicadores de gestion, la cual sea una



herramienta que facilite la identificacion oportuna de los riesgos, ademas de que se cuente
con las medidas necesarias para la verificacion de las desviaciones y mantener
evaluaciones de riesgos periodicas utilizando los indicadores propuestos. De tal manera
que se realizan una serie de recomendaciones entre las cuales esta la implementacion de
un sistema de gestion de riesgos que les permita gestionarlos antes que sucedan, definir
normas de control interno y aplicar la guia que se propone la cual ayudaré al logro de los

objetivos estratégicos.



INTRODUCCION

Las empresas farmacéuticas en El salvador cada vez estan mas reguladas por el
tipo de productos que comercializan , y debido a esto se enfrentan como todas los
comercios a riesgos operativos y financieros, por tanto, es necesario que tengan una buena
gestion de riesgos para mantener su competitividad, es por ello que el presente trabajo
esta basado en desarrollar evaluaciones continuas de riesgos para una farmacia todo esto
basado en la metodologia COSO ERM vy en indicadores de gestion que le permitan a la

entidad una buena gestion de riesgos.

El presente trabajo se ha dividido en tres capitulos los cuales constan del siguiente

contenido:

El primer capitulo se presenta el planteamiento del problema del cual se espera
dar respuesta al terminar el trabajo, se presentan los objetivos que se pretenden desarrollar,
ademas, se describe el marco tedrico se hace una descripcion de los antecedentes
historicos de la entidad objeto de estudio, incluyendo los conceptos fundamentales para
una comprension adecuada de la investigacion y luego se describe el marco legal y la

normativa aplicable.

En el segundo capitulo se establece la metodologia de la investigacion
describiendo el tipo de estudio, la unidad de andlisis, las técnicas y los instrumentos

utilizados en la investigacion, para lo cual se realiz6 entrevistas con el personal clave que



permitieran dar un diagnéstico de la entidad para asi proponer una solucion a la

problematica encontrada, todo lo anterior guiandose por un cronograma de actividades.

En el tercer capitulo con base a los resultados obtenidos se presenta la propuesta
de solucion desarrollando una guia de evaluaciones continuas de riesgos segun COSO
ERM basados en indicadores de gestion que le permita a la entidad tener una herramienta
util para poder evaluar constantemente los riesgos a los que se enfrenta en la operatividad

de la entidad.

Para finalizar el presente trabajo se encuentran las conclusiones y
recomendaciones de los resultados obtenidos que le serdn de gran ayuda a la entidad

objeto de estudio para una buena gestion y evaluacion oportuna de riesgos.



CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO TEORICO

1.1 Planteamiento del problema

Antecedentes del problema

El comercio farmacéutico enfrenta grandes retos para mantenerse posicionados en
la demanda del consumidor por lo cual también tiene que lidiar con varios riesgos
asociados a la operatividad del negocio que a su vez tiene que abordar gestionar de una
manera eficaz y eficiente para el cumplimiento de los objetivos que se persiguen como
entidad. Las empresas de este sector comercial deben entender como identificar, evaluar
y mitigar los riesgos para garantizar la seguridad y eficacia de los productos como
medicamentos o insumos médicos que brindan al publico en general. Por lo tanto, es aqui
donde interviene la gestion de riesgos que permite a las empresas evaluar los riesgos
asociados a sus procesos y productos y tomar decisiones que garanticen la seguridad de

los medicamentos.

La metodologia de gestion de riesgos segiin el modelo COSO ERM ha sido
fundamental desde su introduccion en el 2004, enfocandose en una continua serie de
actividades de identificacion, analisis y evaluacion de riesgos, para asi establecer
estrategias que permitan evitar, transferir o reducir los riesgos que se determinen

utilizando recursos gerenciales.

En el ano 2005 se fund6 la farmacia objeto de estudio con el suefio de tres
emprendedores con la idea de establecer un negocio bajo el sector de farmacias en el cual
pudieran ofrecer productos accesibles para la comunidad. Tiene como actividad principal

la venta de productos farmacéuticos en el area de San Salvador Centro. La empresa ofrece



una amplia seleccion de medicamentos de alta calidad a precios accesibles, con el objetivo

de facilitar el acceso a los productos y mejorar la calidad de vida de la comunidad.

En tal sentido la Farmacia objeto de estudio, ubicada en el centro de San Salvador,
ha experimentado varios desafios relacionados con la gestion de riesgos. El entorno
urbano dinamico y la alta demanda de medicamentos en esta area requieren una
administracion precisa y eficiente para asegurar la disponibilidad y seguridad de los
productos farmacéuticos. Historicamente, la farmacia no ha utilizado un enfoque de
gestion de riesgos, cada farmacia maneja sus propios riesgos de manera aislada. lo que ha
resultado en una falta de coordinacion y vision integral de los riesgos a nivel
organizacional. Con el tiempo, esta falta de un enfoque coordinado ha limitado la
capacidad de la farmacia para anticipar y mitigar problemas de manera efectiva. Ademas,
la falta de capacitacion adecuada y la insuficiente implementacion de tecnologias

avanzadas han contribuido a la ineficacia de la gestion de riesgos actual.

Caracterizacion del problema

El no contar con una unidad de auditoria interna puede limitar la capacidad para
evaluar continuamente la gestion de riesgos y al no tener indicadores de gestion que se
analicen constantemente hacen que no se puedan identificar diversas situaciones en el
comercio farmacéutico. La Farmacia objeto de estudio, enfrenta varios problemas criticos
en la gestion de sus medicamentos. En este &mbito puede ser que carezca de una cultura
organizacional fuerte que promueva la importancia de la gestion de riesgos, es decir que
a pesar de que se cuenta con algunas politicas y procedimientos algunos no estan

actualizados, esto produce que no se les brinde un seguimiento oportuno a situaciones



actuales y también que el seguimiento a observaciones de los entes fiscalizadores no sea
el adecuado.

Todo lo anterior podria mejorar si en la farmacia los resultados se midieran por
medio de indicadores de gestion que de forma continua brindaran una medicion de los
resultados y mejoras en los cumplimientos de controles que aporten valor a la consecucion
de los objetivos estratégicos de la misma ya que en la actualidad la entidad no cuenta con
un proceso formal para identificar, analizar y priorizar los riesgos que pueden afectar sus
operaciones y finanzas. La evaluacion de riesgos inadecuada es un problema significativo,
ya que no se desarrollan ni implementan planes especificos para mitigar los riesgos
identificados. La falta de planes de mitigacion pone en peligro la estabilidad y el
funcionamiento eficiente de la farmacia.

Los procedimientos de gestion de riesgos, como la evaluacion continua y la
revision periddica de riesgos operativos y financieros, no se realizan de manera
consistente. Ademads, no se realizan evaluaciones ciclicas periddicas de riesgos, solo de
manera anual y semestral. Esta falta de evaluacion constante puede llevar a inexactitudes
en los registros de inventario y a problemas en la gestién de existencias, arriesgando la
capacidad de la farmacia para anticipar y responder a los riesgos de manera efectiva.

La ausencia de indicadores de gestion revisados regularmente, lo que podria
dificultar el monitoreo y la evaluacion adecuada del desempeiio operativo y financiero.
Los indicadores de gestion son prioritarios para proporcionar una vision clara de las areas
que requieren atencion de mejora, permitiendo una respuesta agil ante cualquier riesgo

detectado.



Los sistemas de informacion utilizados en la farmacia no recopilan ni comunican
efectivamente la informacion necesaria para la toma de decisiones, lo que afecta la gestion
de riesgos, el inventario y los registros financieros. Ademas, los procedimientos no se
comunican de manera correcta a todo el personal, lo que lleva a una falta de comprension
y cumplimiento. Esta falta de comunicacion interna agrava los problemas de gestion de
riesgos, ya que los empleados no estan informados sobre los riesgos identificados ni sobre
las estrategias para mitigarlos.

En resumen, la farmacia enfrenta varios problemas criticos en la implementacion
y efectividad de su gestion de riesgos basada en el marco COSO ERM. Abordar estos
problemas es esencial para mejorar la eficiencia operativa, la precision de la informacion
financiera y el cumplimiento de las normativas. Es necesario fortalecer la cultura de
gestion de riesgos, evaluar y mitigar adecuadamente los riesgos, implementar estrategias
efectivas de gestion de riesgo, mejorar los sistemas de informacidon y comunicacion, y
establecer un monitoreo continuo y efectivo (COSO ERM).

Ademads, la implementacion de una unidad de auditoria interna podria
proporcionar asesoramiento y aseguramiento sobre la gestion de riesgos. Esta unidad
ofreceria evaluaciones objetivas y recomendaciones para mejorar los procesos de gestion
de riesgos y asegurar la implementacion de estrategias de mitigacion, promoviendo una
mayor estabilidad y eficiencia operativa.

1.2 Formulacion del problema
En funcién de lo explicado anteriormente y al conocer la necesidad de establecer

una continua evaluacion de riesgos para la entidad se formul6 la siguiente pregunta:



(Como incide la falta de una evaluacion continua de riesgos segin COSO ERM,
basandose en indicadores de gestion, en la consecucion de los objetivos estratégicos de
una entidad dedicada a la venta de productos farmacéuticos ubicada en el distrito de San

Salvador?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Implementar una evaluacion continua de riesgos basada en el marco COSO ERM,
utilizando indicadores de gestion, para mejorar la identificacion, andlisis, y mitigacion de
riesgos en una entidad dedicada a la venta de productos farmacéuticos ubicada en el

Distrito de San Salvador.
1.3.2 Objetivos especificos
Identificar la situacion actual de la farmacia objeto de estudio, las &reas criticas y

los factores de riesgos especificos relacionados con todas las operaciones de la entidad.

Implementar indicadores de gestion que permitan medir el grado de cumplimiento
de metas y objetivos establecidos por la entidad, asegurando la alineacion con los

principios del marco COSO ERM

Disenar una matriz de riesgos que categorice y priorice los riesgos identificados

seglin su impacto y probabilidad.

Establecer un proceso sistematico para la actualizacion y revision periodica de la

matriz de riesgos.



Elaborar un instrumento para la implementacion de una unidad de auditoria
interna, con el objetivo de realizar evaluaciones continuas de riesgos y proponer

recomendaciones para la mejora continua

1.4 Marco Teorico

1.4.1 Antecedentes

El marco de referencia para la gestion de riesgos es un modelo que se introdujo
en el 2004 y ha evolucionado significativamente, estableciendo un proceso sistematico
para la identificacion, andlisis y evaluacion de riesgos. Integra los principios de
gobernanza, estrategia y desempefio para ayudar a las organizaciones a gestionar los
riesgos y aprovechar oportunidades en su entorno operativo. La gestion de riesgos es un
proceso continuo que incluye la identificacion de riesgos potenciales, la evaluacion de su
impacto y probabilidad, y la implementacion de estrategias para mitigarlos. Este enfoque
permite a las organizaciones tomar decisiones informadas y alinear sus estrategias de

gestion de riesgos con sus objetivos empresariales (COSO ERM, 2017)

Un enfoque eficaz de gestion de riesgos puede mejorar la calidad y seguridad de
los productos farmacéuticos, asegurar el cumplimiento regulatorio y aumentar la
eficiencia operativa. Ademas, investigaciones han resaltado la necesidad de indicadores
de gestidon para monitorear y evaluar el desempefio de la gestion de riesgos, permitiendo

ajustes y mejoras continuas (NOGALI, 2018).

Aplicado al sector farmacéutico, el marco de gestion permite una evaluacion

integral de los riesgos, considerando tanto los riesgos operativos como financieros. Esto



incluye la identificacion de riesgos asociados a la cadena de suministro, almacenamiento
de medicamentos y cumplimiento de regulaciones. La implementacion de indicadores de
gestion proporciona datos criticos para la toma de decisiones, mejorando la capacidad de

la farmacia para anticipar y mitigar riesgos.

La creacion de una unidad de auditoria interna es esencial para una gestion eficaz
de riesgos. Esta unidad puede ofrecer evaluaciones objetivas y recomendaciones para
mejorar los procesos de gestion de riesgos. Ademas, proporciona un aseguramiento
continuo sobre la efectividad de las estrategias de mitigacion, promoviendo una mayor

estabilidad y eficiencia operativa (Auditors., The Institute of Internal, 2021).

1.4.2 Conceptos principales
Evaluacion del riesgo: Identificacion de la administracion y analisis de riesgo,
relevantes para la preparacion de estados financieros de conformidad con los principios

de contabilidad generalmente aceptados. (COSO ERM, 2017)

Farmacia: Establecimiento que opera en la adquisicion, almacenamiento,
conservacion, preparaciones magistrales, dispensacion y venta de medicamentos,
productos naturales, vitaminicos y otros que ofrezcan accion terapéutica dirigida al

publico en general. (Conceptos y Definiciones.” Ley de medicamentos, p. 8.)

Gestion de riesgos: Un proceso para identificar, evaluar, tratar y controlar
potenciales eventos o situaciones, con el fin de proporcionar un aseguramiento razonable

respecto del logro de los objetivos de la organizacion. (NOGAL “Glosario.” p. 8.)



Indicadores financieros: Miden la salud financiera de la organizacién y su
capacidad para generar beneficios. Ejemplos de indicadores financieros incluyen el

margen bruto, el retorno sobre la inversion (ROI) y el indice de liquidez (COSO, 2017).

Indicadores de desempeiio clave (KPI): M¢étricas que miden el éxito en la
consecucion de los objetivos estratégicos. Los KPIs proporcionan una vision clara de
como se esta desempeniando la organizacion en areas criticas y se utilizan para evaluar la

efectividad y eficiencia de las operaciones. (COSO, 2017).

Matriz de riesgos y controles: Una herramienta que facilita la ejecucion de la
auditoria interna. Normalmente vincula los objetivos de negocio, riesgos, procesos de
control e informacion clave para apoyar el proceso de auditoria interna. (NOGAL

“Glosario.” p. 9.)

1.4.3 Generalidades del sector farmacéutico
Caracteristicas del sector farmacéutico.

El sector farmacéutico en El Salvador presenta diversas caracteristicas relevantes
que influyen en su funcionamiento y regulacion. Las farmacias son Establecimientos
Farmacéuticos, en la ley de medicamentos lo define como: “Entiéndase por
establecimiento farmacéutico, todo tipo de laboratorios, droguerias, farmacias venta de
medicamentos, detallistas y los centros de almacenamientos y distribucion de productos
farmacéuticos, previa calificacion de la autoridad competente”. (Ley de Medicamentos,

2012, p. 8)



El mercado farmacéutico en El Salvador esta formado por farmacias que pueden
ser cadenas de farmacias o independientes y hospitalarias. (ElI mercado de los

medicamentos en El Salvador, 2007)

Generalidades

Los productos farmacéuticos y de salud mantienen una demanda constante y
creciente debido a factores como el envejecimiento de la poblacion, el aumento de
enfermedades cronicas y la creciente conciencia sobre la salud y el bienestar después de
la pandemia del COVID 19, ya que para el 2020 se tenia registro de 1,858,414 personas

que necesitaban tratamientos y controles seculares (Ministerio de Salud, 2020)

Dentro de las ventajas importantes de las farmacias, es que proporcionan acceso
inmediato a medicamentos esenciales, asesoramiento farmacéutico y contribuyendo a la
educacion sanitaria de la comunidad. Ademas, las farmacias han ampliado su contribucion
publica mediante el uso de aplicaciones moviles y servicios de entrega a domicilio, lo que
facilita el acceso a medicamentos y productos de salud sin necesidad de desplazarse,

especialmente durante emergencias sanitarias o para personas con movilidad limitada.

Muchas farmacias estan diversificando sus servicios, ofreciendo productos y
servicios adicionales que van mas alla de los medicamentos tradicionales, como productos
de belleza, dispositivos médicos y servicios de salud preventiva, ademas de insumos
médicos. Esta diversificacion no solo responde a las necesidades cambiantes de los
consumidores, sino que también fortalece la posicion de las farmacias en un mercado

altamente competitivo.
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El sector farmacéutico en el distrito de San Salvador es altamente competitivo. La
ubicacion estratégica de muchas farmacias en el area resulta en una intensa competencia
basada en precios bajos y servicios completos. Cada dia, buscan innovar para ofrecer los

mejores servicios y precios a la poblacion.

Entre las desventajas que enfrenta el sector farmacéutico, se destaca un desafio
significativo es el aumento progresivo de las tarifas de registros sanitarios y otros servicios
relacionados, impactando directamente los costos operativos de estas empresas. (“Nueva
Ley de Tarifas de la DNM 2024: Impacto en Medicinas, Dispositivos médicos,

Cosméticos e higiénicos en El Salvador”)

Las farmacias estan sujetas a estrictas regulaciones que pueden limitar su
flexibilidad operativa y requerir inversiones significativas para cumplirlas, ya que el

incumplimiento de estas puede llevar a sanciones econdmicas y al cierre de ellas.

Es importante mencionar que las farmacias deben contar con un profesional
quimico farmacéutico debidamente autorizado por la Junta de Vigilancia de la Profesion
en Quimica y Farmacia el cual se llama regente y debe cumplir los lineamientos para la
inscripcion y desarrollo de las funciones del profesional que funja como Regente en los
diferentes establecimientos regulados por la Direccién Nacional. (DIRECCION

NACIONAL DE MEDICAMENTOS, s.f.)

La disponibilidad de productos puede verse afectada por problemas en la cadena
de suministro, cambios en las politicas de importacion, y fluctuaciones en la demanda, lo
que puede impactar la capacidad de la farmacia para mantener un inventario constante

que supla las necesidades de la poblacion.
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1.4.4 Generalidades del sector profesional

Tabla 1
Componentes COSO ERM

Componentes de COSO ERM

Descripcion

Gobernanza y Cultura

Estrategia y Objetivo

Desempetio

Revision y Revision Continuas

Informacién, Comunicacion y

Reportes

Establece la base del sistema de gestion de riesgos,
influenciando la manera en que se aborda el riesgo.
Incluye la ética, los valores y la cultura de la
organizacion.

Alineacion del apetito de riesgo con la estrategia de la
organizacion y la formulacion de objetivos
estratégicos que tengan en cuenta el riesgo.
Identificacion y evaluacion de riesgos que puedan
afectar la capacidad de alcanzar los objetivos. Incluye
el analisis de riesgos y la respuesta a los riesgos

identificados.

Evaluacion continua de los riesgos y la efectividad de
las respuestas a los riesgos. Involucra la supervision y

revision del sistema de gestion de riesgos.

Comunicacion eficaz de la informacion relevante
sobre riesgos a las partes interesadas y la
documentacion de los procesos y actividades

relacionadas con la gestion de riesgos.

Fuente: COSO ERM, 2017



Tabla 2

Indicadores de gestion basados en NOGAI

Indicador de
Gestion

Descripcion

Relacion
NOGAI 2024

con
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Interpretacion

Eficacia de la
Auditoria
Interna

Cumplimiento
de Normas y
Regulaciones

Gestion de

Riesgos

Satisfaccion
del Cliente
Interno

Mejora
Continua

Mide la efectividad
de la  auditoria
interna en identificar
y mitigar riesgos.

Evaluar el grado de
cumplimiento de las
normas internas y

externas.

Indicador que mide
la capacidad de la
organizacion  para
identificar, evaluar y
gestionar riesgos.

Mide la satisfaccion
de los departamentos
internos con la
funcién de auditoria
interna.

Indicador que evaltia
la  implementacion
de recomendaciones
de auditoria interna.

Alineado con los
principios de
proposito y
desempefio en las
nuevas normas.

Relacionado con
el dominio de ética

y profesionalismo.

Alineado con los

principios de
gobernanza y
gestion.

Refleja la calidad

del Servicio
prestado y la
colaboracion
interna.
Relacionado con
los principios de
desempefio y

mejora continua.

Una mayor eficacia indica
una auditoria interna sélida
y proactiva en la gestion de

riesgos.

Un  alto nivel de
cumplimiento refleja una
cultura organizacional
comprometida con la ética
y la conformidad
normativa.

Una gestion efectiva de
riesgos indica una
organizacion resiliente y
preparada para enfrentar
incertidumbres.

Alta satisfaccion sugiere
que la auditoria interna esta
alineada con las
necesidades y expectativas
de la organizacion.

Una  alta de
implementacion de
recomendaciones indica un
compromiso con la mejora

tasa

continua y la optimizacion
de procesos.

Fuente: Elaboracion propia basada en contenido de las NOGAI
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Auditoria interna

Auditoria Interna: Se define como una actividad independiente y objetiva que
busca agregar valor y mejorar las operaciones de una organizaciéon. Ayuda a una
organizacion a cumplir sus objetivos mediante un enfoque sistematico y disciplinado para
evaluar y mejorar la efectividad de los procesos de gestion de riesgos, control y gobierno

(Auditors., The Institute of Internal, 2021)

El rol del auditor en la gestion de riesgos

En el contexto de la evaluacion continua de riesgos segin COSO ERM para una
entidad dedicada a la venta de productos farmacéuticos en el distrito de San Salvador, el
rol del auditor tiene un papel fundamental para asegurar la efectividad del proceso de
identificacion, analisis y mitigacion de riesgos.

El auditor en este entorno debe participar activamente en todas las fases del
proceso de evaluacion continua de riesgos. Esto incluye la identificacion de riesgos
especificos asociados a la operatividad farmacéutica, como la manipulacion y
almacenamiento de medicamentos, cumplimiento de regulaciones sanitarias y seguridad
de los productos.

Roles fundamentales que debe cumplir el auditor interno: es esencial que realice
una evaluacion cuidadosa de la situacion actual de la farmacia: Esto implica evaluar
minuciosamente las areas mas criticas y detectar posibles riesgos. como el manejo de
inventarios, cumplimiento de normativas sanitarias y seguridad de los medicamentos.

Una vez identificados los riesgos, el auditor debe desarrollar una matriz de riesgos

que categorice y priorice estos riesgos segun su impacto y probabilidad. Esta matriz es
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una herramienta vital para proporcionar una vision clara de las amenazas mas
significativas para la farmacia.

Establecimiento de un proceso sistematico para la actualizacion de la matriz de
riesgos. El auditor debe implementar un proceso continuo de revision y actualizacion de
la matriz de riesgos. Esto asegura que cualquier cambio en el entorno operativo o
regulatorio de la farmacia se refleje adecuadamente en la evaluacion de riesgos.

Finalmente, el auditor tiene el rol de establecer y dirigir una unidad de auditoria
interna que dentro de su plan de trabajo tenga incluida la evaluacion continua de riesgos.
Esta unidad debe llevar a cabo evaluaciones periddicas y proponer recomendaciones
enfocadas en reducir costos, minimizar los riesgos, reducir la complejidad de algunos
controles que hagan aumentar la competitividad el valor y la competitividad en el mercado
farmacéutico. La implementacion de una unidad de auditoria interna fortalece la
capacidad de la farmacia para llevar a cabo evaluaciones de riesgos de manera proactiva
y eficaz.

Implementacion de la evaluacion continua de riesgos seguin COSO ERM

Implementar evaluaciones continuas de riesgos es de gran importancia para la
entidad ya que ayudard a detectar y prevenir determinadas situaciones que puedan
impactar en el desarrollo de las actividades; en tal sentido a la administracion y a la alta
direccion les permitira definir con dichas evaluaciones el nivel de riesgo aceptable en cada
uno de los procesos para asi alinear estrategias dedicadas a gestionar, controlar y mitigar
los riesgos todo esto encaminados al cumplimiento de la misién y vision que la

organizacion ha desarrollado y al cumplimiento de los objetivos estratégicos que se han
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definido para mantenerse bien posicionados en un mercado tan competitivo como lo es el
sector farmacéutico.

Comprender el entorno operativo es otro aspecto importante de la gestiéon de
riesgos, segun lo establecido por las Normas Globales de Auditoria Interna (NOGAI).
Este entendimiento incluye tanto los factores internos, la estructura organizacional y los
procesos operativos, como los factores externos, tales como las regulaciones sanitarias,
las condiciones del mercado y las expectativas de los clientes. Evaluar estos factores de
manera continua permite a la farmacia anticiparse a posibles riesgos y adaptar sus
estrategias para mantener el cumplimiento normativo y la competitividad en el mercado.

Los componentes del marco COSO ERM, proporcionan una guia estructurada
para la gestion de riesgos. La Gobernanza y cultura es fundamental para promover una
cultura de ética y responsabilidad en la gestion de riesgos, asegurando que todos los
empleados comprendan la importancia de seguir los protocolos y procedimientos
establecidos para minimizar los riesgos. La gobernanza define las estructuras y
responsabilidades necesarias para supervisar la gestion de riesgos, garantizando que las
practicas sean coherentes y efectivas en toda la organizacion. Esto asegura que los valores
y comportamientos de los empleados estén alineados con los objetivos de seguridad y

calidad en el manejo de medicamentos.

Alinear la estrategia y los objetivos de la farmacia con su apetito al riesgo es
crucial. Este alineamiento permite a la farmacia identificar qué riesgos son aceptables y
como deben gestionarse para no comprometer sus objetivos estratégicos. Integrar la

gestion de riesgos en la planificacion estratégica facilita la adaptacion a cambios en el
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entorno, asegurando que las acciones y decisiones se ajusten a las circunstancias actuales

y futuras.

El auditor debe de tener un conocimiento de la farmacia lo que le facilitara el
identificar y valorar los riesgos ya que al momento de evaluar el control interno debera
considerar los componentes que se describen en la metodologia COSO ERM, asi como
establecer una estrategia para gestionar los riesgos segun los principios del componente
de desempeio, como se muestran a continuacion:

1. Identificacion del riesgo: consiste en detectar los riesgos que puedan afectar las
operaciones y objetivos estratégicos de la farmacia, esto incluye riesgos operativos,
financieros y regulatorios, como errores en la dispensacion de medicamentos,
incumplimiento de normativas sanitarias y problema de suministros.

2. Evaluacion de la severidad del riesgo: implica en evaluar el impacto y la
probabilidad de los riesgos identificados para priorizar los mas criticos que requieren
atencion inmediata.

3. Priorizacion del riesgo: asignar recursos de manera eficiente para abordar los
riesgos mas severos, como los relacionados con la seguridad y calidad de los
medicamentos.

4. Implementacion de respuestas al riesgo: desarrollar estrategias para mitigar,
transferir, aceptar o evitar los riesgos identificados. En una farmacia, esto puede incluir
mejorar los procedimientos de almacenamiento y capacitar al personal en buenas practicas

de dispensacion.
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5. Desarrollo del portafolio de riesgos: consolidar todos los riesgos identificados
y evaluados en un portafolio para una gestion integral y estratégica. Esto permite una
visién completa y una gestion proactiva de los riesgos.

El enfoque de COSO ERM permite a la farmacia no solo manejar los riesgos de
manera efectiva, sino también integrar la evaluacion de riesgos con sus objetivos
estratégicos, mejorando asi su capacidad para anticipar y responder a los desafios.

La revision continua de los riesgos y la evaluacion de la efectividad de las
respuestas implementadas son esenciales para que se realice eficazmente actividades de
control que permitan realizar ajustes rapidos cuando cambian las condiciones del entorno,
algo especialmente importante en el sector farmacéutico, donde las regulaciones y
condiciones del mercado pueden variar rapidamente.

Finalmente, la informacion, comunicacion y reportes aseguran que la informacion

sobre los riesgos sea clara y accesible para todos los niveles de la organizacion.

1.4.5 Generalidades de los indicadores de gestion

Indicadores de gestion

(Coneval, 2014) menciona que los indicadores de gestion son expresiones cuantitativas
de las variables que intervienen en un proceso y de los atributos de los resultados de este,
los cuales permiten analizar el desarrollo de la gestion y el cumplimiento de las metas

respecto al objetivo trazado por la entidad.

Estructura basica de un indicador

Objetivo: Sefialar para que se establece el indicador y que se estd midiendo.

Definicion: Debe ser simple, claro e incluir solo una caracteristica.
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Responsabilidad: Indica el proceso dueno del indicador y ademas los responsables de los

resultados que se deriven de este.

Recursos: Se refiere a recurso humano, informatico, instrumentos, etc.

Periodicidad: Para informar la situacion se debe contar con la suficiente periodicidad

Nivel de referencia: Pueden ser datos historicos, metas, un requerimiento de los clientes,

un estandar establecido o una cifra acordada.

Puntos de lectura: Se debe tener claramente como se llevara a cabo la forma de

presentacion de los datos minimos a las personas encargadas de tomar decisiones.

Las entidades pueden apoyarse con implementando un sistema de gestion basados en
indicadores como mecanismo de control para asi medir los avances y cumplimientos de
las metas y objetivos institucionales, los indicadores que utilicen deben medir los procesos
o actividades, asi como monitorear sus resultados y las tomas de decisiones en caso de

desviaciones de los indicadores claves de la organizacion

1.4.6 Base técnica

COSO ERM

La implementacion de COSO ERM implica una serie de pasos estructurados que
incluyen la identificacion de riesgos, la evaluacion de su impacto y probabilidad, y la
implementacion de controles adecuados para mitigarlos. Los indicadores de gestion
serviran como herramientas clave para monitorear la eficacia de estos controles y para

proporcionar informacion valiosa para la toma de decisiones estratégicas.
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NOGAI

En el contexto de esta investigacion, las NOGAI proporcionaran directrices para
evaluar la efectividad de los controles internos y la gestion de riesgos en la farmacia. Estas
normas enfatizan la importancia de la independencia, la objetividad y la competencia

profesional del auditor interno.

Modelo de las tres lineas del I11A 2020
Distribuye las responsabilidades de gestion y supervision de riesgos entre la
gestion operativa (primera linea), las funciones de supervision y control (segunda linea),

y la auditoria interna (tercera linea).

El Modelo de las Tres Lineas del IIA

ORGANISMO DE GOBIERNO

Responsabilidad de las partes interesadas en la supervision organizacional

Roles del organismo de gobierno: integridad, liderazgo y transparencia

! 1 ! 1
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Acciones (incluyendo la gestion de riesgo)

AUDITORIA INTERNA
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Guia de verificacion de buenas practicas de almacenamiento y dispensacion

de establecimientos que dispensan medicamentos

Facilita las directrices que deben cumplir en la verificacion de buenas practicas de

almacenamiento y dispensacion de establecimientos que dispensan medicamentos.

Lineamientos técnicos para la disposicion final de medicamentos, insumos y

quimicos peligrosos y deteriorados y vencidos

Regula la prescripcion, uso y venta de estos productos farmacéuticos que son de

dispensacion bajo prescripcion médica especial.

1.4.7 Base legal

Ley de medicamentos

Regula la fabricacion, importacion, distribucion y venta de medicamentos en El
Salvador. Las farmacias deben cumplir con esta ley para operar legalmente, asegurando
que todos los productos cumplan con los estandares de calidad y seguridad establecidos

por la ley.
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Ley de Medicamentos de El Salvador

Articulo

Descripcion

Articulo 24

Articulo 25

Articulo 26

Articulo 27

Articulo 28

Articulo 57

La dispensacion de medicamentos debe estar a cargo de
establecimientos farmacéuticos autorizados por la Direccion, bajo la
responsabilidad de un profesional quimico farmacéutico autorizado

por la Junta de Vigilancia respectiva

Queda prohibida la dispensacion y comercializacion ambulatoria de
medicamentos, con excepcion de los medicamentos clasificados

como de venta libre.

Se prohibe la venta de medicamentos bajo prescripcion médica en
lugares no autorizados por la Direccion, con excepcion de los

medicamentos de venta libre.

La distribucion y venta de medicamentos se puede realizar a través
de laboratorios, droguerias, farmacias y personas naturales o

juridicas debidamente inscritas en el registro especifico.

Los distribuidores de medicamentos deben garantizar la correcta

conservacion y distribucion de los medicamentos.

Se establecen las prohibiciones para los laboratorios farmacéuticos,

droguerias y farmacias

Fuente: Elaboracion propia basada en contenido de Ley de medicamentos

Reglamento de estupefacientes, psicotropicos, precursores, sustancias y
productos quimicos y agregados

Regula la prescripcion, uso y venta de estos productos farmacéuticos que son de

dispensacion bajo prescripcion médica especial.



22

Tabla 4

Reglamento de Estupefacientes, Psicotropicos, Precursores, sustancias y Productos

Articulo Descripcion

Articulo 1 Establece el objeto del presente reglamento el cual el control, la inspeccion
y la fiscalizacion de los establecimientos autorizados, asi como toda la
importacion, exportacion, fabricacion, distribucion, venta, transporte y uso

de sustancias controladas.

Articulo 5 Se refleja el control que compete a la Direccion General de Medicamentos
(DNM) como unidad rectora de esta materia y a la Division antinarcéticos

de la Policia Nacional Civil

Articulo 6  Todos los establecimientos, la industria, empresas o personas que utilicen

las sustancias contenidas en el art. 5 quedan bajo este control.

Articulo 27  Para la distribucion y comercializacion de estupefacientes, psicotropicos o

agregados tiene que estar debidamente autorizada por la DNM

Articulo 29 Todos los establecimientos que distribuyan o comercialicen

estupefacientes deberan de llevar un libro o sistema de control autorizado

Fuente. Elaboracion propia basado en el Reglamento de Estupefacientes.

Ley reguladora de las actividades relativas a las drogas:

La presente ley tiene como objeto normar las actividades relativas a las drogas las
cuales se relacionan con la investigaciéon ya que se relaciona con el reglamento de
Estupefacientes, Psicotropicos o agregados como lo establece el art. 86 de dicho

reglamento
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Tabla 5

Ley Reguladora de las Actividades Relativas a las Drogas

Articulo Descripcion

Articulo 13 La Direccidn publicara en dos periddicos de circulacion nacional en los
primeros dos meses de cada afio una lista de especialidades farmacéuticas
que contengan Estupefacientes, Psicotropicos o agregados para que sea

del conocimiento de los expendedores.

Articulo 25  Del control y despacho de las drogas en los establecimientos autorizados
deberan llevar un libro control de las entradas, salidas y existencias de

acuerdo con las recetas recibidas.

Fuente. Elaboracion propia basado en la Ley Reguladora de las Actividades Relativas a

las Drogas

Codigo de comercio

El codigo de comercio establece las bases legales para la actividad comercial en
El Salvador. Proporciona directrices sobre la contabilidad, la auditoria y la transparencia
de las operaciones comerciales. En el caso de las farmacias, el cumplimiento del codigo
de comercio es esencial para asegurar la legalidad y la integridad de sus operaciones,

especialmente en la gestion de medicamentos y productos sanitarios.
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Ley de proteccion al consumidor

Protege los derechos de los consumidores y establece obligaciones para los
proveedores de bienes y servicios. Las farmacias deben adherirse a esta ley para garantizar
practicas justas y transparentes en sus operaciones, protegiendo los derechos de los
clientes. Esta ley aplica en lo que refiere el Titulo II Infracciones y Sanciones que van

desde los articulos 40 al 55 (Defensoria del Consumidor., 2015)
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CAPITULO II: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Tipo de estudio

La investigacion se llevo a cabo utilizando un enfoque cualitativo. Este enfoque
permitioé obtener una comprension completa del problema. Ademas, se utilizé el modelo
hipotético-inductivo, que ayudd a explicar el problema partiendo de un caso especifico
para formular conclusiones generales. Esto proporcion6 tanto una vision detallada como

una perspectiva mas amplia de la situacion.

2.2 Unidad de analisis

Con el propdsito de obtener mejores resultados, la unidad de andlisis de la
investigacion fue el controler de riesgo de la Farmacia objeto de estudio, ya que no cuenta

con departamento de auditoria interna.

2.3 Técnicas e instrumentos por utilizar en la investigacion

Técnicas
Dentro de las técnicas que se utilizaron para llevar a cabo esta investigacion estan

las siguientes:

Documental - bibliografica: Se recopil6 informacion escrita y publicada en libros,
tesis, revistas, boletines, relacionada con la parte legal, normas técnicas aplicables sobre

la problematica a estudiar.

Entrevista: Técnica que permitio obtener informacion necesaria sobre el tema de

investigacion, fue disefiada y dirigida especificamente al encargado de controlaria.
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Instrumentos
Guia de preguntas: Se detallaron preguntas abiertas para poder realizar una

entrevista a la unidad de analisis.

2.4 Procesamiento de la informacion

Con la informacion recopilada de la investigacion se realizdo un andlisis y fue
trasladado el resultado a una hoja de texto con el fin de organizar una propuesta de

solucion a la entidad objeto de estudio.

2.5 Determinacion de variables

Variable independiente: Implementacion de un proceso de evaluacion continua

de riesgos basado en el marco COSO ERM Yy utilizando indicadores de gestion.

Variable dependiente: Mejora en la identificacion, andlisis y mitigacion de

riesgos en la farmacia



2.6 Operacionalizacion de variables

Tabla 6 Operacionalizacion de variables

Salvador?

ubicada en el
Distrito de San
Salvador.

Salvador.

riesgos en la
farmacia

etc.

Tiempo promedio para
analizar riesgos identificados

Formulacién Objetivo Hipadtesis Elementos de Variables Indicadores Instrument
General la Hipotesis 0s

.Como incide Implementar La implementacion Independiente: Aplicacion de evaluaciones
la falta de una una evaluacion | de una evaluacion Evaluacion Implementacion | continuas de riesgos Guia de
evaluacion continua de continua de riesgos | continua de de un proceso preguntas
continua de riesgos basada | basada en el marco | riesgos de evaluacion Numero de evaluaciones y/o
riesgos segin en el marco COSO ERM y continua de de riesgos realizadas entrevistas.
COSO ERM, COSO ERM, utilizando Indicadores riesgos basado Bibliografia
basandose en utilizando indicadores de de gestion en el marco Cantidad de indicadores de | ¥
indicadores de indicadores de gestion mejorara COSOERMy gestion implementados documentos
gestion, en la gestion, para significativamente utilizando dela
consecucion de | mejorar la la identificacion, Identificacion | indicadores de Frecuencia de Farmacia
los objetivos identificacion, analisis y de riesgos gestion. actualizacion de los indicadores objeto de
estratégicos de analisis y mitigacion de de gestion estudio.
una entidad mitigacion de riesgos en una
dedicada a la riesgos en una entidad dedicada a Analisis de Numero de riesgos
venta de entidad la venta de riesgos Dependiente: identificados en cada evaluacién
productos dedicada a la productos Mejora en la Parametros
farmacéuticos venta de farmacéuticos identificacion, Diversidad de areas de de medicion:
ubicada en el productos ubicada en el Mitigacion analisis y riesgos cubiertas (financieros, Evaluacione
distrito de San | farmacéuticos Distrito de San de riesgos mitigacion de operacionales, de cumplimiento, s continuas

de
desempeio
en gestion
de riesgo

Fuente: elaboracion propia
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2.7 CRONOGRAMA

ESPECIALIZACION DE AUDITORIA INTERNA
MESES JUNO024 [JUL024 |AGO024 |SEP024 (OCT024 [NOV024 | DIC024 | ENE025 | FEB025 [MAR025|ABR025 [MAY025 |J UN025
SEMANAS 1(2(3|4|1]|2|3]|4|1|2|3[4|1|2]|3]|4|1|2|3|4|1[2[3|4|1]|2]|3]|4|1|2|3|4[1|2|3]|4|1]|2|3|4[1[2[3|4|1]|2]|3]|4|1|2|3|4

ACTIVIDADES SEMANALMENTE

CAPITULO | MARCO TEORICO
E laboracién de Marco Teorico

E xposicion Marco Teorico
Entrega Capitulo 1

CAPITULO IIDISENO
METODOLOGICO

Investigaciéon de campo
Recoleccion de informacién por
medio de encuesta

Entrega de Encuesta

Revision de Diagnostico
Presentacion y analisis de
resultados

Entrega de Capitulo 2
CAPITULO IIPROPUESTA
CASO PRACTICO

E laboracién de caso préctico
Revision de avances Capitulo 3
Presentacién y aprobacién de caso
practico

Entrega de Capitulo 3

E xposicion Capitulo 3
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
Bibliografia

Anexos

Entrega final del trabajo de grado
Correcciones Finales

E xposion de trabajo de grado
Defensa del trabajo de grado
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2.8 DIAGNOSTICO

Diagnostico.

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la realizacion de la entrevista
al encargado de contraloria, se determind la condicion actual en relacion con la gestion de
riesgos y la implementacion de indicadores de gestion de dicha entidad objeto de estudio.
En base a las respuestas obtenidas por medio de la entrevista se permite diagnosticar lo

siguiente:

Falta de una buena estructura organizativa funcional: En la entidad no se
cuenta con una buena estructura organizativa en la cual se tengan definidas las lineas de
comunicacion tanto desde la mision, vision, valores, asi como de los riesgos cuando
ocurran, todo esto debido a que no se cuenta con procedimientos escritos para ser
comunicados al personal operativo, lo que resulta en una preparacion inadecuada para
manejar situaciones de riesgo. Esto puede ocasionar fallos operativos potenciales.
Ademas, la falta de claridad y seguimiento en la comunicacién dificulta el cumplimiento
de los objetivos estratégicos y afecta la implementacioén de estrategias y el control de

desempeftio.

Inadecuado manejo de inventarios: la entidad enfrenta un inadecuado manejo
de inventarios y errores en la gestion de inventarios, son de los principales riesgos
operativos. La falta de un control adecuado ha resultado en pérdidas significativas y afecta
negativamente la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Esto puede resultar en
que los clientes no encuentren los medicamentos que necesitan, lo cual afecta las ventas

y la reputacion de la farmacia.
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Deficiencias en la gestion de riesgos dentro de la entidad: La entidad no cuenta
con métodos para realizar evaluaciones continuas de riesgos en los cuales se determinen
los riesgos que estarian afectando mas a la entidad y que podrian ocasionar que los

objetivos estratégicos no se cumplan.

Falta de area especializada en gestion de riesgos: La entidad no cuenta con un
area que se dedique a supervisar las actividades relacionadas con la gestion de riesgos y

asi ejecutar planes de accion para disminuir la exposicion a riesgos de la entidad.

Falta de capacitacion del personal en gestion de riesgos: la carencia de
formacion adecuada en gestion de riesgos impide que el personal identifique y mitigue

riesgos eficazmente, afectando la eficiencia y satisfaccion del cliente

Ausencia de indicadores de gestién: actualmente, la farmacia no utiliza
indicadores de gestion para monitorear sus operaciones y riesgos. La falta de indicadores
impide el seguimiento efectivo del desempefio y la identificaciébn temprana de
desviaciones o problemas potenciales. Esto dificulta la toma de decisiones informadas y

la implementacion de mejoras.

Conclusiones Basadas en las deficiencias identificadas
Deficiente manejo de inventarios: la farmacia enfrenta pérdidas significativas y
desafios en la satisfaccion del cliente debido a un manejo inadecuado de inventarios, lo
cual implica caducidad de medicamentos y errores en la contabilidad del stock.
Comunicacion organizacional ineficaz: la falta de comunicacion efectiva sobre la
mision, vision y valores contribuye a una falta de alineacidon en los objetivos de la

organizacion, impactando negativamente la direccion estratégica y la cohesion interna.
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Desvinculacion de la alta direccion: la falta de involucramiento activo de la alta
direccion en la definicion y seguimiento de los controles internos y estrategias de
mitigacion de riesgos dificulta la implementacion de medidas efectivas y compromete la
adaptabilidad organizacional.

Falta de indicadores de gestion: es necesario desarrollar e implementar indicadores
de gestion especificos que permitan medir el desempenio en diferentes areas criticas, como
ventas, inventarios, cumplimiento normativo, y satisfaccion del cliente.

Tras el diagnostico de los riesgos, llevado a cabo mediante una entrevista con
el encargado de contraloria, hemos concluido que es util y necesario implementar
evaluaciones continuas de riesgos segin el marco COSO ERM, basandose en indicadores
de gestion. Esta implementacion tiene como objetivo minimizar los riesgos identificados
dentro de la farmacia y asegurar que se aborden de manera adecuada a través de procesos
y controles eficaces. Recomendamos establecer un sistema de evaluacion continia
utilizando indicadores de gestion que permita una supervision constante y una rapida

respuesta ante cualquier cambio en el perfil de riesgo de la entidad.
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CAPITULO III. PROPUESTA DE GUIA DE EVALUACION CONTINUA DE
RIESGOS SEGUN COSO ERM BASADOS EN INDICADORES DE GESTION
EN UNA FARMACIA DE SAN SALVADOR

3.1 Generalidades

Para el desarrollo de la presente propuesta, se emple6 el marco COSO ERM, el cual sirvid
como guia para la identificacion y evaluacion de riesgos en la farmacia ubicada en el
Distrito de San Salvador. Se realizé un analisis detallado de las areas criticas de la
farmacia, tales como la gestiéon de inventarios, la seguridad de la informacion, y el
cumplimiento normativo. Este enfoque permitié identificar los principales riesgos que
afectan a la entidad y disefiar indicadores de gestion especificos para cada uno de ellos.
La propuesta se centrd en establecer un proceso sistematico que facilite la evaluacion
continua de estos riesgos, asegurando asi la mejora continua y la sostenibilidad de las

operaciones de la farmacia.

3.1.1 Objetivo

El objetivo de esta propuesta es implementar una guia de evaluacion de riesgos basados
en un conjunto de indicadores de gestion de riesgos en una farmacia ubicada en el Distrito
de San Salvador, utilizando el marco COSO ERM. Estos indicadores permitiran
monitorear y mejorar la gestion de riesgos en areas criticas como la gestion de inventarios,
la seguridad de la informacion, y el cumplimiento normativo, asegurando asi un control
efectivo de los riesgos operativos y estratégicos que afectan la sostenibilidad de la

farmacia.
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3.1.2 Alcance

El caso practico se realizara mediante una guia para la evaluacion continua de riesgos
mediante indicadores de gestion en la farmacia ubicada en el Distrito de San Salvador,
utilizando el marco COSO ERM. Estos indicadores se enfocardn en la gestion de
inventarios y la seguridad de los productos para mejorar la eficiencia operativa. Ademas,
se busca asegurar la calidad y disponibilidad de los medicamentos, beneficiando a la

comunidad local y contribuyendo a la mejora del servicio farmacéutico en general.

3.2 Planteamiento del caso practico

En este capitulo se aborda un caso practico real basado en una farmacia ubicada en el
Distrito de San Salvador. Esta farmacia enfrenta desafios relacionados con la gestion
efectiva de sus inventarios y la seguridad de sus productos. Histéricamente, la falta de un
enfoque estructurado para la identificacion y mitigacion de riesgos ha llevado a problemas
como la caducidad de productos, errores en el inventario, y potenciales fallas en la

seguridad de los datos.

El enfoque propuesto en este capitulo se centra en implementar un sistema de indicadores
de gestion basado en el marco COSO ERM, especificamente disefiado para abordar estos
desafios. Se describird como estos indicadores ayudaran a la farmacia a evaluar
continuamente los riesgos, mejorando asi la eficiencia operativa y asegurando la calidad

de los medicamentos ofrecidos a la comunidad.



3.3 Desarrollo del caso
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Guia de Evaluacion de
Riesgos seglin coso ERM basados enindicadores de gestion

Visidn

Conacimiento de |la entidad

Misidn

Objetivos Estratégicos

Evaluacidn de los riesgos de la
entidad objeto de estudio

Levantamiento de la narrativa de los procesos de |a farmacia

Flujograma de procesos

Disefio de indicadores de gestidn para la evaluacidn continua

Objetivo de los indicadores

Denominacidn y calculo de los indicadores

Unidad de medida
Responsable y fuente de datos

Levantamiento de las narrativas de los riesgosy controles

Guia practica de la evaluacién de
riesgos

Identificar los riesgos basado en COSQ ERM

Evaluacidn de la matriz de riesgos

Culminacidn de los resultados

Disefio de propuesta de controles

Para el desarrollo del caso préctico se elaborara una guia de evaluacion de riesgos en la
cual se iniciard identificando las principales deficiencias en los procesos para asi
determinar sus causas y efectos, de la cual se elaborara una matriz de riesgos con la que

se determine el impacto, a su vez se realizaran en indicadores de gestion como parte de

Monitoreo y evaluacién de indicadores I

los controles que ayudaran a mitigar los riesgos identificados.
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3.3.1 Guia de evaluacion de riesgos segin COSO ERM basado en indicadores de

gestion

3.3.1.1 Entendimiento inicial del negocio

Figura 1

Organigrama




Tabla 7

Entendimiento del apetito al riesgo
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Componente

Mision

Estrategia

Objetivos

Valores

Declaracion

Brindar bienestar y salud a nuestros
clientes a través de una gama de
medicamentos y productos de salud
accesibles, con un servicio de
excelencia.

Ser la cadena de farmacias lider en
Centroamérica, ofreciendo productos de
salud a precios accesibles con un
servicio de excelencia.

Mejorar continuamente la calidad de los
servicios farmacéuticos, optimizando la
experiencia del cliente y la cadena de
suministro.

Asegurar que los medicamentos
disponibles cumplan con los estindares
de calidad y estén dentro de su fecha de
vencimiento.

Cumplir con las normativas de salud y
regulaciones especificas de la industria
farmacéutica, evitando sanciones Yy
manteniendo la confianza del cliente.

Implementar controles internos y
procesos optimizados para garantizar la
transparencia financiera y prevenir
fraudes, particularmente en el manejo de
caja 'y devoluciones de productos.

Etica, transparencia, compromiso con la
innovacion, excelencia en calidad y
eficiencia en todas las dimensiones.

Expresion del Apetito de
Riesgo

Garantizar un servicio confiable
y de alta calidad, minimizando
riesgos de atencion deficiente o

suministro inadecuado  de
productos.

Liderar el mercado
farmacéutico a través de

servicios seguros y eficientes,
aceptando riesgos controlados
en innovacion y tecnologia.

Gestionar los riesgos de
implementacion de nuevas
tecnologias y la optimizacion de
procesos.

Minimizar el riesgo de tener
productos vencidos en el
inventario, mediante una
rotacion eficiente y monitoreo
constante de las fechas de
caducidad.

Mantener una tolerancia baja
ante incumplimientos
regulatorios, aceptando solo
riesgos controlados en procesos
complejos siempre que no
afecten la conformidad con las
normativas legales.

Aceptar un nivel minimo de
riesgo financiero, con estrictos
controles de caja y
devoluciones, 'y  revision
periddica de los procedimientos
para evitar pérdidas o fraudes.

Mantener un enfoque en la
innovacion y calidad, aceptando
riesgos medidos en procesos de
mejora continua.
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Figura 2

Apetito al riesgo, tolerancia, limites y factores desencadenantes

~

Se aplica: a través del desarrollo de la estrategia y
establecimiento de objetivos.

Objetivo: garantizar la sostenibilidad operativa y la calidad de
los productos farmacéuticos.

Toma de decisiones: controlar riesgos en dreas como
inventarios y atencion al cliente para evitar errores y
sanciones.

/

~

Se aplica a la implementacidn de la estrategia.

Objetivo: mantener riesgos bajo control en areas criticas
como el cumplimiento normativo y la seguridad de los
medicamentos.

Toma de decisiones: la empresa adopta una tolerancia baja
ante riesgos que puedan afectar la seguridad de los productos
0 generar sanciones regulatorias. Se prioriza la minimizacion
de riesgos operativos. /

~

Indicadores: evaluar los productos préximos a vencer, la
efectividad del control de inventarios y la rotacién de
medicamentos.

Factores desencadenantes: cambios en la demanda de
medicamentos, errores en la gestidn de inventarios,
problemas tecnoldgicos.
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Figura 3.

Comunicacion de apetito al riesgo

Misidn: Brindar bienestar y
salud a nuestros clientes a
través de una gama de
medicamentos y productos
de salud accesibles, con un
servicio de excelencia.

. oz

con

Vision: Ser la cadena de

salud a precios accesibles
un
excelencia.

Valores: nuestra organizacion

farmacias  lider en se rige por la ética,
Centroamérica, transparencia, innovacion y
ofreciendo productos de excelencia en calidad y

eficiencia, con un enfoque en la

servicio de mejora continua.

Estrategia: mejorar
continuamente la calidad de
los servicios farmacéuticos,
optimizando la experiencia
del cliente y la cadena de
suministro.

Aad

Objetivo del negocio 1:
Asegurar que los
medicamentos  disponibles
cumplan con los estandares
de calidad y estén dentro de
su fecha de vencimiento.

Objetivo del negocio 2:
Cumplir con las normativas
de salud y regulaciones
especificas de la industria
farmacéutica, evitando
sanciones y manteniendo la
confianza del cliente.

Objetivo del negocio 3:

Implementar controles
internos y procesos
automatizados para

garantizar la transparencia en
la gestion de productos,
particularmente en lo
relacionado a productos de
alta rotacion v costos.

Apetito al riesgo: la empresa esta dispuesta a asumir
un nivel moderado de riesgo en la implementacion de
nuevas tecnologias para mejorar los servicios
farmacéuticos y optimizar la cadena de suministro.
Aunque estas iniciativas puedan generar ciertos
desafios operativos y de integracion, la empresa
prioriza la adopcion de tecnologias que mejoren la
eficiencia y la satisfaccion del cliente, siempre bajo un
monitoreo continuo de los posibles impactos

Apetito al riesgo: La empresa mantiene un riesgo
minimo en cuanto a la gestion del inventario y el
control de fechas de caducidad. Los sistemas
automatizados de monitoreo de inventarios ayudan a
minimizar cualquier posibilidad de que se vendan
productos vencidos, priorizando la seguridad del
cliente por encima de cualquier otro factor.

Apetito al riesgo: La empresa mantiene un apetito de
riesgo bajo con respecto al cumplimiento de
normativas de salud. Prefiere evitar sanciones y
pérdida de credibilidad, por lo que cualquier
innovacion o cambio en los procesos es
cuidadosamente evaluado para asegurar que no se
comprometa el cumplimiento regulatorio.

Apetito al riesgo: La empresa asume un riesgo
moderado en la implementacion de tecnologias de
control interno y automatizacion, priorizando la
transparencia en la gestion de productos de alta
rotacion y costos. Si bien la integracion de nuevas
tecnologias puede traer ciertos riesgos operativos, la
empresa considera que estos son necesarios para
mejorar la eficiencia y reducir errores humanos.




Tabla 8

Nivel de contribucion al objetivo estratégico.

Rotacion de
medicamentos
vencidos

Manejo de
antibidticos

Corte diario de
caja

Gestion de
devoluciones

El proceso aporta de manera fundamental al cumplimiento
Alto del objetivo estratégico

El proceso aporta de manera importante al cumplimiento
Medio del objetivo estratégico

El proceso aporta de manera menor al cumplimento del
Bajo objetivo estratégico

El proceso no aporta al cumplimiento del objetivo
Nulo estratégico

Notas: OE= Objetivo Estratégico




Tabla 9
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Objetivos de negocio y medidas de desemperio

Objetivos de negocio Medida de desempeiio y meta

Asegurar que los medicamentos
disponibles cumplan con los
estandares de calidad y estén
dentro de su fecha de vencimiento.

Cumplir con las normativas de
salud y regulaciones especificas de
la industria farmacéutica, evitando
sanciones y manteniendo la
confianza del cliente.

Implementar controles internos y
procesos automatizados para
garantizar la transparencia en la
gestion de productos,
particularmente en lo relacionado a
productos de alta rotacion y costos.

Garantizar un 100% de control de fechas de
vencimiento de medicamentos, con alertas
automatizadas que avisen con 6 meses de
anticipacion.

Alcanzar una tasa de cumplimiento regulatorio
del 100%, con auditorias internas trimestrales y
cero sanciones por incumplimiento.

Implementar un sistema automatizado de
control de inventarios en un 100% de los
productos de alta rotacion, con una reduccion
del 15% en errores de gestion de inventario.

DESARROLLO COMPONENTE DE DESEMPENO DE COSO ERM

Identificacion de procesos.

Se realiza en primer lugar un procedimiento para determinar procesos basados en

narrativa para posteriormente elaborar diagramas de flujo lo cual genera una mejor

comprension de los procesos como se puede apreciar en las figuras 5,6, 7 y 8.

Simbologia del diagrama de flujo.

Es necesario conocer la simbologia utilizada para la elaboracion de los diagramas de flujo,

lo cual permitira un mejor analisis de estos.
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Alinear procesos con objetivos estratégicos.

Posteriormente se elabora un esquema para comprender mejor la agrupacion de procesos
y subprocesos, que poseen un alto grado de relevancia para la consecucion de los objetivos

estratégicos por area.
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Evaluacion de los riesgos de la entidad objeto de estudio

Levantamiento de la narrativa de los procesos de la farmacia

Nombre del procedimiento: MANEJO DE ANTIBIOTICOS EN LAS SUCURSALES

Gerencia/Departamento/Unida | Gerencia de Sucursales / Ventas

d:

Responsables: Jefes de sucursales/Dependientes/Regentes/Coordinador

Puestos o areas en Departamento de Ventas

coordinacion:

Marco regulatorio: Politica de sucursales, guia de verificacion de buenas practicas
de almacenamiento y dispensacion de establecimientos que
dispensan medicamentos.

Subproceso asociado: N/A

Objetivo: Establecer el proceso para la recepcidon, almacenamiento,

dispensacion devolucion y disposicion final de antibidticos en
las sucursales

Formularios utilizados: )
Bitacoras

1 Recepcionar Jefes de sucursales/ | Revisa y se asegura que los

antibidticos Dependientes antibidticos que recibe estén acorde a

la cantidad segin remision enviada

por bodega general, a la vez se asegura

que se encuentran los datos siguientes:

e Fecha de vencimiento

e Numero de lote

e Registro sanitario

e Precio maximo de venta al publico
de acuerdo con listado oficial
DNM.
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Devolver
antibiotico

Jefes de sucursales/
Dependientes

Si en la recepcion del producto
encuentra un antibidtico con empaques
danados o que no cuenten con datos
requeridos, informa a coordinador de
bodega y coloca el producto en area
identificada como devoluciones, ademas
ingresa la informacion en sistema para
su remision a bodega, con los siguientes
datos:

e Fecha de reporte

e (Cantidad

e Nombre comercial

Nombre genérico
Forma farmacéutica
lote

Fecha de vencimiento

Aceptar remision de
antibidticos

Jefes de sucursales/
Dependientes

Realiza la aceptacion de la remision en
sistema

Almacenar
antibiodtico

Jefes de sucursales/
Dependientes

Resguardar los antibiodticos en vitrinas o
estantes que estan asignados para su
almacenamiento de acuerdo con su
clasificacion considerando primeras
entradas primeras salidas o fechas de
vencimiento mas proximas.

Verificar receta

Jefes de sucursal/
Dependientes

Se verifica:

e Datos del paciente: nombre, edad o
fecha de nacimiento, namero de
identificacion, fecha de prescripcion.

e Informacion del medicamento:
denominacion genérica del antibidtico,
forma farmacéutica, via de
administracion y  cantidad  del
medicamento.

e Datos del prescriptor: nombre completo,
DUI, firma y sello autorizado por la
junta de vigilancia de la profesion
médica del consejo superior de salud
publica

Tomar en cuenta que se debe generar copia

digital de la receta para resguardo en la

farmacia, para todos los antibidticos
inyectables y 6 antibioticos por via oral de
acuerdo con restricciones de DNM.
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Identificar
antibiotico de
acuerdo con
clasificacion
AWaRe

Jefes de sucursal/

Dependientes

Identifica a qué grupo de la clasificacion
AWaRe pertenece el medicamento y que la
cantidad a dispensar concuerdo con el
tiempo de duracion del tratamiento indicado
por el prescriptor.

Asimismo, verifica si el antibidtico recetado
pertenece al grupo especial DNM para
retener copia digital de la receta.

Verificar
existencia del
antibidtico

Jefes de sucursal/
Dependientes

Revisa en sistema la existencia del
medicamento solicitado

Si la cantidad del medicamento requerido no
estd completo, informa al cliente y queda a
discrecion del usuario, si acepta la cantidad
disponible que se encuentra en el
establecimiento, se ingresa al sistema en
reporte de dispensacion incompleta de
antibidtico.

Si no hay existencia del medicamento se
registra en reporte de agotamiento de
inventario de antibioticos.

Facturar
antibiotico

Jefes de sucursal/
Dependientes

Factura seglin cantidad colocada en receta o
existencia del medicamento acordado con el
cliente, aparece una alerta que se debe
verificar de datos obligatorios en la receta a
facturar.

Sellar receta

Jefes de sucursal/
Dependientes

Coloca sello “despachado” a la receta
completando nombre de la persona que
dispensd, nombre comercial del producto,
nombre y firma del dependiente y fecha en
que se realiza la venta.

Escanear receta

Jefes de sucursal/
Dependientes

Escanea receta y la guarda en carpeta digital
compartida con ventas y tecnologia
identificada por:

Ano/nombre del
antibiotico/concentracion/mes en
curso/nimero de ticket, factura o CCF.

Resguardar receta

Jefes de sucursal/
Dependientes/Rege
nte de farmacia

Toda la informaciéon de las recetas
despachadas se resguarda al menos durante
un aflo en formato digital
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12 Devolver
antibiotico

Jefes de sucursal/
Dependientes

Revisa politicas de devolucion de
medicamentos antibidticos conforme a lo
establecido por el area comercial y
proveedores, coloca los antibidticos que
estén dentro de politica en estante
identificado como “préximo a vencer”

Realiza la devolucion de acuerdo con el
procedimiento para el manejo de
productos segun politica de devolucion.

13 Revisar
devoluciones

Jefes de sucursal/
Dependientes/Rege
nte de farmacia

Revisa las devoluciones de tipo
antibioticos en el formulario reporte
devoluciones

14 Verificar
Inventarios

Regente

Realiza una vez al mes la verificacion del
inventario de antibidticos para la cual
ingresa al kardex selectivo del sistema y
descarga el reporte del periodo de tiempo
que corresponda.

A continuacion, constata que se cuente con
receta completa sellada en copia digital por
cada antibiotico despachado.

Deja constancia de esta verificacion en el
reporte mensual que se entrega al
coordinador de sucursal.

Fin del procedimiento

Nota: este procedimiento serd revisado periddicamente y de ser necesario se realizaran los ajustes
con la autorizacion del Gerente General.

Elaboro:

Jefe de ventas

sucursales

Autorizado:

Reviso:

Gerente de

Gerente General
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Nombre del procedimiento:

Venta de medicamentos recetados en la farmacia

Gerencia/Departamento/Uni

dad:

Gerencia de Sucursales / Ventas

Responsables:

Jefes de sucursales/Dependientes/Regentes/Coordinador

coordinacion:

Puestos o areas en

Departamento de Ventas

Marco regulatorio:

Ley de medicamentos

Subproceso asociado:

Definir el proceso de como se debe de manejar la venta de productos recetados

Objetivo:

Asegurar el cumplimiento de las regulaciones en la venta de medicamentos recetados
y la correcta gestion de la autorizacion, venta y facturacion electronica.

Formularios utilizados:

Registro de recetas revisadas, registro de venta de medicamentos en el portal DGI,
sistema de facturacion electronica.

1 Atencidén al Dependiente El cliente solicita el medicamento y proporciona la receta.
cliente
2 Revisar Dependiente Revisa que la receta cumpla con los requisitos necesarios.
3 Identificar Dependiente Se registra el medicamento en el sistema de control.
4 Revisar Regente Entrega lareceta y el medicamento al regente para su validacion.
5 Autorizar Regente Autoriza la venta tras revisar los requisitos de la receta.
6 Registro Regente Registra la venta en el sistema del DGI segun la normativa.
7 Cobro Cajero Procesa el cobro correspondiente al cliente.
8 Envio de Cajero Se genera y envia la factura electronica al correo del cliente.
documentos
9 Entrega de Cajero Se entrega el medicamento y la factura impresa, si es necesario.
medicamentos
Nota: este procedimiento sera revisado peridodicamente y de ser necesario se realizaran los ajustes con la
autorizacion del Gerente General.

Elaboro:

Jefe de ventas

Autorizado:

Reviso:

Gerente de sucursales

Gerente General



47

Nombre del procedimiento:

PROCEDIMIENTO PARA MANEJO DE PRODUCTOS
SEGUN POLITICA DE DEVOLUCIONES EN
SUCURSALES

Gerencia/Departamento/Unidad:

Gerencia de Sucursales / Ventas

Responsables:

Jefes de sucursales/Dependientes/Regentes/Coordinado

Puestos o areas en coordinacion:

Departamento de Ventas

Marco regulatorio:

Politica de sucursales, guia de verificacion de buenas
practicas de almacenamiento y dispensacion de
establecimientos que dispensan medicamentos.

Subproceso asociado:

Definir la metodologia utilizada para el manejo de
productos clasificados como corto vencimiento y/o
vencidos en la farmacia.

Objetivo:

Este procedimiento detalla el manejo de productos con corto
vencimiento y de productos vencidos hasta finalizar con el
egreso del producto en fisico y sistema asegurando al cliente
la disponibilidad de productos en buen estado.

Formularios utilizados:

Bitacoras

|

1 Revisar

Jefes de Se debe revisar diariamente los correos
sucursales/ electronicos y atender los recibidos de
Dependientes = bodega de devoluciones para mantenerse
actualizados sobre cambios en las
politicas de devolucion.

2 Identificar

Dependientes Se debe verificar en vitrinas los productos bajo la
politica de devolucién e identificarlos fisicamente
con una vifieta indicando mes/afio en que deben
retirarse conforme a politica.




Trasladar

Registrar en sistema

Envio a bodega devoluciones

Recibir nota de remision

Enviar nota de remision

recibida

Archivar

Devolucion a proveedor

Dependientes

Dependientes

Jefes de sucursal/
Dependientes

Encargado bodega
devoluciones

Encargado bodega
devoluciones

Jefes de sucursal/
Dependientes

Encargado bodega
devoluciones
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Una vez dentro de la politica de devolucion se debe
trasladar los productos marcados hacia el estante
de productos proximos a vencer.

Se tiene un plazo dentro de los primeros 10 dias
del mes para enviarlos a la bodega de devolucion.

Se debe generar la remision del producto en
sistema, en el modulo de inventarios para realizar
el traslado a bodega de devoluciones.

Se debe enviar el producto a bodega de
devoluciones anexando copia de remision

Revisar el producto contra la nota de remision,
registrar su nombre y firma.

El documento firmado queda como constancia
para la farmacia

Enviar el documento firmado y sellado a la
sucursal que remitid los productos.

Se almacena en archivo de remisiones la
constancia de la nota de remision como
comprobante.

Gestiona con los proveedores para la devolucion
del producto.

Fin del procedimiento

Nota: este procedimiento sera revisado peridodicamente y de ser necesario se realizaran los ajustes con la
autorizacion del Gerente General.

Elaboro:

Jefe de ventas

Autorizado:

Reviso:

Gerente de sucursales
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Nombre del procedimiento: Proceso de corte diario de caja

Gerencia/Departamento/Unidad: Gerencia de Sucursales / Ventas

Responsables: Jefes de sucursales/Dependientes/Regentes/Coordinado

Puestos o areas en coordinacion: Departamento de Ventas

Marco regulatorio: Procedimiento Financiero

Subproceso asociado: Resguardar el dinero en efectivo que la farmacia recibe a diario

Objetivo: Este procedimiento detalla el proceso que debe de tener el cajero
para el resguardo del efectivo asi evitando cualquier tipo de fraude
o robo que se pueda dentro de la farmacia

Formularios utilizados: Bitécoras

1 Apertura de caja Cajero El cajero inicia su turno verificando que el
fondo inicial de caja (monté $150.00 en la
caja registradora) esté correcto.

Realiza el registro de su apertura de caja en
el sistema, asegurando que todo esté en
orden.

El cajero inicia la atencion al cliente,
registrando ventas y cobros durante el dia.

Nota: este procedimiento sera revisado peridodicamente y de ser necesario se realizaran los ajustes con la
autorizacion del Gerente General.




2 Seguimiento

Cajero
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A lo largo del dia, el cajero verifica el monto

acumulado en la caja.

Cuando la caja alcanza o supera los $300, el
cajero detiene temporalmente el proceso de
ventas para realizar el retiro

3 Retiro de efectivo

Cajero/Encargado
de farmacia

El cajero cuenta manualmente los $300 en
efectivo que seran retirados de la caja.

El sistema genera automaticamente un ticket
de respaldo indicando el monto retirado y la
hora exacta del retiro.

El cajero guarda el ticket junto con los $300
y lo coloca en un sobre o bolso de seguridad
asignado para traslados de dinero.

El cajero informa al Encargado de farmacia.

4 Traslado de efectivo

Encargado de

El encargado de la farmacia le recibe el ticket

Farmacia y el efectivo al cajero para poder resguardar
el efectivo en la caja fuerte que se mantiene
en la sucursal

5 Corte de caja Cajero/Encargado | Al final del dia, el cajero realiza un corte de
de caja caja para verificar todas las ventas y los

retiros de efectivo que se hayan hecho
durante el turno.

El sistema emite un reporte de cierre de caja,
detallando las ventas, los retiros de efectivo
(como los de los $300), y el monto final en
caja.

El cajero y el Encargado de Farmacia revisan
y firman el reporte para validar el cierre del
dia.

El cajero deja el fondo inicial para el
siguiente turno y almacena cualquier
excedente de caja en la caja fuerte, siguiendo
el mismo proceso de ticket y registro

6 Archivo y control

Encargado de
Farmacia

El Encargado de farmacia guarda los tickets
de respaldo y los reportes diarios en una
carpeta fisica y sistema digital para auditoria
y control

Elaboro:

Reviso:

Jefe de ventas

Avutorizado:

Gerente de sucursales

Gerente General




Figura 4

Simbologia diagrama de flujo

Referencias del diagrama

Joune

Limite del proceso: Inicio y Final

Operacion: Describe procesos o actividades

Documentos: Representa documentos multiples, asi como registros

Decision: Describe un punto de decision con posibles respuestas Si/No

Base de datos: cuando se administran datos en forma electronica
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO S.A DE C.V

Figura 5

Flujograma de procedimiento venta de antibioticos
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO S.A DE C.V

Figura 6

Flujograma de procedimiento venta de medicamentos recetados en la farmacia
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Factura

S LGy

Ingresa venta en
portal DGI




FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO S.A DE C.V
PROCESO:

Figura 7

Flujograma de procedimiento para manejo de productos segun politica de devoluciones en sucursales
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO S.A DE C.V
PROCESO:

Figura 8

Flujograma de procedimiento corte diario de caja
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Medidas de severidad o gravedad del riesgo.

Después de identificar los procesos y los riesgos mediante un flujograma, es
fundamental definir una medida de la severidad del riesgo, como se muestra en las figuras
10 y 11 correspondientes, apoyandose en indicadores de gestion clave para la farmacia.
Esta evaluacion debe basarse en datos histdricos de la utilidad operativa, asi como en la
capacidad de la farmacia para mantener su mision de ofrecer productos farmacéuticos
seguros y accesibles. La materializacion de los riesgos se analiza no s6lo en funcién de su
impacto econdmico, sino también en cémo estos pueden comprometer la eficiencia

operativa y la relacion con los clientes, afectando finalmente el patrimonio de la entidad.

Priorizar riesgos.

Con base en el apetito al riesgo determinado por los principios estratégicos de la
farmacia que se muestra en la tabla 7, el balance entre calidad y costos se vuelve un factor
critico. El mantenimiento de altos estdndares de servicio implica enfrentar riesgos como
productos vencidos o la ineficiencia en la cadena de suministro. A través de una
clasificacion estandarizada de riesgos, es posible priorizarlos de acuerdo con su impacto
en los objetivos de minimizar el riesgo de productos fuera de fecha y garantizar la
excelencia en el servicio. De esta forma, se busca optimizar los procesos de rotacion de

inventario y asegurar la mejora

continua en las operaciones diarias, alineada con los valores de ética y transparencia que

guian a la empresa.



Figura 9

Medicion de la gravedad del riesgo

Clasificacion

Nivel

Econémico ($)

Proceso (T)
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Reputacional

Insignificante

Menor

Moderada

Importante

Catastrofica

Pérdida menor o igual al
1% de la utilidad del

ejercicio

Pérdida entre el 1.01% y
3% de la utilidad del

ejercicio

Pérdida entre el 3.01% y
6% de la utilidad del

ejercicio

Pérdida entre el 6.01% y
10% de la utilidad del

ejercicio

Pérdida superior al 10.01%

de la utilidad del ejercicio

Interrupciéon menor a 1/2
dia en procesos de venta o

rotacion de inventario

Reproceso/Interrupcion
del proceso entre 1/2 y 1

dia

Interrupcion entre 1 y 5
dias en operaciones clave
(rotacion de inventarios,

entrega de productos)

Interrupcién entre 5 y 15
dias en la cadena de

suministro o distribucion

Interrupcion mayor a 15
dias en  operaciones
criticas como la entrega de

medicamentos o pedidos a

domicilio

Impacto limitado

a nivel interno

Afecta la
percepcion de la

calidad a nivel de

la farmacia
Impacta la
relacion con

proveedores o

gremios

Pérdida de
clientes
importantes
Afectacion a

nivel mediatico o

publico



Figura 10

Medida efectividad de controles

Permanente

Preventivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Correctivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Detectivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Periodico

Preventivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Correctivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Detectivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Ocasional

Preventivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Correctivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Detectivo

Automatico

Semiautomatico

Manual

Medio
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Figura 11
Medicion de probabilidad
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA
CLASIFICACION | NIVEL DESCRIPCION
Muy improbable 1 El nimero de eventos expuestos es maximo 1 en el afio
No es probable 2 El nimero de eventos expuestos es entre 2 y 5 en el afio
Posible 3 El nimero de eventos expuestos es entre 6 y 10 en el afio
Probable 4 El numero de eventos expuestos es entre 11 y 20 en el afio
Muy probable 5 El numero de eventos expuestos es entre 21 y mas en el afio
Figura 12

Nivel de impacto del riesgo

NIVEL DE IMPACTO DEL RIESGO

Insignificante | Menor Moderado | Importante | Catastrofico

1 2 3 4

Muy improbable

No es probable
Posible
Probable

Muy probable

N || W |

Bajo (1-6)
Medio  (7-12)




Tipos de riesgo
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Riesgo estratégico

Riesgo
operacional

Riesgo politico

Riesgo legal

Riesgo de imagen

(Reputacional)

Riesgo tecnologico

Riesgo de personal

Riesgo de

organizacion

Riesgo financiero

Riesgo de
planeacion

REST

ROP

RPOL

RLEG

RIM

RTEC

RPER

RORG

RFIN

RPLA

Desafios internos o externos que afectan el cumplimiento de los
objetivos de la farmacia, como la competencia o cambios en la
demanda de medicamentos.

Pérdida de recursos por fallos en procesos clave, como la
gestion de inventarios, almacenamiento de medicamentos o
control de antibidticos.

Cambios en la regulacion del gobierno que afectan el sistema de
salud o las leyes que impactan la comercializacion de productos
farmacéuticos.

Incumplimiento de las leyes farmacéuticas y sanitarias, como la
Ley de Medicamentos de El Salvador, afectando la operacion de
la farmacia.

Dafio a la credibilidad de la farmacia debido a una mala gestion,
errores en la entrega de medicamentos, o fallos en la atencion al
cliente.

Fallos en los sistemas tecnologicos que soportan la operacion de
la farmacia, como el sistema de inventario o facturacion.

Incapacidad de atraer, capacitar o retener personal calificado
para la atencion en farmacia, dispensacion de medicamentos o
gestion de inventarios.

Falta de coordinacion entre areas de la farmacia, como entre
recepcion, bodega y dispensacion, que cause fallos en la entrega
de productos o control de inventarios.

Pérdida financiera por errores en el manejo de efectivo,
incorrecta facturacion o conciliacion de caja.

Fallos en la planificacion de estrategias comerciales o de
compras, que impacten la rotacion de productos, especialmente
aquellos con fecha de vencimiento cercana.

Fuente: elaboracion propia



Tabla 10
Riesgos basados en procesos

FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

Recepcion de
antibidticos en mal
estado o con datos
incompletos.

Almacenamiento
incorrecto de
antibidticos.

No se verifica
adecuadamente la
receta médica.

Error en la clasificacion
de antibidticos segun el
grupo AWARe.

Facturacién incorrecta
o incompleta de los
antibidticos vendidos.

Control

Verificacion visual y
documental de lote,
vencimiento y cantidad
recibida.

Monitoreo diario de las
condiciones de
almacenamiento y
rotacién por fecha de
vencimiento.

Revisién manual y digital
de recetas antes de
dispensar.

Revision de la
clasificacion antes de la
dispensacién del
medicamento.

Conciliacién diaria de las
facturas emitidas con el
sistema de inventario.

PM

PR

PR

PM

SA

SA

SA

Control documental/

informatico

Registro de recepcion en el
sistema y revision fisica del
medicamento.

Bitacora de monitoreo de
almacenamiento y fechas de
vencimiento.

Recetas verificadas y archivadas
en el sistema.

Registro de identificacion de
medicamentos dispensados.

Reporte de conciliacion entre
ventas y facturacion.

Procedimiento a
desarrollar

Configurar un sistema de
registro automatizado y
verificacion de recepcion.

Implementar un sistema
automatizado de
monitoreo de
vencimientos.

Supervisar la verificacién
de recetas antes de la
dispensacién.

Desarrollar un sistema de
clasificacidn correcto
para antibidticos.

Configurar auditoria de
conciliacion diaria con el
inventario.

Referencia

Registro de
recepcion.

Manual de
almacenamiento.

Recetas
archivadas.

Registro de
dispensacién.

Reporte de
conciliacién.

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Peridodico, O = Ocasional
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venta de medicamentos
controlados.

FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DEL RIESGO BASADO EN PROCESOS

Control

autorizaciones de ventas
de medicamentos
controlados.

Control documental/
informatico

autorizacion de
ventas controladas.

Procedimiento a
desarrollar

automatizado de control de

ventas de medicamentos
controlados.

Referencia

6 Recetas no selladas o con Validacion de la receta al PR M Recetas selladas Implementar validacion Recetas archivadas.
informacidn incompleta. momento de la venta y correctamente y automatizada de sellado de
sellado obligatorio. archivadas en recetas.
formato fisico.
7 Error en la recepcion de la Verificacién doble de la PR A Registro en el sistema  Supervisar la verificacion Registro de recetas.
receta del cliente. receta antes de ingresar y copia digital de la de recetas antes de
al sistema. receta. ingresarlas al sistema.
8 Error en la revision de los Validacion manual de los PR M Recetas revisadas y Desarrollar un sistema de Manual de recetas.
datos de la receta médica. datos de la receta por el archivadas en validacion automatizado
regente antes de formato digital y para el control de recetas.
dispensar. fisico.
9 Error en la identificacion Verificacién cruzada del PM A Registro de Implementar validacion Registro de
del medicamento medicamento con la identificacién de cruzada en la identificacion  inventario.
solicitado. receta y sistema de medicamentos de medicamentos.
inventarios. dispensados.
10 Falta de autorizacién en la Registro digital de las 0 A Registro digital de Configurar un sistema Sistema de ventas

controladas

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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Riesgo

FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DEL RIESGO BASADO EN PROCESOS

Control

Control
documental/

informatico

Procedimiento a
desarrollar

Referencia

11 Error en el registro de la Conciliacion diaria de las PM C Conciliacién entre Implementar una Informe de
venta de medicamentos ventas registradas con el ventas y registro en auditoria diaria de conciliacidn.
en el sistema. sistema de inventarios. el sistema. ventas y registro en

inventario.

12 Error en el cobro al Verificacion del monto PM P Registro en el Configurar un sistema Facturas

cliente. cobrado antes de procesar sistema de cobroy de auditoria electrénicas.
el pago en el sistema. emision de facturas  automatizada para el
electronicas. cobro a clientes.

13 Error en la entrega del Verificacion cruzada entre PM P Registro de entrega Establecer un control Factura de
medicamento solicitado. el medicamento y la receta en el sistema de automatizado para la entrega.

antes de la entrega. inventarioyen la verificacién de
factura emitida. entregas.

14 No se actualizan las Revisidn periddica de las PR P Registro de Actualizar las politicas Politica de
politicas de devolucién en  politicas de devolucién con actualizacion de de devolucion de devoluciones
tiempo y forma. los manuales de politicas. manera sistematica.

devoluciones.

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DEL RIESGO BASADO EN PROCESOS

Control

Control documental/
informatico

Procedimiento a
desarrollar

Referencia

15 No identificar Control fisico y digital de 0] P SA Bitacora de productos Crear un procesode  Manual de
correctamente los los productos en estantes proximos a vencer. control productos.
productos que cumplen de devoluciones. automatizado para
con las politicas de la identificacién de
devolucion. productos.

16 Errores en el traslado de Verificacion del traslado 0] P SA Comprobantes de envio  Desarrollar un Comprobant
productos vencidos a con registro digital y fisico de productos a bodega  sistema de ede
bodega. de los productos enviados. de devoluciones. verificacién digitaly  traslado.

fisico para los
traslados.

17 Fallo en el registro de Conciliacién entre PR C SA Registro en el sistema Configurar auditoria ~ Reporte de
productos devueltos en el  inventario fisico y sistema de inventario y reporte  automatizada de conciliacién.
sistema. de productos devueltos. de conciliaciéon registro de

mensual. devoluciones.

18 Fallo en el archivo de los Archivo fisico y digital de (0] P SA Archivo fisico y digital Implementar un Archivo de

registros de devolucidn. todos los registros de de todas las archivo digital devoluciones
devoluciones realizadas. devoluciones automatizado para
realizadas. las devoluciones.

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DEL RIESGO BASADO EN PROCESOS

Control

documental/
informatico

Procedimiento a
desarrollar

Referencia

19 No se envia la nota de Confirmacion de envio 0] Registro digital de  Desarrollar un Nota de
remision a la farmacia de nota de remisién por las notas de sistema de remision.
tras la devolucién de sistemay correo remision enviadas  notificacién
productos. electrdnico. y recibidas. automatica para las

notas de remision.

20 Fallo en la apertura Verificacion del correcto PR Reporte de Configurar un Manual de
correcta de la caja estado de la caja apertura de caja. proceso de caja.
registradora al inicio del registradora al inicio del verificacion diaria del
turno. turno. estado de la caja.

21 Manejo incorrecto del Ticket de respaldo PM Ticket de retiro y Establecer un sistema Reporte de
efectivo retirado emitido por el sistema reporte diario del  de emisidn tickets.
durante el dia. cada vez que se realiza efectivo retiradoy automatizada de

un retiro de efectivo. guardado en la tickets de retiro de
caja fuerte. efectivo.

22 Pérdida o robo del Uso de sobres de PR Registro de Configurar el uso Registro de
efectivo durante el seguridad para el traslado de obligatorio de sobres  traslado.

traslado a la caja fuerte.

traslado del efectivo.

efectivo en el
sistema y sobres
de seguridad
numerados.

de seguridad para
traslados.

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.
IDENTIFICACION DEL RIESGO BASADO EN PROCESOS

Control Procedimiento a Referencia
documental/ desarrollar

informatico

23 Discrepancias en el Conciliacion del efectivo PR C A Informe diariode  Desarrollar un Informe de
cierre de caja al final en caja con el sistema conciliacion entre  procedimiento de cierre.
del dia. de ventas y reporte de el sistema de conciliacion diaria del
cierre. ventasy el efectivo retirado.

efectivo retirado.

24 Fallo en el archivo Archivo fisico y digital PM P SA Carpeta fisicay Implementar un Archivo de
adecuado de los tickets ~ de los tickets y reportes archivo digital de archivo automatizado tickets.
y reportes de cierre. emitidos por el sistema. tickets y reportes de tickets y reportes
de cierre. de cierre.

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periddico, O = Ocasional
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Tabla 11
Controles basados en riesgos
FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.
IDENTIFICACION DE CONTROLES BASADO EN RIESGO

Medio de

Comprobacion

Descripcion del Nombre del Responsable Descripcion del Fr Evidencia

Riesgo Control Control

Recepcidén de Control de Encargado de Verificacion de PR SA Registro de

antibidticos en recepcion de Recepcion lotey recepcion

mal estado o con antibidticos. vencimiento.

datos

incompletos.

Almacenamiento Control de Encargado de Monitoreo de PM A Documentacidn

incorrecto de almacenamiento Almacenamiento condiciones de de

antibidticos. de antibidticos. almacenamiento. almacenamiento

No se verifica Verificacion de Encargado de Revision manual PR SA Recetas

adecuadamente recetas antes de Dispensacién y digital de la verificadas

la receta médica. dispensar. receta.

Errorenla Control de Encargado de Revision de PR A Registro de

clasificacion de clasificacion de Clasificacion clasificacion clasificacion

antibidticos segun  antibidticos. antes de

el grupo AWARe. dispensar.

Sistema de
Inventario

Sistema de
Almacenamiento

Sistema de
Recetas

Sistema de
Clasificacion

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DE CONTROLES BASADO EN RIESGO

Descripcion del Nombre del Responsable Descripcion del Evidencia Medio de
Riesgo Control Control Comprobacion

Facturacion Conciliacién diaria  Encargado de Conciliacién entre  PM SA Registro de Sistema de
incorrecta o de facturas Facturacion ventas y conciliacién Facturacion
incompleta delos  emitidas. facturacion.
antibidticos
vendidos.
Recetas no Control de sellado  Encargado de Validacién de PR M Recetas selladas Sistema de
selladas o con de recetas. Dispensacién recetas antes de Recetas
informacion la venta.
incompleta.
Errorenla Verificacion de la Dependiente Revisién doblede PR A Registro de Sistema de
recepcion de la recepcion de la receta antes de recetas Recepcién
receta del cliente.  recetas. ingresar.
Error en la Validacién de Dependiente Validacién manual PR M Recetas Sistema de
revision de los datos de receta de los datos de la archivadas Recetas
datos de lareceta  médica. receta.
médica.
Errorenla Verificacion Dependiente Verificacion PM A Registro de Sistema de
identificacion del cruzada del cruzada con el identificacion de Inventario

medicamento
solicitado.

medicamento.

sistema de
inventarios.

medicamentos

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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No

10

11

12

13

14

Descripcion del

Riesgo

Falta de
autorizacién en la
venta de
medicamentos
controlados.

Error en el
registro de la
venta de
medicamentos en
el sistema.

Error en el cobro
al cliente.

Error en la
entrega del
medicamento
solicitado.

No se actualizan
las politicas de
devolucion en
tiempo y forma.

FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DE CONTROLES BASADO EN RIESGO

Nombre del
Control

Control de
autorizacion de
ventas.

Conciliacién diaria
de ventas e
inventarios.

Control de cobro
al cliente.

Verificacion
cruzada entre
medicamento y
receta.

Revisidn periddica
de politicas de
devolucion.

Responsable

Regente

Encargado de
Ventas

Cajero

Dependiente

Jefe de Sucursal

Descripcion del
Control

Registro digital de

las autorizaciones.

Conciliacién diaria
con el inventario.

Verificacion del
monto cobrado.

Revision de la
receta antes de la
entrega.

Revision de
politicas de
devolucion.

PM

PM

PM

PR

Evidencia

Autorizaciones
registradas

Conciliacion de
inventarios

Facturas
electrdnicas

Factura de
entrega

Registro de
politicas
actualizadas

Medio de
Comprobacion

Sistema de
Autorizacion

Sistema de
Inventario

Sistema de
Facturacion

Sistema de
Inventario

Sistema de
Devoluciones

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DE CONTROLES BASADO EN RIESGO

N° Descripcion del Nombre del Responsable Descripcion del Evidencia Medio de
Riesgo Control Control Comprobacion
15 No identificar Control de Dependiente Control de (0] SA Bitacora de Sistema de
correctamente los  identificacion productos en productos Devoluciones
productos que de productos estantes de
cumplen con las en devolucion. devolucion.
politicas de
devolucién.
16 Erroresenel Verificacidn Dependiente Verificacion 0] SA Comprobant = Sistema de Envios
traslado de del traslado de fisica y digital es de envio
productos productos. del traslado.
vencidos a
bodega.
17 Falloenelregistro Conciliacién de Dependiente Conciliacion de PR SA Registro de Sistema de
de productos productos inventarios. productos Inventario
devueltos en el devueltos. devueltos
sistema.
18 Falloenelarchivo  Archivo de Dependiente Archivo de (0] SA Archivo de Sistema de

de los registros de
devolucién.

registros de
devoluciones.

devoluciones en
sistema.

devoluciones

Devoluciones

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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No

19

20

21

22

Descripcion del

Riesgo

No se envia la
nota de remision
a la farmacia tras
la devolucidn de
productos.

Falloen la
apertura correcta
de la caja
registradora al
inicio del turno.

Manejo
incorrecto del
efectivo retirado
durante el dia.

Pérdida o robo del
efectivo durante
el traslado a la
caja fuerte.

FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DE CONTROLES BASADO EN RIESGO

Nombre del
Control

Confirmacién de
notas de
remision.

Verificacion de

apertura de caja.

Control de retiro
de efectivo.

Control de
traslado de
efectivo.

Responsable

Encargado de
Devoluciones

Cajero

Cajero

Encargado de
Farmacia

Descripcion del
Control

Registro digital de
notas de
remision.

Verificacion de
estado de la caja.

Emision de ticket
de retiroy
resguardo del
efectivo.

Uso de sobres de
seguridad para el
traslado del
efectivo.

PR

PM

PR

Evidencia

Registro de
remisiones

Reporte de
apertura de caja

Ticket de retiro
emitido.

Registro del
traslado de
efectivo.

Medio de
Comprobacion

Sistema de
Remisiones

Sistema de Caja

Sistema de Caja

Sistema de
Inventario

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

IDENTIFICACION DE CONTROLES BASADO EN RIESGO

N°  Descripcion Nombre del Responsable Descripcion del Control Evidencia Medio de
del Riesgo Control Comprobacio
n

23  Discrepancia  Conciliacién Cajero Conciliacién diaria entre PR C A Informe de Sistema de
sen el cierre  diaria del ventas y efectivo retirado. conciliacion  Conciliacién
de caja al efectivo. diario.
final del dia.

24 Falloenel Control de Encargado de  Archivo fisico y digital de todos PM P SA Carpeta Sistema de
archivo archivo de Farmacia los tickets y reportes de cierre. fisicay Archivo
adecuado de tickets. archivo
los tickets y digital de
reportes de tickets y
cierre. reportes.

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR =
Periodico, O = Ocasional
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Tabla 12

Vision a nivel de cartera-matriz

FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.
MATRIZ DE RIESGOS

Il\{/Izalnze'o Ticket de
. ! respaldo Ticket de
Retiro de incorrecto emitido por el retiro y
. del efectivo | RFIN 16 . 3.2
efectivo . sistema para reporte
retirado . e
cada retiro de diario.
durante el efectivo
dia. ) PM A
R22: Registro
Pérdida o Uso de sobres de
Traslado de robo del de seguridad traslado
efectivo efectivo RFIN 12 | para el de 3
v durante el traslado de efectivo
traslado a la efectivo. en
caja fuerte. PR M sistema.
Error en la {;4: Error en Revision de
clasificacio clasificacion la . .y Registro
nde de clasificacion de
antibidticos o RLEG 15 | antes de la . 3.75
, antibidticos . ., recepcio
segun el , dispensacion
segun el n
grupo erupo del .
AWARE AWaRe. medicamento. PR SA

73

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periddico, O = Ocasional




FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

MATRIZ DE RIESGOS

Revision Recetas
R3: No se .
. manual y verificada
Verificar verifica digital de Sy
4 adecuadame | RLEG 3 9 . 2.25
receta recetas antes archivadas
nte la receta
médica de en
’ dispensar. PR SA | sistema.
RS Congiliacién Reporte
Facturacion . de
. diaria entre e
Facturar | incorrecta o facturas conciliaci
5 | antibiéti | incompleta | RLEG 4 12 .\ on entre 2.4
emitidas y
co de los sistemna de ventas y
antibioticos . . facturacio
. inventario.
vendidos. PM SA | n
Fallo en
el
. Fallo en el .
archivo . . Archivo
de los archivo de Archivo de de
6 . los registros | RLEG 3 6 | devolucione . 3
registros ) devolucio
de S en sistema.
de ., nes
. | devolucién.
devoluci
on (0] SA

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periddico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

MATRIZ DE RIESGOS

R10: Falta de (Ii{:glstro digital Registro
Autoriz | autorizacion autorizaciones digital de
7 | arla en la ventade | RLEG 4 4 16 ara ventas de autorizaci 2 8
venta medicamento para ones de
medicamentos
s controlados. ventas.
controlados.
(0] P A
R11: Error en Conciliaciéon zi?af?ir:jge
el registro de diaria entre conciliacié
Registr | la venta de ventas
8 . RLEG 4 4 16 . n entre 5 3.2
ar venta | medicamento registradas y ventas e
senel sistema de inventario
sistema DGI. inventarios. s
PM | C [ A Media
R17: Fallo en Conciliaciéon Eneiism)
Registr | el registro de entre inventario .
9 | aren los productos | RLEG 4 4 16 | fisico y sistema is;i/t::::r(ii: 3 5'333333
sistema | devueltos en de productos reporte
el sistema. devueltos. yrep
mensual.
PR C SA

3.22

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

MATRIZ DE RIESGOS

dRZ4: l:f}lta Archivo fisicoy Carpeta
Archivo g are (11vod digital de tickets fisicay
10 control ’ iaose ‘t:ilcl:?(e(t)s ;| RLEG 3 3 9 | yreportes archivo 5 1.8
reportes dey emitidos por el digital de
cierre. sistema. PM p sA | reportes.
RI: ., Verificacion Registro
Recencis Recepcion visualy de
nde P det.b' 5t documental de recepcion
| anivistic | enmal | ROP 8 4 12 | lote, en 4 3
0s estado o con vencimientoy sistemay
datos car1't|.ciad revisién
incompletos. recibida. fisica.
PR P SA
Monitoreo diario Bitdcora
Almacena if . de condiciones de
miento de tm aeehamt de monitoreo
12 . ento ROP 4 4 16 | almacenamient y fechas 5 3.2
antibiotic | incorrecto oy rotacion por o
0s de o
antibiéticos. fecha de vencimien
vencimiento. PM P A | to

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periodico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.
MATRIZ DE RIESGOS

R7: Error Verificacion Registro en
. en la doble de la elsistemay
13 At.enmon al recepcion ROP 3 3 9 [ recetaantes de copia 2.25
cliente . o
de la receta ingresarla al digital de la
del cliente. sistema. PR receta.
Identificar ?(‘i‘ at feaci medicamento identificaci
14 | medicamen 1 enfificact | pop 4 3 12 6nde 2.4
on del con larecetay .
to . . medicame
medicament sistema de ¢
o solicitado. inventario. ntos.
PM
Verificacion del Registro en
R12: Error monto cobrado el sistema
15 | Cobrar en el cobro ROP 3 3 9 | antesde de cobroy 1.8
al cliente. procesar el pago emision de
en el sistema. PM facturas.
R13: Error Verificacion Registro de
Entregar en la cruzada entre entrega en
16 | medicamen | entrega del ROP 4 3 12 | medicamentoy el sistemay 2.4
to medicament receta antes de enla
o solicitado. la entrega. PM factura.

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periddico, O = Ocasional

77



FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

MATRIZ DE RIESGOS

R15: No
identificar )
Identific | correctament Control fisicoy Bitacora de
e los digital de los
ar productos
17 roduct productos ROP 4 3 12 | productosen [6Ximos a 2 6
ES que cumplen estantes de \F/)encer
con las devolucion. ’
politicas de
devolucion. 0 P SA
R16: Errores Verificacion del Comprobante
Traslada | en el traslado con s de envio de
8T trasladode | pop 4 4 1 | registrodigitaly productos a 2 8
product | productos fisico de los bodega de
0s vencidos a productos devoli ciones
bodega. i ’
g enviados. 0 p SA
R19: No se
Enviar envia la nota Confirmacién de Registro
nota de del refm1s1og envio de nota de di gital de las
19 | remisio ?raz l:rmama ROP 3 3 9 | remision por nogtas de 2 4.5
n ., sistemay correo o
. devolucion . remision.
recibida de electrénico.
productos. 0] P A

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periddico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

MATRIZ DE RIESGOS

Erroren R8: Error en
la . . L.
L la revision Validacion
revision de los manual de Recetas
20 | delos ROP 5 10 archivad 4 2.5
datos de la los datos de
datos de as
receta la receta.
lareceta médica
médica ’ PR
R6:
. ., Recetas
Recetas no Validacion
selladas
selladas o de lareceta v
21 | Sellar con | rop 3 g | 8 momento archivad | 4 2.25
receta informacio delaventay
asen
n sellado
. . . formato
incompleta obligatorio. L.
fisico.
PR
No se
actualiza | R14:Nose
nlas actualizan L Registro
L Revisién
politicas | las ericdica de de
22 | de politicas de | ROP 4 12| P e politicas 5 24
. L, politicas de .
devoluci devolucién L, actualiz
) . devolucion.
énen entiempoy adas
tiempoy | forma.
forma PR

Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periddico, O = Ocasional
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FARMACIA OBJETO DE ESTUDIO, S.A. DE C.V.

MATRIZ DE RIESGOS

Fallo en la | R:20 Fallo
apertura enla Reporte
correcta zgfrr:cliz de Verificacion dep
23 | de la caja . ROP 2 4 8 | de estado de 1.6
. la caja . apertura
registrado strad la caja. .
| inicio regls.tr.a.or de caja
raa a al inicio
del turno del turno. PR
Conciliaciéon
g?& del efectivo Informe
iscrepanc .
Cortede |iasen 51 en ?aja con diario de
24 . . ROP 4 3 12 | el sistema de e 4
caja cierre de ¢ conciliaci
caja al final ventasy on.
del dia. reporte de
cierre. PR

Nivel de exposicion

Exposicién al riesgo Valores
8.00 - 25.00
Riesgo inherente 4.00 - 7.99
Riesgo de control 3.00 - 3.998
0.20-2.99
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Nota: P = Preventivo, D = Detectivo, C = Correctivo, M = Manual, SA = Semiautomatico, A = Automatico, PM = Permanente, PR = Periddico, O = Ocasional
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Tabla 13

Inventario de Riesgos

Recepcién de antibidticos

Almacenamiento de antibidticos

Verificar receta

Manejode | Error en la clasificacién de
antibioticos | 3ntibisticos seglin el grupo
AWARE

Facturar antibiotico

Sellar receta

Atencidn al cliente

Error en la revision de los datos

de la receta médica
Venta de

medicamentos | |dentificar medicamento
recetados en la

farmacia

Autorizar la venta

Registrar venta
Cobrar

Entregar medicamento

No se actualizan las politicas de
devolucion en tiempo y forma

Identificar productos

» Trasladar productos
Gestién de

devoluciones | Registrar en sistema

Fallo en el archivo de los
registros de devolucion

Enviar nota de remisién recibida

Fallo en la apertura correcta de la
caja registradora al inicio del
turno

Corte diario de | Retiro de efectivo
caja

Traslado de efectivo

Corte de caja

Archivo y control
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Guia de indicadores de gestion para la evaluacion continua

4
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INTRODUCCION

La farmacia objeto de estudio toma en cuenta un analisis integral de la institucion en su
planificacion estratégica, incluyendo pronosticos y estrategias ejecutables de corto,
mediano y largo plazo.

Por tanto, se necesita un instrumento de medicion para evaluar la gestion de riesgos en
los procesos, alcanzar metas con indicadores de gestion, realizar eficazmente las
funciones de gestion, reducir la posibilidad de desviaciones, sentar las bases para planes
de mejora continua de procesos, optimizar los indicadores financieros mejorar la
satisfaccion de los clientes y crear un ambiente de trabajo en equipo segun la vision y
mision de la entidad.
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Objetivos
GENERAL

Disponer de una herramienta que permita establecer las normas y procedimientos que
regulen los mecanismos necesarios para una buena gestion de riesgos mediante
indicadores de gestion.

ESPECIFICOS

Contar con las medidas necesarias para la verificacion de las desviaciones mediante la
utilizacion de indicadores de gestion.

Establecer indicadores eficientes para el correcto desarrollo de las actividades propias de
la administracion, en su responsabilidad de control

Mantener evaluaciones de riesgos periddicas utilizando los indicadores definidos en esta
guia.

AMBITO DE APLICACION

La aplicacion de la presente guia de indicadores para la gestion de riesgos sera
responsabilidad del personal del area de gestion de riesgos, asi como del personal de
todas las areas y sucursales del de la entidad objeto de estudio.

Lineas y ejes estratégicos

Ejes estratégicos Lineas estratégicas

Direccion y organizacion  Definir una estructura organizacional funcional
Elaborar una normativa interna que aseguren un
desempetio 6ptimo de la gestion de riesgos
Analizar y mejorar los diversos procesos de gestion.
Fortalecer la competitividad de la entidad
Crear nuevas areas de negocio
Desarrollar politicas para la mejora continua de la

organizacion.
Infraestructura y Desarrollar la sistematizacion de todos los procesos de la
tecnologia entidad.

Desarrollar un sistema informatico accesible que permita
automatizar los procesos para reducir tiempos.

Recurso humano Determinar las necesidades especiales de formacion del
personal y planificar el desarrollo del personal cada afio.
Desarrollar e implementar planes de incentivos para el
personal para crear un buen ambiente organizacional.
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Comunicacion

Comercializacion

Ejes estratégicos
Direccidn y organizacion

Infraestructura y
tecnologia

Implementar herramientas que faciliten la colaboracion
entre departamentos dentro de la organizacion a través de
tecnologia y/o politicas de comunicacion interna.

Crear un programa de fidelizacion de clientes

Construir alianzas estratégicas con proveedores
internacionales y locales.

Innove con servicios que sus competidores no pueden
ofrecer para generar interés y atraer clientes potenciales.
Crear un ambiente agradable para nuestros clientes que
garantice la seguridad y el confort en los diversos locales
comerciales.

Celebrar acuerdos con proveedores o laboratorios para
promocionar productos nuevos y existentes a cambio de
descuentos y bonificaciones en compras, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes actuales y potenciales.
Crear una cultura de gestion de proyectos en la
organizacion mediante la cooperacion de diferentes
niveles de gestion y departamentos de la unidad
estructural.

Lineas estratégicas

Definir una estructura organizacional funcional
Elaborar una normativa interna que aseguren un
desempefio ptimo de la gestion de riesgos
Analizar y mejorar los diversos procesos de gestion.
Fortalecer la competitividad de la entidad

Crear nuevas areas de negocio

Desarrollar politicas para la mejora continua de la
organizacion.

Desarrollar la sistematizacion de todos los procesos de la
entidad.

Desarrollar un sistema informatico accesible que permita
automatizar los procesos para reducir tiempos.
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Recurso humano Determinar las necesidades especiales de formacion del
personal y planificar el desarrollo del personal cada afio.
Desarrollar e implementar planes de incentivos para el
personal para crear un buen ambiente organizacional.

Comunicaciéon Implementar herramientas que faciliten la colaboracion
entre departamentos dentro de la organizacion a través de
tecnologia y/o politicas de comunicacion interna.

Comercializacion Crear un programa de fidelizacion de clientes
Construir alianzas estratégicas con proveedores
internacionales y locales.
Innove con servicios que sus competidores no pueden
ofrecer para generar interés y atraer clientes potenciales.
Crear un ambiente agradable para nuestros clientes que
garantice la seguridad y el confort en los diversos locales
comerciales.
Celebrar acuerdos con proveedores o laboratorios para
promocionar productos nuevos y existentes a cambio de
descuentos y bonificaciones en compras, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes actuales y potenciales.
Crear una cultura de gestion de proyectos en la
organizacion mediante la cooperacion de diferentes
niveles de gestion y departamentos de la unidad
estructural.

Objetivos estratégicos

Mantener la sostenibilidad financiera para cumplir la mision y lograr la vision de la
farmacia

Garantizar la satisfaccion directa, indirecta y beneficiosa del cliente.

Promover procesos y sistemas simples y efectivos para lograr una organizacion de alta
calidad

Contar con el capital humano ideal con capacidades para alcanzar los objetivos de la
farmacia y un ambiente de trabajo que fomenta el desempefio.
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Diseiio de Indicadores de Gestion para la Evaluacion Continua

El disefio de indicadores de gestion es fundamental para monitorear y evaluar la
efectividad de los controles implementados en respuesta a los riesgos identificados.
Estos indicadores proporcionan una vision clara de como los riesgos estan afectando las
operaciones de la farmacia y permiten a la administracion tomar decisiones informadas
basadas en datos cuantificables.

Objetivo de los Indicadores de Gestion
Los indicadores de gestidon se han disefiado con el objetivo de:

e Monitorear los riesgos criticos identificados en la matriz de riesgos, como la
recepcion de medicamentos, el almacenamiento y la dispensacion de productos
farmacéuticos.

e Medir la efectividad de los controles implementados para mitigar esos riesgos.

e Proporcionar una evaluacion continua del desempefio de la farmacia en relacion
con sus objetivos operacionales y de cumplimiento.

e Permitir ajustes rapidos en los procesos para mejorar la gestion de riesgos y
evitar pérdidas o errores.

1. Ciriterios para el Disefio de Indicadores
Cada indicador de gestion ha sido diseniado siguiendo los siguientes criterios:
¢ Relevancia: El indicador mide aspectos clave del riesgo y el control.

e Medicion cuantificable: El indicador debe ser medible y proporcionar datos
precisos.

e Facil de interpretar: Los resultados deben ser claros para los responsables de la
toma de decisiones.

e Frecuencia de monitoreo adecuada: Dependiendo de la criticidad del riesgo,
los indicadores se monitorearan con diferentes frecuencias (diaria, semanal,
mensual).
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Indicadores fundamentales para la farmacia

Dados los objetivos estratégicos de la farmacia, centrémonos en cuatro de ellos que seran

considerados indicadores clave de desempefio (KPI), son:

INDICADORES
1. Porcentaje de
Antibioticos
Proximos  Para

Vencer

2. Tasa de
Facturacion
Incorrecta de

Antibioticos

3. Nuamero de
Productos
Devueltos  No

Registrados

Correctamente

4. Discrepancias en
el Corte de Caja
al Final 8del Dia

5. Porcentaje de
Medicamentos

Vencidos

RESPONSABLE

Encargado de
inventarios
Encargado de
facturacion y
finanzas.
Encargado de
devoluciones y
control de
inventarios.

Encargado de caja y

finanzas.

Encargado de
devoluciones y
control de
inventarios.

FORMULA
(Numero de antibidticos
por vencer / Total de
antibioticos en

inventario) * 100

factura
Total de

(Namero  de
corregida /

facturas emitidas) * 100

(Numero de productos
devueltos no registrados /
total de productos

devueltos) *100

(Numero de
discrepancias detectadas /
total de cortes de caja
realizados) *100

(Numero de
medicamentos vencidos /
total de medicamentos

por periodo) *100

FREC.

Mensual

Semanal/

Mensual

Mensual

Diario/

Mensual

Mensual.

FUENTE
Sistema de

inventarios

Sistema de
facturacion
y
conciliacio
n de
ventas.
Sistema de
devolucion
es y
sistema de

inventarios

Sistema de
ventas y
conciliacio
nes.

Sistema de
devolucion
es y
sistema de

inventarios
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6. Crecimiento de Jefe de
(%)

promedio diario

Ventas coordinadores
ventas

de ventas por mes

7. Porcentaje de Jefe de

cumplimiento de coordinadores
la meta de ventas = ventas.

mensuales

ventas, e Ventas del periodo

de actual menos ventas
del periodo
anterior/Ventas del
periodo anterior

(Ambos sin IVA)

e Ventas netas sin IVA

del periodo
actual/nimero de
dias del periodo
actual

ventas, Ventas del mes/cuota de

de ventas del mes *100

Ilustracion practica de calculos de indicadores.

1. Porcentaje de Antibidticos préoximos para vencer

Mensual/

Trimestral

Mensual

Facturaci6
n, sistema
de

inventarios

Facturacid
n, sistema
de

inventarios

Antibioticos proximos a vencer X 100% = % de antibidticos proximos a vencer

30 antibidticos proximos para vencer

=0.15X100=15%

200 antibidticos en inventario

El 15% de los antibioticos en inventario estdn proximos a vencer. Con este indicador, se

evidencia la necesidad de rotar y priorizar estos productos en la venta para evitar pérdidas,

cumpliendo asi con la politica de control de inventario de la farmacia.
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2. Tasa de facturacion incorrecta de antibioticos
Facturas corregidas x 100 = % de facturacion incorrecta

20 facturas corregidas =0.05x 100 =5%
400 facturas emitidas

El 5% de las facturas emitidas presentan errores en la facturacion de antibidticos. Este
indicador muestra la necesidad de implementar capacitaciones o mejoras en los sistemas

de facturacion para reducir la tasa de errores y mejorar la precision en el proceso de ventas.

3. Nimero de productos devueltos no registrados correctamente

Productos no registrados correctamente X 100 = % de productos devueltos no registrados

5 productos no registrados correctamente
=0.10x100=10%

50 productos devueltos

El 10% de los productos devueltos no fueron registrados correctamente. Esto sugiere la
necesidad de mejorar los procedimientos de devolucion para asegurar la integridad de los

registros de inventario y evitar discrepancias en el control de existencias.

4. Discrepancias en el Corte de Caja al Final del Dia

discrepancias detectadas * 100 = % de discrepancias en el corte de caja

3 discrepancias detectadas =0.10 X 100=10 %

30 cortes de caja realizados

El 10% de los cortes de caja presentan discrepancias. Este resultado sugiere la necesidad
de reforzar los controles internos en el manejo de caja y realizar capacitaciones al
personal encargado para minimizar errores y asegurar el correcto manejo del efectivo.
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5. Porcentaje de Medicamentos Vencidos

medicamentos vencidos * 100 = % de medicamentos vencidos

10 medicamentos vencidos =0.01 X 100=1%

1000 medicamentos en inventario

Solo el 1% de los medicamentos en inventario estan vencidos. Esto muestra un buen
control de la rotacidon de productos y asegura la disponibilidad de medicamentos en
optimas condiciones para los clientes, en cumplimiento con la normativa sanitaria y las
politicas de calidad de la farmacia.8

6. Crecimiento de Ventas (%) promedio diario de ventas por mes

(Ventas del periodo actual - Ventas del periodo anterior) / Ventas del periodo anterior *
100 = % de crecimiento de ventas

(1500 - 1400) =0.01 X 100=7.14%

1400

El crecimiento de ventas es del 7.14% en comparacion con el mes anterior. Este
resultado indica un desempefio positivo en las ventas, reflejando la efectividad de las
estrategias comerciales y la satisfaccion del cliente.

7. Porcentaje de Cumplimiento de la Meta de Ventas Mensuales

ventas del mes * 100 = % de cumplimiento de la meta de ventas

47000 =0.94 X 100 =94%

50000

La farmacia alcanz6 un 94% de la meta de ventas mensual, lo que indica un buen
desempetio comercial. Sin embargo, se pueden analizar las estrategias actuales para
encontrar formas de mejorar y alcanzar el 100% de la meta en los meses futuros.
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9. Implementacion y Monitoreo de los Indicadores

Los indicadores de gestion propuestos seran monitoreados continuamente para asegurar
que los riesgos criticos sean gestionados adecuadamente. Cada indicador estara bajo la
supervision de un responsable, quien tendré la tarea de revisar los datos y generar
reportes periddicos para la direccion. Con base en los resultados obtenidos, la farmacia

podra ajustar sus controles y procesos para mitigar los riesgos de manera efectiva.

La evaluacion continua permitird una respuesta proactiva ante cualquier incremento en
los riesgos, asegurando que la farmacia mantenga sus operaciones dentro de los

margenes aceptables de riesgo.

VIGENCIA

La presente guia entrard en vigor a partir de la fecha de aprobacion por Gerencia
General, deroga toda disposicion anterior que se haya emitido al respecto y serd
modificada en caso de ser necesario, considerando que toda reforma deberd ser sometida

a la autorizacion de la Gerencia General.

Autorizado

Gerente General
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CONCLUSIONES

Con base a los resultados que se obtuvieron de la investigacion se concluye lo siguiente:

1. La ausencia de una evaluacion continua de riesgos en la farmacia objeto de estudio
representa una debilidad critica que afecta tanto la eficiencia operativa como el logro

de sus objetivos estratégicos.

2. Laentidad no cuenta con procedimientos y politicas actualizados que le permitan

gestionar los riesgos.

3. El diagnoéstico demostré que la falta de una unidad de auditoria interna impide
establecer una supervision independiente y objetiva sobre los riesgos que enfrenta la
entidad. Esto afecta el control interno, afecta la toma de decisiones y retrasa la

implementacion de acciones correctivas efectivas.

4. No se cuenta con una guia definida con indicadores de gestion claves que permitan
medir si los objetivos estratégicos se estdn cumpliendo o existen riesgos que se han

materializado afectando los resultados en un periodo determinado
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RECOMENDACIONES
Crear formalmente una unidad de auditoria interna, orientada a evaluar de forma periddica
y continua los riesgos operativos, financieros y regulatorios, siguiendo los lineamientos

del modelo COSO ERM y las NOGAL

Implementar y monitorear indicadores de gestion claves, especialmente aquellos
relacionados con control de inventarios, vencimientos de medicamentos, cumplimiento
normativo y procesos de devolucion. Estos indicadores deben actualizarse con frecuencia

y ser revisados por la gerencia.

Capacitar al personal en temas de gestion de riesgos, control interno y uso de indicadores,
asegurando que cada nivel de la organizacién comprenda su rol en la prevencion,

identificacion y mitigacion de riesgos.

Adoptar ERPs que faciliten el monitoreo en tiempo real, como sistemas automatizados de
seguimiento de inventarios e indicadores, que permitan generar alertas tempranas y

consolidar una gestion basada en datos.
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ANEXO 1
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

ENTREVISTA

TEMA: EVALUACION CONTINUA DE RIESGOS SEGUN COSO ERM,
BASANDOSE EN INDICADORES DE GESTION PARA UNA ENTIDAD
DEDICADA A LA VENTA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS. UBICADA EN EL
DISTRITO DE SAN SALVADOR

Dirigido a: Encargado de contraloria

Objetivo: Evaluar la implementacion y efectividad de una evaluacion continua de riesgos
basada en COSO ERM y su impacto en los indicadores de gestion de una farmacia en el
Distrito de San Salvador

Declaratoria de confidencialidad:

La informacién suministrada serd utilizada inicamente con propoésitos académicos y
manejada con la mas estricta discrecion.

1. ¢Puede comentarnos un poco de su experiencia dentro de la evaluacion de gestion
de riesgo y si ha estado en el rubro farmacéutico?

Mi experiencia en la gestion de riesgos incluye trabajar en diversas industrias, con
la parte del sector farmacéutico es mi primera vez bajo este enfoque y lo que me
motivd a tomar este cargo fue los diversos retos que se tienen en la mejora
continua, aunque muchas veces existe la resistencia al cambio con el tiempo las
metas se pueden realizar cumpliendo los objetivos. He trabajado con compaiiias
que han utilizado COSO TRADICIONAL donde se evalta el todo,

2. (Puede detallar como esta estructurada la organizacion? ;Qué areas se encargan
de la gestion de riesgos y a quién se reportan estos riesgos tanto funcional como
administrativamente?



La organizacion estd estructurada de manera funcional, con un departamento
controlaria el cual se estd encargando de la gestion de riesgos. Sin embargo, los
riesgos se reportan de manera informal, y no existe un procedimiento
especificamente a la gestion de riesgos ni una estructura formal para reportar estos
riesgos a la alta direccion de manera ordenada.

.Se conocen y comunican bien la mision, vision y valores en la organizacion?
Se conocen a nivel general, pero no se comunican de manera efectiva en todos los
niveles, la vision, misioén y valores se comunican en la induccion a los nuevos
empleados de la compaiia.
.Como impacta la comunicacion de la mision, vision y los valores en la direccion
estratégica, el ambiente de control y el seguimiento del desempeiio y los
objetivos?
Actualmente la comunicacion de la mision vision y los valores solo se comunican
a los empleados que son nuevo ingreso a la compania. Esto tiene un impacto
significativo porque la falta de claridad y seguimiento puede dificultar el
cumplimiento de los objetivos. Ademas, afecta la forma en que se implementan
las estrategias y se controla el desempefio.
,De acuerdo con su experiencia, cuales considera que son los riesgos a los cuales
se enfrenta la farmacia en el desempefio de sus actividades operativas y
financieras?
Alguno de los riesgos operativos que tiene la empresa son los siguientes:
Falta de integracioén de nuevas tecnologias.
Inadecuado manejo de inventarios.
Falta de capacitacion del personal en gestion de riesgos.
No tener procedimientos actualizados.
No contar con indicadores de gestion adecuados.

Riesgos Financieros:

Cambios drésticos en los precios de venta de los medicamentos autorizados por la
direccion nacional de medicamentos.

Incremento en los costos de operacion



Falta de un procedimiento correcto en los cortes de caja.

Precios de la competencia.

.Como mide la organizacion los riesgos y qué indicadores o métodos utilizan
para esta medicion?

El 4rea de contraloria realiza visitas ocasionales, que se pueden resumir de dos o
tres visitas al afio para medir riesgos, pero carece de indicadores de gestion
especificos y metodologias estructuradas.

.Qué eventos de riesgos potenciales podrian afectar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la entidad?

Discrepancias con los gremios de los laboratorios
Cambios en la legislacion sanitaria.
Pérdida de clientes debido a la competencia de precios.
Errores en la gestion de inventarios.
Problemas tecnologicos.
Falta de personal calificado.

. Qué metodologia utilizan para establecer, comunicar y monitorear los objetivos
de la empresa como la rentabilidad y el crecimiento en ventas?

La metodologia actual para establecer, comunicar y monitorear los objetivos es
informal, la gerencia de operaciones se reune ocasionalmente con el encargado de
farmacia y no esta alineada con un marco estructurado como tal. Esto limita la
capacidad de la organizacion para evaluar y mitigar riesgos que afectan la
rentabilidad y el crecimiento en ventas.

Adicionalmente, el gerente de area, basandose en las proyecciones de ventas
pasadas, asigna trimestralmente los montos para el crecimiento de las ventas. Esta
asignacion nos ayuda a enfocar nuestros esfuerzos y recursos en areas clave, pero
aun queda mucho por hacer para tener un sistema de control interno
completamente robusto y proactivo.

La organizacion ha disefiado, implementado y comunicado planes estratégicos
para el cumplimiento de los objetivos organizacionales?



Aunque existen planes estratégicos, no estdn completamente disefiados,
implementados y comunicados de manera efectiva. La falta de un proceso
sistematico de comunicacion y seguimiento limita la capacidad de la organizacion
para cumplir sus objetivos de manera eficiente.

10. ;Comprende la diferencia entre un riesgo operacional y uno financiero? Si es asi,
Jqué riesgos considera mas importantes en cada area?

Si, entiendo la diferencia. Los riesgos operacionales mas importantes incluyen
errores de dispensacion y gestion de inventarios, mientras que los riesgos
financieros mas criticos son las pérdidas por obsolescencia de medicamentos e
incumplimientos normativos.

11. ;La alta direccion cuenta con planes preventivos ante posibles eventos
desfavorables causados por los riesgos operacionales?

La alta direccion tiene algunos planes preventivos, pero no estan formalizados ni
basados en una evaluacion continua de riesgos. En muchas ocasiones se han
generado planes por hechos pasado que han pasado en la farmacia.

12. ;Cuentan con una persona o departamento que esté dedicado al control interno
de la empresa o como lo realizan?

Por el momento solo se tiene el departamento de contraloria con el cual estamos
trabajando bajo proyectos de las mejoras de proceso, pero se necesita apoyo y sera
un trabajo largo.

13. (La alta direccion revisa constantemente los procesos de control definidos para
asegurarse de que los controles sean aplicados correctamente?

La alta direccion se involucra poco para la definicion de los controles, lo que se
busca para el futuro es que al tener un sistema de evaluacion de gestion de riesgo
sea presentada a la alta direccion y que tomen conciencia que deben de involucrar
mas en este aspecto.

14. ;Como ha afectado la falta de un sistema de evaluacion continua de riesgos en la
identificacion y mitigacion de riesgos dentro de la farmacia?

Afecta en gran manera ya que no se tiene visibilidad de estos riesgos y se necesita
un sistema de evaluacidon continua de riesgos para poder comenzar a mitigar los
riesgos dentro de la farmacia

15. ¢Cree que la falta de una gestion adecuada de riesgos ha afectado la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente en la farmacia?



16.

17.

18.

19.

Si, la falta de esta gestion de riesgos ha afectado negativamente la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente, debido a interrupciones en el suministro y
errores en la dispensacion de medicamentos.

.Ha observado algin impacto financiero negativo especifico debido a una gestion
inadecuada de riesgos, como situaciones en las que la falta de control de
inventarios haya resultado en pérdidas significativas?

Si, la falta de control adecuado de inventarios ha resultado en pérdidas
significativas debido a la caducidad de medicamentos y errores en la gestion de
inventarios es el mayor problema que se tiene dentro de la farmacia

.Como se identifican y clasifican los riesgos en la farmacia? ;Qué criterios
utilizan y con qué frecuencia revisan y actualizan este proceso?

Por el momento no se tiene un proceso correcto de identificacion de los riesgos,
lo que ha venido pasando es que hasta que estd el problema se vienen a tomar
acciones sobre la problematica

.Considera que al crear una unidad de auditoria interna en la entidad podria
ayudar a mejorar el manejo de riesgos y los resultados de la farmacia?

Si, la creacion de una unidad de auditoria interna mejoraria significativamente el
manejo de riesgos y los resultados de la farmacia al proporcionar un enfoque
estructurado y continuo para la gestion de riesgos La gerencia ya tiene dentro de
su plan la implementacion de dicha unidad para el futuro.

(La implementacion de una evaluacion continua de riesgos basada en el
componente de desempefio del COSO ERM seria beneficiosa para mejorar el
desempeiio de la farmacia?

Si, definitivamente. La evaluacion continua de riesgos basada en COSO ERM
mejoraria el desempefio de la farmacia al proporcionar una estructura clara para la
identificacion, evaluacion y mitigacion de riesgos, por lo cual estamos a la orden
para lo que necesiten.



