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Resumen  

   
La implementación del consultorio farmacéutico en farmacias privadas se plantea 
como una estrategia innovadora para abordar problemas como la baja adherencia de 
los pacientes a sus tratamientos, la insatisfacción con los servicios de salud 
tradicionales y la necesidad de diversificar las fuentes de ingreso en un mercado 
competitivo. Este proyecto tiene como objetivo principal diseñar e implementar un 
modelo de consultorio farmacéutico que impacte positivamente en la adherencia 
terapéutica de los pacientes, su satisfacción con el servicio y la rentabilidad de las 
farmacias. Los objetivos específicos incluyen evaluar los niveles de satisfacción de 
los pacientes, analizar el potencial aumento de ingresos de las farmacias y determinar 
su competitividad frente a otras opciones de atención primaria. 
 
El plan del proyecto adopta un enfoque mixto que combina métodos cuantitativos y 
cualitativos. Entre las herramientas propuestas se incluyen encuestas estructuradas 
para medir la adherencia al tratamiento y la satisfacción de los usuarios, junto con 
análisis financieros y de competitividad. En el aspecto cualitativo, se planea realizar 
entrevistas semiestructuradas con personal médico, administrativo y pacientes, con 
el propósito de profundizar en las percepciones y experiencias relacionadas con los 
servicios ofrecidos. 
 
El proyecto también establece un procedimiento sistemático para la recolección y 
análisis de datos, priorizando la gestión eficiente de los recursos, la calidad de los 
servicios y una comunicación efectiva con los interesados. Se espera que la ejecución 
de este proyecto genere información clave sobre el impacto de los consultorios 
farmacéuticos y siente las bases para futuras iniciativas en el sector. 
 
En el futuro, los resultados de este plan podrán orientar la expansión del modelo a 
otras regiones, promover el desarrollo de investigaciones longitudinales sobre su 
impacto a largo plazo y fomentar la exploración de alianzas con instituciones públicas, 
con el fin de maximizar su alcance e impacto en comunidades desatendidas. 
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Abstract   
 
The implementation of pharmaceutical clinics in private pharmacies is proposed as an 
innovative strategy to address issues such as low patient adherence to treatments, 
dissatisfaction with traditional healthcare services, and the need to diversify income 
sources in a competitive market. This project’s main goal is to design and implement 
a pharmaceutical clinic model that positively impacts patient treatment adherence, 
satisfaction, and pharmacy profitability. Specific objectives include assessing patient 
satisfaction levels, analyzing the potential revenue growth for pharmacies, and 
determining their competitiveness against other primary care options. 
 
The project plan employs a mixed-methods approach, integrating quantitative and 
qualitative methodologies. Proposed tools include structured surveys to assess 
treatment adherence and user satisfaction, as well as analyses of financial data and 
market competitiveness. For the qualitative component, semi-structured interviews 
with medical staff, administrative personnel, and patients are planned to gain deeper 
insights into perceptions and experiences related to the services provided. 
 
The project outlines a systematic procedure for data collection and analysis, focusing 
on efficient resource management, service quality, and effective communication with 
stakeholders. It is anticipated that the execution of this project will generate valuable 
insights into the impact of pharmaceutical clinics and establish a foundation for future 
initiatives within the sector. 
 
In the long term, the outcomes of this plan could inform the expansion of the model to 
other regions, support the development of longitudinal studies on its sustained impact, 
and facilitate the exploration of partnerships with public institutions to maximize its 
reach and benefit underserved communities. 
 
 
Key Words:  Pharmaceutical clinics, therapeutic adherence, patient 
satisfaction, pharmacy profitability. 

 
 
 
Introducción 

 
Descripción del proyecto 

 
La implementación de consultorios farmacéuticos en farmacias privadas surge 
como una respuesta a la creciente demanda de servicios accesibles, rápidos y 
personalizados, especialmente en un contexto donde los sistemas públicos 
enfrentan desafíos como largos tiempos de espera y saturación (Dávila & Gómez, 
2020). En este escenario, las farmacias comunitarias buscan ampliar su rol, dejando 
de ser solo puntos de venta para convertirse en centros de atención complementaria 
que ofrecen servicios de asesoría farmacéutica personalizada (OMS, 2011). Esta 
iniciativa pretende posicionar al farmacéutico como un actor clave en la gestión de 
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la salud, fomentando la adherencia a los tratamientos y previniendo complicaciones 
innecesarias (López & Sánchez, 2021). Al mismo tiempo, brinda una oportunidad 
estratégica para incrementar la rentabilidad de las farmacias mediante la 
combinación de servicios de salud y la venta de productos. Se estima que esta 
integración podría aumentar los ingresos entre un 10 % y un 30 %, fortaleciendo la 
fidelización de los clientes y su frecuencia de visita al encontrar múltiples servicios 
en un solo lugar (Martínez et al., 2018). 
 
El proyecto se desarrollará en un plazo de ocho semanas, con etapas que incluyen 
la adecuación del espacio, la capacitación del personal farmacéutico y la promoción 
del servicio. A través de estos consultorios, los pacientes tendrán acceso a 
consultas rápidas y servicios clínicos, mejorando la experiencia del usuario y 
generando nuevas fuentes de ingresos para el establecimiento (Fajardo, 2019). La 
rentabilidad proyectada se sustenta en la promoción de productos recomendados 
durante las consultas, previendo una recuperación de la inversión en un periodo de 
3 a 6 meses, dependiendo del flujo de clientes y la demanda de los servicios 
complementarios. Como señala la OMS (2011), la atención farmacéutica es una 
herramienta clave para garantizar el uso racional de los medicamentos y mejorar la 
salud pública (p. 17). De este modo, la implementación del consultorio farmacéutico 
no solo contribuirá al bienestar comunitario, sino que también fortalecerá la 
competitividad del negocio en un mercado en constante evolución. 
 
 

Justificación del proyecto 
 
La implementación del consultorio farmacéutico en farmacias privadas es una 
respuesta estratégica a la creciente demanda de servicios de salud y asesoramiento 
especializado. En la actualidad, los pacientes buscan alternativas accesibles y 
rápidas para atender sus necesidades de salud, dado que los sistemas públicos 
presentan largos tiempos de espera y limitaciones en la atención (Dávila & Gómez, 
2020). Esta tendencia posiciona a las farmacias como puntos clave de acceso a 
servicios básicos, donde el asesoramiento farmacoterapéutico y el seguimiento de 
tratamientos pueden prevenir complicaciones y mejorar la salud del paciente (OMS, 
2011). Al ofrecer servicios complementarios, las farmacias contribuyen a 
incrementar la adherencia terapéutica, lo cual impacta de manera directa en la 
calidad de vida de los pacientes y reduce los riesgos de hospitalización por 
incumplimiento de tratamientos (López & Sánchez, 2021). 
 

Por otro lado, la creciente competencia en el mercado de servicios de salud ha llevado 
a las farmacias privadas a adaptarse para seguir siendo relevantes frente a los 
proveedores tradicionales. La incorporación de consultorios es una estrategia 
diferenciadora que no solo responde a las demandas del mercado, sino que también 
fortalece la posición competitiva del establecimiento. Además, se ha demostrado que 
estos servicios adicionales pueden incrementar los ingresos entre un 10 % y un 30 % 
al combinar la venta de productos con una atención personalizada (Martínez et al., 
2018). Esta diversificación de fuentes de ingresos es fundamental para garantizar la 
sostenibilidad financiera, especialmente en un mercado altamente competitivo. En 
resumen, el consultorio farmacéutico aumenta la rentabilidad, fortalece la relación con 
los pacientes y convierte a la farmacia en un referente integral de salud en la 
comunidad. 
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Beneficios del proyecto 
 
La implementación de consultorios farmacéuticos en farmacias privadas ofrece 
beneficios estratégicos, financieros y sociales, posicionando al establecimiento 
como un actor relevante en el ámbito de la salud comunitaria. Entre los principales 
beneficios se encuentran:  

 
1) Atención más accesible y rápida para los pacientes: La oferta de consultas 

farmacéuticas permite a los usuarios acceder a servicios de salud de manera 
inmediata y cercana, sin enfrentar los prolongados tiempos de espera típicos 
de los sistemas públicos de salud. Esto mejora la experiencia del paciente, 
al contar con un espacio donde no solo recibe medicación, sino también 
asesoramiento personalizado y seguimiento de sus tratamientos. 

2) Mejora en la adherencia terapéutica y calidad de vida: El seguimiento 
farmacoterapéutico brindado en los consultorios ayuda a los pacientes a 
cumplir con sus tratamientos de manera adecuada, reduciendo riesgos 
asociados al mal uso de medicamentos y promoviendo una mejor calidad de 
vida.  

3) Aumento de competitividad del establecimiento: La integración de servicios 
de salud en las farmacias diferencia al negocio frente a otros proveedores de 
salud. En un mercado tan competitivo, ofrecer servicios adicionales como 
asesoramiento clínico y control de parámetros permite fidelizar clientes y 
posicionar a la farmacia como un referente integral de salud en la comunidad.  

4) Generar ingresos adicionales: La combinación de servicios de salud con la 
venta de productos farmacéuticos amplía las fuentes de ingreso del negocio, 
incrementando las ventas de productos relacionados con los tratamientos 
recomendados durante las consultas. Estudios demuestran que los ingresos 
pueden aumentar entre un 10 % y un 30 % gracias a la oferta de servicios 
adicionales (Martínez et al., 2018). 

5) Sostenibilidad financiera y crecimiento a largo plazo: La diversificación de los 
servicios mejora la rentabilidad y contribuye a la sostenibilidad del negocio 
en el tiempo. La fidelización de los pacientes no solo incrementa las ventas 
a corto plazo, sino que también fortalece el flujo constante de usuarios, 
generando un crecimiento sostenible.  

 
En resumen, los consultorios farmacéuticos no solo responden a las demandas del 
mercado, sino que también mejoran la calidad de la atención sanitaria, incrementan 
la competitividad de las farmacias y fortalecen la rentabilidad a largo plazo. Esta 
integración de servicios se traduce en un beneficio tanto para los pacientes como para 
los propietarios del negocio. 
 
 
El problema y su impacto 
 
El principal problema que aborda este proyecto es la limitada oferta de servicios de 
salud accesibles y personalizados, especialmente en áreas donde el sistema público 
de salud enfrenta saturación. La falta de acceso rápido a servicios esenciales 
provoca incumplimiento en los tratamientos y un deterioro en la salud de los 
pacientes, lo que, a su vez, genera mayores costos para el sistema sanitario debido 
a complicaciones (Carter & Slack, 2020). Las farmacias privadas, a pesar de estar 
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en una posición estratégica para complementar el sistema de salud, aún no explotan 
todo su potencial como espacios para brindar atención farmacéutica personalizada 
y consultas rápidas. Esto representa una oportunidad de mejora tanto en términos 
de salud pública como financieros. Esta situación afecta tanto a los pacientes, 
quienes carecen de opciones inmediatas y confiables, como a las farmacias, que 
pierden oportunidades de captar nuevas fuentes de ingresos y fidelizar pacientes 
(Taylor, 2019). 
 
El impacto de no abordar este problema se traduce en una menor adherencia 
terapéutica, una peor calidad de vida para los pacientes y mayores gastos tanto para 
los sistemas de salud como para las familias. Además, las farmacias privadas que 
no implementen este servicio corren el riesgo de perder relevancia y competitividad 
frente a otros proveedores de servicios de salud.  

 
 
 
Objetivos 
 

Objetivo general 
 
Definir un Plan de Gestión para el Proyecto de implementación de consultorios 
farmacéuticos en farmacias privadas para una atención individualizada, mediante la 
aplicación de buenas prácticas de PMI 
 

Objetivos específicos 
 

1. Identificar aspectos del proyecto y su ciclo de vida para la determinación de los 
elementos esenciales para la propuesta de gestión, considerando las 
necesidades de la organización y sus interesados. 

2. Desarrollar un plan de gestión que integre las prácticas identificadas para la 
formalización del proceso de gestión del proyecto de acuerdo con el ciclo de 
vida de un proyecto basado en PMI. 

3. Crear una estrategia de integración y seguimiento a la ejecución del plan 
aplicando técnicas de capacitación, procesos y entregables para el 
cumplimiento y uso correcto del plan de gestión propuesto. 

 
Forma de alcanzar los objetivos 

 
El proyecto tiene como objetivos principales analizar diversos aspectos del impacto 
de los consultorios farmacéuticos en farmacias privadas. En primer lugar, se busca 
evaluar cómo estos consultorios afectan la adherencia de los pacientes a sus 
tratamientos, considerando si el acceso directo a atención médica facilita el 
seguimiento de las indicaciones terapéuticas. Asimismo, se pretende medir, por 
medio de entrevistas, el nivel de satisfacción de los usuarios que utilizan estos 
servicios, determinando su percepción sobre la calidad y accesibilidad del servicio 
brindado. 
 
Además, se investigará el efecto del consultorio en el incremento de los ingresos 
de la farmacia mediante indicadores clave de desempeño (KPIs), explorando cómo 
la oferta de servicios médicos adicionales contribuye a mejorar la rentabilidad del 
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negocio.  
 

 
Marco teórico 

 
El consultorio farmacéutico se fundamenta en principios de atención farmacéutica, 
salud pública y prácticas de gestión de proyectos para implementar servicios 
clínicos sostenibles en farmacias privadas. A continuación, se presenta el marco 
teórico que respalda la iniciativa, abordando conceptos de proyectos, gestión de 
proyectos, los componentes necesarios para una dirección efectiva de estos, así 
como los beneficios en la salud pública y su sostenibilidad financiera.  
 
¿Qué es un proyecto? 
 
Un proyecto es "un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, 
servicio o resultado único" (PMI, 2021, p. 27). Su carácter temporal implica que tiene 
un inicio y un fin definidos, lo que lo diferencia de las operaciones diarias o 
repetitivas. Los proyectos tienen un objetivo claro que guía el esfuerzo, una serie 
de etapas específicas y un conjunto de recursos necesarios para su ejecución. En 
este caso, el desarrollo de un consultorio farmacéutico en una farmacia privada 
constituye un proyecto, ya que se enfoca en crear un servicio único y novedoso 
dentro del negocio, con metas y plazos específicos para satisfacer las necesidades 
de atención farmacéutica en la comunidad.  
 
 
¿Qué es la gestión de proyectos? 
 
La gestión de proyectos implica "la aplicación de conocimientos, habilidades, 
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para cumplir con sus 
requisitos" (PMI, 2021, p. 28). Su propósito es garantizar que el proyecto se lleve a 
cabo con éxito en términos de tiempo, costo, alcance y calidad. Para lograrlo, se 
estructura en procesos de planificación, ejecución, monitoreo, control y cierre. Esto 
es esencial para coordinar la implementación del consultorio farmacéutico dentro 
de una farmacia, asegurando que el diseño del servicio, la capacitación del personal 
y la adquisición de recursos se realicen de manera eficiente y dentro de los 
parámetros definidos. 
 
Como señala Turner (2014), "La gestión de proyectos moderna no solo se trata de 
llevar a cabo tareas, sino de anticiparse a los problemas, gestionar los recursos de 
manera óptima y garantizar que el proyecto entregue valor al negocio o a la 
comunidad, creando soluciones sostenibles y funcionales" (p. 45). 
 
¿Componentes del plan para la dirección del proyecto? 

 
El plan de dirección de proyectos es un documento integral que contiene los planes 
y estrategias necesarias para ejecutar, monitorear y completar el proyecto. Los 
principales componentes incluyen:  
 

1. Alcance: Define claramente qué está y qué no está incluido en el proyecto. 
Esto ayuda a evitar desviaciones y a mantener el enfoque en el objetivo de 
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crear un consultorio farmacéutico eficiente y accesible. 
2. Cronograma: Es un detalle de las actividades, los plazos y los hitos del 

proyecto. La implementación del consultorio farmacéutico debe seguir un 
cronograma claro que permita cumplir con las fases del diseño, la contratación 
de personal y la apertura en el tiempo estipulado. 

3. Costos: Este componente asegura que los recursos financieros sean 
adecuados para cubrir todas las etapas del proyecto. La planificación de 
costos es crucial para garantizar la sostenibilidad del proyecto. 

4. Calidad: Se enfoca en cumplir con los estándares de servicio y las normativas 
de salud, ofreciendo un consultorio que cumpla con los requisitos de atención 
farmacéutica adecuada. 

5. Recursos humanos: Describe los roles y las responsabilidades del equipo 
involucrado, además de las capacitaciones necesarias para el personal 
farmacéutico y administrativo. 

6. Riesgos: La identificación de riesgos potenciales permite a la organización 
anticipar problemas y planificar estrategias de mitigación para minimizar el 
impacto de cualquier inconveniente que pueda surgir durante la ejecución. 

7. Adquisiciones: Incluye los recursos o servicios externos necesarios para el 
proyecto, como la adquisición de equipos médicos para el consultorio. 
consultorio. 

 
Estos componentes permiten que el proyecto se ejecute de manera organizada, con 
un enfoque claro en los objetivos y las actividades necesarias para lograrlos. Un plan 
de dirección de proyectos completo facilita que los proyectos se realicen de manera 
eficaz, minimizando riesgos y optimizando los recursos. 
 
  
Atención farmacéutica y su evolución 

 
La atención farmacéutica, definida como "la provisión responsable de terapias 
farmacológicas con el propósito de lograr resultados que mejoren la calidad de vida 
del paciente" (Hepler & Strand, 1990, p. 539), ha evolucionado hacia un rol en el que 
el farmacéutico se convierte en un actor proactivo en la gestión de la salud. Como 
destacan Hepler y Strand (1990): "El propósito último de la atención farmacéutica es 
prevenir problemas evitables de salud relacionados con medicamentos, así como 
intervenir para mejorar el estado clínico del paciente a través de una evaluación 
continua del tratamiento prescrito y su adherencia" (p. 542). 
 
Este enfoque es clave en el proyecto, ya que busca garantizar que la farmacia pueda 
brindar un servicio más completo y personalizado, optimizando la salud del paciente. 
 
 
Impacto de la atención farmacéutica en la salud pública 

 
La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2011) ha reconocido la importancia de 
la atención farmacéutica en el acceso a servicios de salud básicos y en la 
prevención de enfermedades, destacando que la farmacia comunitaria representa 
un punto de acceso clave para promover la salud pública. La farmacia no solo facilita 
el acceso a medicamentos, sino que también ofrece la oportunidad de realizar 
intervenciones rápidas y oportunas que pueden prevenir complicaciones médicas, 
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reducir hospitalizaciones y mejorar la calidad de vida de la población (OMS, 2011). 
 
Además, se ha comprobado que la implementación de servicios de atención 
farmacéutica puede tener un impacto significativo en la adherencia a los 
tratamientos médicos, particularmente en pacientes con enfermedades crónicas 
como hipertensión, diabetes y asma, que requieren un monitoreo y apoyo 
constantes para asegurar la eficacia de su tratamiento (Cipolle et al., 2012). 
 
El impacto de la atención farmacéutica en la salud pública también se observa en 
la prevención de errores de medicación y en el uso racional de los medicamentos, 
áreas en las que el farmacéutico desempeña un papel crucial al educar a los 
pacientes sobre el uso correcto de sus medicamentos y prevenir posibles 
interacciones farmacológicas (American Society of Health-System Pharmacists, 
2014). Esto es especialmente relevante en el contexto de una población envejecida 
y un aumento en la prevalencia de enfermedades crónicas, situaciones que exigen 
una mayor atención y educación sanitaria para evitar complicaciones. 
 
La OMS subraya que el papel de la farmacia comunitaria no solo beneficia a los 
individuos que utilizan sus servicios, sino que también reduce la presión sobre el 
sistema de salud al ofrecer soluciones descentralizadas y accesibles para la 
mayoría de la población, convirtiéndose así en un componente fundamental de los 
sistemas de salud pública.  
 
Sostenibilidad financiera y competitividad en farmacias 
 
Los consultorios farmacéuticos representan una oportunidad significativa de 
crecimiento financiero para las farmacias privadas, además de proporcionar un 
beneficio directo a la salud de la comunidad. Esta estrategia permite diversificar las 
fuentes de ingreso al añadir servicios médicos complementarios más allá de la 
venta de medicamentos. Al incluir consultas de atención primaria o especializada, 
las farmacias pueden atraer a un segmento de la población que necesita orientación 
médica rápida y accesible. Esto genera un flujo adicional de ingresos que fortalece 
la rentabilidad del negocio, ya que no depende únicamente de la venta de productos 
farmacéuticos, sino también de los servicios médicos que ofrece. 
 
Además, la introducción de consultorios médicos en farmacias mejora 
notablemente la competitividad en el sector de la salud. Con el crecimiento de las 
cadenas de farmacias y la aparición de nuevas modalidades de distribución de 
medicamentos, como las ventas en línea, las farmacias físicas necesitan 
diferenciarse. La incorporación de un consultorio farmacéutico permite que las 
farmacias privadas se posicionen como proveedores de salud integral. Ofrecer un 
servicio de consulta en el mismo lugar donde se adquieren los medicamentos 
representa una ventaja competitiva clara, especialmente en áreas urbanas y 
semiurbanas donde el acceso rápido a atención médica puede ser complicado. 
 
Desde una perspectiva de sostenibilidad, estos consultorios ayudan a las farmacias 
a establecer relaciones a largo plazo con los clientes. Al brindar un servicio de salud 
confiable y accesible, se fideliza al cliente, quien regresa tanto por los servicios 
médicos como por la adquisición de medicamentos y otros productos de salud. Este 
modelo facilita la creación de una base de clientes estable y recurrente, lo cual es 
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esencial para la estabilidad financiera de la farmacia a largo plazo. A su vez, esta 
base de clientes satisfecha es más propensa a recomendar el servicio, 
incrementando el alcance del negocio y atrayendo a nuevos consumidores. 
 
Los consultorios farmacéuticos también tienen un impacto positivo en la salud 
pública al mejorar el acceso a servicios médicos en comunidades con recursos 
limitados de atención primaria. Muchas personas pueden acceder a servicios 
médicos de bajo costo y en horarios más amplios, que las clínicas tradicionales 
pueden no ofrecer. En este sentido, el consultorio en la farmacia actúa como una 
puerta de entrada a la atención médica, permitiendo diagnósticos tempranos y el 
seguimiento de enfermedades crónicas o comunes. Esto no solo tiene beneficios 
individuales, sino que también contribuye al sistema de salud en general, aliviando 
la carga en hospitales y clínicas, que pueden destinar sus recursos a casos de 
mayor complejidad. 
 
En conclusión, la inclusión de consultorios en farmacias privadas contribuye a su 
crecimiento financiero, su competitividad y su sostenibilidad en el mercado. 
También fortalece el posicionamiento de la farmacia como un proveedor de salud 
integral, lo que le permite captar y fidelizar a una clientela que valora la comodidad, 
la confianza y la accesibilidad. 
 
 
Metodología de la investigación  
 
 
Enfoque de la investigación  
 
El enfoque de la investigación será mixto. La parte cualitativa permitirá analizar las 
percepciones y necesidades de los pacientes, así como las opiniones y experiencias 
del personal farmacéutico. Por otro lado, la parte cuantitativa se centrará en medir el 
impacto de la implementación del consultorio farmacéutico en términos de 
satisfacción del cliente, adherencia a los tratamientos y métricas financieras (como 
el incremento en las ventas y las consultas).  
 
Tipo de investigación 
 
Este proyecto seguirá un tipo de investigación de carácter descriptivo-explicativo. Es 
descriptiva porque detalla el proceso de implementación, los servicios ofrecidos y las 
experiencias de los participantes. A su vez, es explicativa porque analiza el impacto 
de estos servicios en la satisfacción y adherencia de los pacientes, así como los 
resultados financieros de la farmacia.  
 
Tamaño de la población, muestra y tipo de muestreo 
 
El tipo de muestreo será no probabilístico por conveniencia, seleccionando a 
aquellos pacientes y empleados que accedan a participar durante el periodo de 
investigación. 
 
Hipótesis 
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La investigación planteará dos hipótesis clave:  
 

• Hipótesis principal: La implementación del consultorio farmacéutico en 
farmacias privadas mejorará la adherencia de los pacientes a sus tratamientos 
y su satisfacción con el servicio.  

• Hipótesis secundaria: La integración del consultorio farmacéutico aumentará 
los ingresos de la farmacia a través de servicios adicionales y mejorará la 
competitividad del negocio frente a otras opciones de atención primaria.  

 
  
Instrumentos  
 
Se utilizarán los siguientes instrumentos de recolección de datos: 
 

• Encuesta a los pacientes: Cuestionarios estructurados para medir la 
satisfacción, la percepción del valor añadido y la experiencia con el consultorio 
farmacéutico. 

• Entrevistas al personal: Se realizarán entrevistas para comprender las 
perspectivas del personal sobre la implementación y la operatividad del 
consultorio. 

• Registros de KPI y datos financieros: Monitoreo de indicadores clave (como 
el número de consultas, el aumento de ventas y la adherencia a tratamientos) 
y revisión de registros financieros para evaluar el impacto económico del 
proyecto. 

 
Fases del plan de gestión del proyecto  
 
Fases del plan de gestión del proyecto: Consultorio farmacéutico en farmacia 
privada  
  
 
Gestión de alcance 

 
El proyecto incluirá las siguientes actividades clave: 

 
1. Diseño e implementación del espacio físico del consultorio farmacéutico 

 
• Diseño y acondicionamiento de un área dentro de la farmacia que sea 

adecuada para la consulta privada de los pacientes. Esto incluye la compra 
de mobiliario, equipos y cualquier adecuación necesaria e infraestructura.  

• Entregable: Consultorio físico completamente funcional y equipado. 
• Criterios de aceptación:  Debe de cumplir con normativas locales de salud 

y confidencialidad, y estar equipado con los materiales necesarios para 
realizar consultas farmacéuticas. 

 
2. Capacitación del personal farmacéutico y administrativo 
 

• Descripción: Proveer capacitación al personal farmacéutico y administrativo 
en la atención al cliente y la gestión de consultas farmacéuticas.  
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• Entregables: Personal capacitado en técnicas de consulta, manejo de datos 
sensibles y atención al cliente.  

• Criterios de aceptación: Personal capaz de realizar consultas y seguimiento 
a pacientes de acuerdo con los protocolos establecidos, demostrado 
mediante evaluaciones post-capacitación. 

 
3. Desarrollo de un plan de marketing 
 

• Descripción: Creación y ejecución de una campaña de marketing para 
promover los servicios del consultorio, atraer a clientes potenciales y 
destacar los beneficios de la atención farmacéutica personalizada.  

• Entregables: Estrategia de marketing, materiales promocionales y 
anuncios. 

 
4. Establecimiento de un sistema de medición de beneficios y KPIs 

• Descripción: Definir y establecer un sistema de medición que permita 
evaluar los beneficios del consultorio farmacéutico en términos de 
satisfacción del paciente, mejora en adherencia a tratamientos y otros 
indicadores clave de desempeño (KPIs). 

• Entregable: Sistema de medición, KPIs definidos y procedimiento de 
recolección de datos. 

• Criterios de aceptación: Sistema de medición operativo, con KPIs claros y 
medibles alineados al objetivo del proyecto.  

 
5. Realización de encuestas de satisfacción y retroalimentación de pacientes 
 

• Descripción: Implementar encuestas para recolectar retroalimentación 
directa de los pacientes sobre su experiencia en el consultorio, incluyendo 
aspectos de atención, satisfacción y percepción de valor. 

• Entregables: Encuestas implementadas y datos recopilados y 
organizados. 

• Criterios de aceptación: Recopilación de datos de al menos el 80 % de los 
pacientes atendidos durante el primer mes, con informes de análisis de 
satisfacción del paciente y recomendaciones de mejora. 

6. Exclusiones del alcance 
 
Para mantener el enfoque y evitar la expansión del alcance, el proyecto no incluirá 
consultas médicas más allá del asesoramiento farmacéutico ni evaluaciones 
médicas complejas o diagnósticos, ya que el consultorio está diseñado 
exclusivamente para servicios de asesoramiento farmacéutico. 
 
7. Control del alcance 
 
Cualquier cambio en el alcance del proyecto debe pasar por un proceso formal de 
revisión y aprobación por el gerente del proyecto y el patrocinador. Esto incluye la 
evaluación de los impactos potenciales en el cronograma, el presupuesto y los 
recursos.  
Gestión del cronograma 
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Duración del proyecto:  7 semanas.  
 
Hitos principales:  
 
• Semana 1: Inicio y planificación detallada. 
• Semana 2-3: Diseño y adecuación del espacio para el consultorio. 
• Semana 4: Adquisición de equipos y materiales necesarios. 
• Semana 5: Capacitación del personal.  
• Semana 6: Pruebas piloto de servicio y ajustes:  
• Semana 7: Apertura oficial del consultorio y revisión final. 

 
Seguimiento del cronograma: Se realizarán reuniones semanales para evaluar el 
avance y realizar ajustes necesarios. El gerente del proyecto será el encargado de 
verificar el progreso en cada etapa y de implementar modificaciones cuando sea 
necesario. 
 
 
Gestión de costos 

 
Estimación del presupuesto: 
 

• Adecuación del espacio físico: Incluye el mobiliario, adecuaciones de 
infraestructura, y decoración: $4,000. 

• Equipos médicos y materiales: Tensiómetros, glucómetros, equipo de 
primeros auxilios, computadora, impresora, materiales, entre otros: $2000 

• Capacitación del personal: Entrenamiento especializado en atención 
farmacéutica y normativa sanitaria: $1,500. 

• Costos operativos adicionales: Publicidad, promoción inicial y material de 
apoyo al paciente: $2,300. 

 
Control de costos: Se llevará un registro detallado de los gastos y se realizarán 
auditorías semanales para garantizar el cumplimiento del presupuesto. Las 
desviaciones que superen el 5 % deberán ser revisadas y aprobadas por el 
patrocinador del proyecto.  
 
 
Gestión de la calidad 

 
Estándares de calidad: El servicio debe cumplir con las normativas sanitarias 
nacionales y las mejores prácticas en atención farmacéutica, según las 
recomendaciones de la OMS. 
 
Actividades de calidad:  
 
• Capacitación del personal: El personal deberá completar un programa 

formativo que garantice la calidad de atención.  
• Revisión del servicio: Evaluación del servicio en pruebas piloto para asegurar 

que cumpla con los estándares establecidos.  
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Herramientas de control de calidad: Cuestionarios de satisfacción de pacientes, 
supervisión en la atención y auditorias. 
 
 
Gestión de Recursos humanos 
 

Roles y responsabilidades: 
 

• Gerente del proyecto: Responsable de la planificación, ejecución y control del 
proyecto.  

• Farmacéutico encargado: Proveer servicios de asesoría y seguimiento 
farmacoterapéutico.  

• Personal de apoyo administrativo: Manejar registros y coordinar citas.  
 
Plan de capacitación: El personal recibirá capacitación en manejo de consultas 
farmacéuticas, gestión de datos de salud y técnicas de atención al cliente.  
 
 
Gestión de comunicaciones 
 
Plan de comunicación:  
 

• Reuniones semanales: Para monitorear avances y resolver inconvenientes.  
• Informes de progreso: Se enviarán a los interesados al finalizar cada hito 

importante.  
• Canales de comunicación interna: Uso de herramientas como correo 

electrónico y grupos de mensajería instantánea para mantener la 
comunicación fluida entre el equipo. 
 

Estrategia de comunicación con los pacientes: Diseño de material informativo, 
campañas de concientización en redes sociales y en la farmacia para promover los 
servicios del consultorio. 
 
Gestión de riesgos 
 
Cuadro 1 
 
Gestión de riesgo, probabilidad e impacto con su plan de mitigación  
 

Riesgo Probabilidad Impacto Plan de Mitigación 
Retraso en la 
adecuación del 
espacio 

Alta Alto Establecer un acuerdo claro con 
proveedores y monitorear. 

Falta de personal 
capacitado 

Media Alto Anticipar la contratación y realizar 
capacitaciones previas. 

Desviación de costos Media Alto Control semanal del presupuesto y 
ajustes según sea necesario. 

Baja demanda inicial Baja Medio Realizar campaña de marketing 
dirigida a la comunidad. 
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Se actualizará la matriz de riesgos periódicamente y se revisará en cada reunión de 
seguimiento.  
 
Gestión de los interesados 
 
Identificar a los interesados clave, analizar su nivel de interés e influencia en el 
proyecto, y definir estrategias de gestión para garantizar su apoyo y participación 
durante el ciclo de vida del proyecto.  
 
Se realizará una lista inicial de todas las personas, grupos o entidades que tienen un 
interés en el proyecto.  
 
Cuadro 2 
 
Identificación de los interesados 
 
Interesado Rol Interés en el 

Proyecto 
Impacto 

Propietarios de la 
farmacia 

Decisiones 
principales 

Incremento de 
ingresos 

Alto 

Farmacéutico Operaciones clave Mejora en su rol 
profesional, 
capacitación  

Alto 
 

Pacientes Beneficiarios Mejora en la 
atención de salud y 
acceso de 
consultas 

Alto 

Personal 
administrativo 

Soporte operativo Asegurar una 
gestión fluida y 
ventas 

Medio 

Proveedores de 
productos de salud  

Socios 
comerciales 

Incremento en la 
demanda de 
productos 

Bajo 

Entidad regulatoria Supervisores Cumplimiento de 
normas y 
estándares 

Medio 

 
 
También, se clasificará a los interesados según su nivel de interés y su influencia en 
el proyecto. Esto permitirá priorizar los esfuerzos de gestión.  
 
Cuadro 3 
 
Análisis de los interesados 
Categoría Intereses incluidos Estrategia de Gestión 
Alta influencia/Alto interés  Propietarios de la 

farmacia, farmacéuticos, 
pacientes 

Involucrar activamente en 
decisiones clave y brindar 
información constante. 

Alta influencia/Bajo Entidades regulatorias Asegurar el cumplimiento 
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interés de requisitos legales y 
mantener comunicación 
mínima. 

Baja influencia/Alto 
interés 

Personal administrativo y 
proveedores de salud 

Comunicación ocasional y 
monitoreo básico. 

 
Por último, se definen enfoques personalizados para cada categoría de interesados. 
 
Cuadro 4 
 
Estrategias de gestión de los interesados 
 
Interesado Estrategia de 

Comunicación 
Frecuencia  Responsable 

Propietarios de la 
farmacia 

Reuniones de 
avance, reportes 
financieros 

Semanal Gerente del 
proyecto 

Farmacéutico Talleres, 
capacitaciones, 
reuniones 
operativas 

Quincenal Coordinador del 
consultorio 

Pacientes Encuestas de 
satisfacción, 
folletos 
informativos 

Mensual Personal 
administrativo 

Personal 
administrativo 

Sesiones de 
retroalimentación 

Quincenal Gerente del 
proyecto 

Proveedores de 
productos de 
salud  

Negociaciones, 
reuniones 
comerciales 

Trimestral Gerente de 
compras 

Entidad 
regulatoria 

Presentación de 
reportes de 
cumplimiento 

Según requerido Encargado de 
cumplimiento 

 
 
Gestión de adquisiciones 
 
Adquisiciones necesarias: 
 

• Equipos médicos: Tensiómetros, glucómetros y equipo de control de 
parámetros básicos. 

• Mobiliario de consulta: Escritorio, sillas y estanterías para insumos médicos.  
• Sistema de gestión de pacientes: Software de gestión que permita el registro 

y seguimiento de los pacientes atendidos.  
 
Control de adquisiciones: Se establecerá un contrato con cada proveedor, el cual 
deberá cumplir con los plazos y condiciones acordadas. Cualquier cambio en las 
adquisiciones deberá ser aprobado por el gerente del proyecto.   
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Criterios de éxito del proyecto 
 

1. Mejora en la adherencia terapéutica de los pacientes: 
• Al menos un 20% de los pacientes que utilicen el consultorio farmacéutico 

demuestren una mejora significativa en el cumplimiento de sus tratamientos 
médicos, medido mediante encuestas y seguimiento de casos. 
 

2. Aumento de la satisfacción del paciente: 
• Alcanzar un índice de satisfacción superior al 85 % entre los pacientes, 

basado en encuestas realizadas después de sus consultas en el consultorio 
farmacéutico. 
 

3. Incremento en la rentabilidad de la farmacia: 
• Un aumento del 15 % o más en los ingresos generados por la farmacia 

debido a la integración de servicios del consultorio farmacéutico, medido 
mediante  análisis financieros comparativos antes y después de la 
implementación. 

 
4. Mejora en la competitividad del negocio: 
• Incrementar la cuota de mercado de la farmacia frente a competidores, 

medido a través de análisis de participación de mercado y encuestas a 
clientes sobre preferencia de servicios. 

 
5. Cumplimiento del cronograma y presupuesto del proyecto: 
• Ejecutar el proyecto dentro del tiempo establecido y sin exceder el 

presupuesto asignado, demostrando una gestión eficiente de recursos. 
 

6. Satisfacción de los principales interesados: 
• Lograr que al menos el 90 % de los interesados clave (propietarios de 

farmacias, personal administrativo y médico) evalúen positivamente los 
resultados y el impacto del proyecto en términos de su implementación y 
resultados iniciales. 

 
Estos criterios no solo evaluarán el éxito de los resultados tangibles, sino también la 
percepción del valor generado por el proyecto entre los pacientes y los interesados 
involucrados. 
 
 
Fase de ejecución del proyecto 
 
En la fase de ejecución del proyecto se llevarán a cabo una serie de actividades 
orientadas a coordinar y gestionar de manera efectiva la implementación del 
consultorio farmacéutico en la farmacia privada. Esto incluye dirigir y supervisar el 
trabajo necesario para alcanzar los objetivos del proyecto, asegurando que cada 
tarea se realice conforme al plan establecido. La comunicación jugará un rol clave, 
facilitando la transmisión de información entre el equipo de trabajo, los pacientes y 
otros interesados, para mantener la transparencia y alineación de los involucrados. 

Además, se implementará un sistema de gestión de calidad que garantice que tanto 
los servicios médicos ofrecidos como el funcionamiento general del consultorio 
cumplan con los estándares exigidos. Para que esto se logre, se gestionarán recursos 
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materiales y humanos, asegurando que estén disponibles en el momento y lugar 
adecuados. También se realizarán adquisiciones y contrataciones de los equipos y 
servicios necesarios para el adecuado funcionamiento del consultorio. 
 

La fase de ejecución incluye la identificación y administración de posibles riesgos, 
estableciendo un plan de gestión de riesgos para minimizar el impacto de cualquier 
eventualidad que pueda afectar el proyecto. Asimismo, se desarrollará un mecanismo 
de gestión de cambios que permita la adaptación del proyecto en respuesta a 
circunstancias imprevistas, sin que se pierdan de vista los objetivos principales. 
 

Finalmente, esta fase contempla la ejecución de todas las actividades previstas en el 
proyecto y la integración de cada componente operativo, asegurando que el 
consultorio se integre de manera coherente y efectiva en el modelo de negocio de la 
farmacia. Esta fase integral se enfoca en garantizar el éxito del proyecto mediante 
una gestión organizada, eficiente y adaptativa.  
 
 
Fase de control del Proyecto: Supervisión y monitoreo del desempeño de los 
consultorios farmacéuticos  
 
 
Monitoreo del cumplimiento del cronograma y los objetivos 

 
 Se evaluará si las actividades previstas, como la instalación del consultorio, 
contratación de personal e implementación de servicios, se estén llevando a cabo en 
los plazos establecidos. Cualquier desviación será identificada de manera oportuna 
para tomar medidas correctivas.  

 
Medición del desempeño de indicadores claves (KPIs) 
 

• Adherencia al tratamiento: Se monitoreará el porcentaje de pacientes que 
cumplen con sus tratamientos gracias al acceso al consultorio.  

• Satisfacción al cliente: Se evaluará continuamente la percepción de los 
usuarios sobre el servicio mediante encuestas regulares y análisis de 
retroalimentación. 

• Impacto financiero: Se analizará el aumento en los ingresos de la farmacia y 
se determinará si se está alcanzando el retorno de inversión esperado. 

• Posicionamiento competitivo: Se revisará la percepción de competitividad 
frente a otras opciones de atención primaria.  

 
Gestión de calidad del servicio 
 
Se implementará auditorias y controles para verificar que el consultorio farmacéutico 
cumple con los estándares de calidad en atención médica y que el servicio ofrecido 
es seguro, eficiente y satisfactorio para los pacientes. 
 

 
Supervisión del presupuesto 
 
Se controlará el gasto real del proyecto en comparación con el presupuesto 



18  

planificado. Se analizarán posibles desviaciones financieras y se gestionarán ajustes 
según sea necesario para mantener la viabilidad económica del proyecto. 

 
Gestión de riesgos en tiempo real 
 
Los riesgos identificados durante la planificación serán monitoreados para verificar 
si han ocurrido o si hay nuevos riesgos emergentes. En caso de materialización de 
un riesgo, se activarán los planes de contingencia y mitigación previamente 
diseñados.  

 
Seguimiento de los recursos y desempeño del equipo 
 
Se evaluará la eficiencia del personal involucrado, así como la adecuada 
disponibilidad y uso de los recursos materiales. Esto incluye asegurándose que las 
instalaciones y equipos médicos estén funcionando correctamente.   

 
Gestión de comunicaciones y retroalimentación 
 
En esta fase se recopilará información de los interesados clave, incluidos pacientes, 
personal de la farmacia y propietarios, para garantizar que las expectativas se estén 
cumpliendo. 

 
Control de cambios 
 
Cualquier solicitud de cambio en el proyecto será evaluada en términos de su 
impacto en el alcance, tiempo, costo y calidad. Solo se aprobarán los cambios que 
aporten valor al proyecto y que no comprometan los resultados planificados. 
 
En resumen, en esta fase se asegura que todas las actividades relacionadas con el 
consultorio farmacéutico se realicen conforme al plan, detectando y corrigiendo 
desviaciones de manera temprana, gestionando de la manera más eficiente los 
recursos, y garantizando que los objetivos estratégicos del proyecto se cumplan.  
 
 
Fase de cierre del Proyecto: Finalización y evaluación de la implementación del 
consultorio farmacéutico 
 
 Para este proyecto, la fase de cierre incluirá los siguientes pasos clave: 
 
Finalización de entregables 
 
Se verificará que todos los entregables establecidos en el plan del proyecto han 
sido completados y cumplen con los estándares de calidad requeridos. Esto incluye 
la instalación de los consultorios, la capacitación del personal médico y 
administrativo, la implementación de sistemas de monitoreo y la puesta en marcha 
de los servicios ofrecidos. Además, los entregables serán validados formalmente 
por los interesados principales, asegurando que cumplen con los requisitos y 
expectativas previamente definidas. 
 
Evaluación del cumplimiento de los objetivos 
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Se analizará el desempeño del proyecto en relación con los objetivos planteados:  
 

• Adherencia al tratamiento: Verificar si la implementación de los consultorios 
ha mejorado de manera significativa el cumplimiento de los tratamientos 
médicos por parte de los pacientes. 
 

• Satisfacción del cliente: Evaluar si los usuarios están satisfechos con la 
calidad y accesibilidad del servicio ofrecido.  

 
• Impacto financiero: Comprobar si la Farmacia han experimentado un 

incremento en sus ingresos y si se ha alcanzado el retorno de inversión 
esperado. 

 
• Competitividad: Revisar si las farmacias con consultorios han fortalecido su 

posicionamiento frente a otras opciones de atención primaria.  
 

Los resultados serán documentados y comparados con los objetivos iniciales para   
identificar logros y áreas de mejora.  

 
Evaluación de lecciones aprendidas 
 
Se realizará una sesión de retroalimentación con el equipo del proyecto y otros 
interesados clave para identificar lo que funcionó bien y qué aspectos podrían 
mejorarse en proyectos futuros. Las lecciones aprendidas serán documentadas en 
un informe para que puedan ser utilizadas como referencia para iniciativas 
similares.  
 
Liberación de recursos 
  
Se procederá con la liberación formal de los recursos materiales y financieros 
utilizados en el proyecto. Esto incluye la reasignación del personal a otras 
actividades y la devolución o disposición de equipos temporales. Se agradecerá y 
reconocerá el esfuerzo del equipo de trabajo y de los colaboradores externos que 
participaron en el proyecto.  
 
Cierre formal del proyecto 
 
Se llevará a cabo una reunión final con los interesados para presentar los resultados 
del proyecto, confirmar que se han cumplido los objetivos y obtener su aceptación 
formal del cierre. Se redactará un acta de cierre que incluirá un resumen del 
proyecto, los logros alcanzados, las lecciones aprendidas y los acuerdos finales.  
 
Celebración del éxito  
 
Para finalizar, se organizará una actividad de reconocimiento para celebrar el éxito 
del proyecto y agradecer a todos los participantes por su contribución y esfuerzo. 
Este paso es fundamental para motivar al equipo y reforzar relaciones positivas para 
futuros proyectos.  
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Discusión 
 
El proyecto de implementación de consultorios farmacéuticos no solo plantea una 
mejora significativa en el acceso a la atención primaria, sino que también abre una 
discusión sobre la evolución del rol de las farmacias en el sistema de salud. 
Tradicionalmente consideradas como espacios enfocados en la venta de 
medicamentos, las farmacias están transitando hacia un modelo más integral, 
convirtiéndose en puntos clave para el acceso a servicios básicos de salud. Esto 
responde a las necesidades de los pacientes, quienes buscan soluciones rápidas, 
accesibles y confiables, y también aborda problemáticas estructurales del sistema 
de salud, como la saturación de hospitales y centros de atención médica. 
 
No obstante, el éxito del proyecto depende de cómo se gestionen ciertos desafíos. 
Uno de ellos es la percepción de los pacientes sobre la calidad de la atención 
médica ofrecida en el consultorio farmacéutico, la cual podría percibirse como 
inferior a la atención recibida en clínicas tradicionales. Por lo tanto, será crucial 
establecer altos estándares de calidad y comunicar claramente los objetivos del 
consultorio, como la mejora en la adherencia terapéutica y la educación al paciente. 
Esto incluye no solo explicar cómo administrar los medicamentos, sino también 
proporcionar información sobre la enfermedad, sus síntomas y su manejo 
adecuado. 
 
Otro punto de discusión es el impacto económico. Si bien el modelo promete un 
incremento en los ingresos de la farmacia, también implica costos relacionados con 
infraestructura, contratación de personal, adquisición de materiales y equipos. 
Estos costos podrían representar una barrera de entrada que requeriría 
financiamiento para adoptar el modelo. 
 
Desde una perspectiva de salud pública, los consultorios farmacéuticos pueden 
contribuir a reducir brechas en el acceso a la atención primaria, especialmente en 
comunidades con recursos limitados o donde los centros de salud son insuficientes. 
Sin embargo, esta implementación debe alinearse con las regulaciones 
gubernamentales y los planes nacionales de salud para garantizar su integración 
en el sistema sanitario.  
 
 

Conclusiones 
 
La implementación de consultorios farmacéuticos en farmacias privadas representa 
una estrategia integral con beneficios significativos tanto para los pacientes como 
para los negocios farmacéuticos. A partir de los objetivos propuestos y las 
actividades desarrolladas en el proyecto, se concluye que esta iniciativa tiene el 
potencial de mejorar la adherencia de los pacientes a sus tratamientos, aumentar la 
satisfacción de los usuarios con el servicio recibido y fortalecer la rentabilidad y 
competitividad de las farmacias. 
 
En términos de salud, el consultorio farmacéutico proporciona una solución accesible 
y eficiente para atender problemas médicos comunes, facilitando el acceso a 
consultas farmacéuticas más detalladas y personalizadas en un entorno de 
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confianza. Esto no solo favorece el cumplimiento de los tratamientos, sino que 
también contribuye a una mejor educación sanitaria y a la prevención de 
complicaciones derivadas de enfermedades mal atendidas o tratadas. Desde la 
perspectiva empresarial, el modelo de consultorio farmacéutico permite diversificar 
los ingresos de la farmacia al integrar servicios médicos como un componente clave 
de su oferta. Además, su implementación mejora el posicionamiento del negocio 
frente a la competencia, consolidando su rol como proveedor integral de salud. 
 
No obstante, se observó que el éxito del proyecto depende de varios factores, como 
la calidad de la atención brindada, el diseño efectivo de los procesos de gestión, la 
adecuada promoción de los servicios y la capacitación para adaptarse a las 
necesidades de los pacientes y del mercado. También es fundamental considerar 
los costos iniciales de instalación y operación del consultorio, los cuales deben 
equilibrarse con el incremento esperado en los ingresos para garantizar la 
sostenibilidad del modelo.  
 
Recomendaciones  
 
A partir de los hallazgos obtenidos, se presentan las siguientes recomendaciones 
para garantizar la sostenibilidad y la expansión del proyecto: 
 

1. Optimización de los servicios médicos: 
• Asegurar que los consultorios farmacéuticos cuenten con personal 

médico altamente calificado y con formación continua, lo cual 
garantizará la confianza de los pacientes y la calidad de la 
atención. 

• Diseñar protocolos claros para la atención médica, alineados con 
las normativas locales y los estándares de calidad internacionales. 
 

2. Fortalecimiento de la promoción y comunicación: 
• Implementar estrategias de marketing dirigidas para informar a la 

comunidad sobre la disponibilidad de los consultorios, destacando 
su accesibilidad, conveniencia y beneficios en comparación con 
otras opciones de atención primaria. 

• Fomentar la fidelización de los pacientes mediante programas de 
beneficios y descuentos relacionados con el uso recurrente del 
consultorio y la compra de medicamentos. 
 

3. Gestión financiera eficiente: 
• Realizar evaluaciones periódicas de los costos operativos y 

ajustar los precios de consultas y servicios adicionales según las 
necesidades del mercado y el perfil económico de los pacientes. 

• Buscar alianzas estratégicas con aseguradoras o instituciones de 
salud para ampliar la base de pacientes que puedan acceder a los 
consultorios. 
 

4. Monitoreo continuo del impacto: 
• Establecer sistemas de medición y evaluación continua que 

permitan monitorear indicadores clave como la adherencia al 
tratamiento, la satisfacción de los usuarios y la rentabilidad del 
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modelo. 
• Implementar encuestas y análisis cualitativos para comprender 

mejor las necesidades cambiantes de los pacientes y adaptar los 
servicios de forma proactiva. 
 

5. Ampliación gradual del modelo: 
• Una vez validada la efectividad del consultorio en términos de salud 

y rentabilidad, considerar la expansión de este modelo a otras 
farmacias o regiones, adaptando la implementación a las 
características particulares de cada mercado local. 
 

6. Gestión de riesgos y sostenibilidad: 
• Continuar desarrollando planes de gestión de riesgos para 

minimizar los impactos de situaciones imprevistas, como cambios 
regulatorios o fluctuaciones económicas. 

• Fomentar una cultura organizacional orientada hacia la mejora 
continua y la sostenibilidad, promoviendo la innovación en los 
servicios ofrecidos. 
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Anexos  
 
Anexo 1. Caso de negocio 
 

Fecha de elaboración Nombre de la iniciativa 

Octubre, 2024 Implementación de consultorios farmacéuticos en 
farmacias privadas para una atención individualizada 

 
Justificación de la iniciativa  

El proyecto de implementación de consultorios farmacéuticos en farmacias privadas surge de la 
necesidad de mejorar la atención sanitaria integral en un contexto donde el sistema de salud resulta 
insuficiente para proporcionar un seguimiento constante a los pacientes, especialmente a aquellos con 
enfermedades crónicas. 

 

Necesidades del Negocio  
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Determinación de qué está motivando la 
necesidad de acción 

La implementación de un consultorio farmacéutico está 
motivada por la necesidad de mejorar la atención al 
paciente, especialmente en lo referente a la adherencia al 
tratamiento y el seguimiento farmacoterapéutico. Los 
factores que impulsan esta acción incluyen problemas de 
salud pública, el aumento de la automedicación y una clara 
oportunidad de mercado 

 

Enunciado situacional que documente el 
problema o la oportunidad de negocio a 
abordar 

En el contexto actual, las farmacias privadas se limitan 
mayoritariamente a la dispensación y venta de 
medicamentos sin control ni seguimiento integral del 
paciente. Esto ha generado una adherencia insuficiente a 
los tratamientos, un incremento en la automedicación, 
consultas innecesarias en centros de salud y un impacto 
negativo en la calidad de vida de los pacientes, además de 
sobrecargar el sistema sanitario 

 

Identificación de los interesados y/o 
afectados 

Los interesados son: Farmacéuticos, propietario de la 
farmacia, pacientes, sistema de salud pública, entidades 
reguladoras y proveedores de medicamentos o equipos 
médicos 

 

Contexto y antecedentes  
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Contexto 
 
En los últimos años, se ha observado un cambio significativo en las expectativas de los pacientes y en 
la forma en que se brindan los servicios de salud. La atención sanitaria ha evolucionado hacia un 
enfoque más personalizado y preventivo, donde la proximidad y el acceso a servicios básicos juegan 
un papel crucial. En este contexto, las farmacias comunitarias han ampliado su rol, pasando de ser 
simples puntos de venta a convertirse en espacios que ofrecen servicios de salud complementarios, 
tales como el seguimiento de tratamientos y el asesoramiento farmacoterapéutico adaptado a las 
necesidades específicas de cada paciente. 
 
En muchos países, los sistemas de salud enfrentan desafíos como tiempos prolongados de espera en 
centros de atención pública, lo que ha llevado a los pacientes a buscar alternativas más accesibles y 
rápidas. Esta tendencia ha generado una oportunidad estratégica para las farmacias privadas, 
posicionándolas como una solución efectiva ante las limitaciones de los sistemas tradicionales de 
atención sanitaria. 
 
Antecedentes 
 
Proliferación de servicios de salud en farmacias 
Diversas farmacias alrededor del mundo han comenzado a ofrecer servicios adicionales, como 
vacunación, seguimiento de parámetros clínicos y asesoría farmacéutica personalizada. Estos servicios 
han demostrado no solo incrementar la lealtad de los clientes, sino también generar un aumento 
significativo en los ingresos de las farmacias. 
 
Rol cambiante del farmacéutico 
El farmacéutico ha dejado de ser visto únicamente como un dispensador de medicamentos y se ha 
convertido en un profesional clave en la gestión de la salud. La atención farmacéutica ha evolucionado 
hacia un enfoque más preventivo, orientado a evitar errores en el uso de medicamentos, mejorar la 
adherencia a los tratamientos y prevenir hospitalizaciones innecesarias. A pesar de esto, el potencial 
de esta labor aún no se ha explotado completamente en farmacias privadas, lo que representa una 
clara oportunidad de crecimiento en el sector. 
 
Impacto económico y demanda del mercado 
Diversos estudios han demostrado que la integración de servicios adicionales en farmacias puede 
incrementar los ingresos entre un 10 % y un 30 %, al combinar la venta de productos con la oferta de 
consultas y servicios complementarios. Además, la satisfacción del cliente y la frecuencia de sus visitas 
tienden a aumentar cuando encuentran múltiples servicios en un solo lugar, consolidando a las 
farmacias como espacios de atención integral. 

 

Objetivo principal del proyecto/ Identificación del alcance  



26  

El proyecto tiene un alcance claramente definido: a través de la implementación del consultorio 
farmacéutico, la farmacia podrá ofrecer un servicio innovador, mejorando la adherencia a los 
tratamientos y generando valor tanto para los pacientes como para el negocio. Su ejecución se llevará 
a cabo en un plazo de 8 semanas, con un cronograma detallado desde la planificación hasta la 
evaluación final. 

 

Análisis de la situación  

Identificación de las estrategias, metas y 
objetivos de la organización 

Estrategias: La farmacia busca diversificar sus servicios 
más allá de la dispensación de medicamentos, añadiendo 
valor agregado mediante una atención personalizada. 
También puede convertirse en una farmacia diferenciada 
en su mercado, con servicios de asesoramiento profesional 
y seguimiento farmacoterapéutico. 
Metas: Aumentar la fidelización de clientes a través de 
servicios adicionales. Generar ingresos adicionales por la 
prestación de servicios farmacéuticos y contribuir a mejorar 
los resultados en salud mediante una atención 
personalizada. 
Objetivos: Implementar un consultorio farmacéutico en 7 
semanas. Aumentar las ventas en un 10 % mediante la 
oferta de productos complementarios (vitaminas, 
suplementos, medidores, etc.) y lograr una tasa de retorno 
de inversión (ROI) positiva. 
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Identificación de las causas raíz del 
problema o los principales contribuidores 
a una oportunidad 

Baja adherencia al tratamiento farmacológico, 
especialmente en pacientes con enfermedades crónicas. 
Sobrecarga del sistema de salud pública, que reduce a su 
vez la calidad y frecuencia del seguimiento de pacientes. 
Limitación de la educación sanitaria proporcionada por las 
farmacias tradicionales al momento de dispensar 
medicamentos 

 

Análisis de las brechas entre 
capacidades necesarias para el proyecto 
y las capacidades existentes en la 
organización 

1. Capacidades necesarias: Espacio acondicionado para 
ofrecer consultas privadas. Equipamiento básico: 
tensiómetro, glucómetro, balanza y materiales de oficina. 
Farmacéutico capacitado en seguimiento 
farmacoterapéutico y educación sanitaria. Sistema de 
registro de pacientes para realizar el seguimiento de 
manera periódica 
2. Capacidades actuales: La farmacia cuenta con 
farmacéuticos, pero requieren capacitación adicional en 
atención personalizada y seguimiento terapéutico. Espacio 
limitado y ausencia de un sistema formal de seguimiento de 
pacientes y protocolos 

 

Identificación de los riesgos conocidos 

Riesgo 1: Baja afluencia de pacientes 
Riesgo 2: Retrasos en la habilitación del consultorio y 
adquisición de equipos 
Riesgo 3: Incremento de los costos operativos sin retorno 
inmediato 
Riesgo 4: Insatisfacción de pacientes por expectativas no 
cumplidas 

 

Identificación de factores críticos del éxito 

1. Capacitación efectiva del personal en atención 
personalizada  
2. Habilitación del consultorio y disponibilidad de equipos 
necesarios en tiempo y forma  
3.Promoción efectiva del nuevo servicio para atraer a los 
pacientes  
4. Cumplimiento de expectativas en venta adicionales de 
productos relacionados 
5. Control de presupuesto y ejecución dentro del 
cronograma definido 
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Identificación de criterios de decisión 
mediante los cuales se puede evaluar los 
diferentes cursos de acción 

 
Requerido: Acondicionar el consultorio y contar con 
equipos básicos como tensiómetro y glucómetro. Capacitar 
al personal en educación sanitaria y seguimiento 
terapéutico. Definir protocolos para la atención y 
seguimiento de pacientes 
Deseable: Generar un 10 % de incremento en las ventas 
mediante productos complementarios. Aumentar la 
fidelización de clientes en al menos un 30 % 
Opcional: Ofrecer servicios adicionales como campañas de 
vacunación o asesoramiento nutricional para ampliar el 
catálogo de servicios 

 

Identificación de un conjunto de opciones 
a tener en cuenta para abordar el 
problema o la oportunidad de negocio 

 
No hacer nada: La farmacia sigue con su modelo 
tradicional, enfocándose únicamente en la dispensación de 
medicamentos sin ofrecer servicios adicionales. 
Hacer el mismo trabajo posible: Ofrecer algunos servicios 
básicos, como toma de presión arterial, sin establecer un 
consultorio formal ni seguimiento. 
Hacer más que el mínimo posible: Implementar el 
consultorio farmacéutico con atención integral, seguimiento 
farmacoterapéutico y campañas de promoción. Además, 
incentivar ventas cruzadas de productos complementarios 

 

Hitos del proyecto 

1. Inicio del proyecto y aprobación del acta de constitución 
2. Evaluación de espacios, recursos y cumplimiento legal 
3. Compra e instalación de equipos y capacitación de 
personal  
4. Prueba piloto y ajustes operativos  
5. Lanzamiento oficial del consultorio farmacéutico  
6. Monitoreo operativo y evaluación preliminar  
7. Revisión y cierre del proyecto con informe final 
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Análisis Costos-Beneficio  

El proyecto de implementación de un consultorio farmacéutico en farmacias privadas tiene un alto 
potencial de rentabilidad y beneficios estratégicos. A continuación, se resumen los aspectos clave: 
 
1. Costos estimados 
 
Inversión inicial: $5,300 - $9,800 USD 
(Adecuación del espacio, equipos médicos, software, permisos y marketing). 
Costos operativos mensuales: $2,500 - $4,400 USD 
(Salarios, mantenimiento y campañas promocionales). 
 
2. Beneficios económicos 
 
Ingresos directos: 
 
Consultas: $1,500 - $6,000 USD/mes 
Servicios adicionales: $450 - $1,500 USD/mes 
Ingreso total mensual: $1,950 - $7,500 USD 
 
Beneficios indirectos: 
 
Incremento de ventas de productos: $1,000 - $3,000 USD/mes 
Fidelización y mayor recurrencia de clientes. 
 
3. Retorno de inversión (ROI) 
 
ROI estimado: Hasta 379 % anual en el escenario máximo. 
Punto de equilibrio: Generación mínima de $2,500 USD/mes. 
 
En conclusión, el consultorio permitirá recuperar la inversión en 3 a 6 meses y mejorar el 
posicionamiento de la farmacia, generando ingresos sostenibles y fidelizando clientes.  

 

Recomendación  
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Recomendación 
 
Se recomienda implementar el consultorio farmacéutico dentro de la farmacia privada, siguiendo una 
estrategia de atención individualizada que ofrezca asesoramiento farmacoterapéutico, medición de 
parámetros clínicos básicos, educación sanitaria y seguimiento periódico de pacientes. Esta opción 
permite capitalizar la tendencia hacia la atención sanitaria personalizada, aumentar los ingresos 
mediante servicios de valor agregado y mejorar la fidelización de los clientes, contribuyendo además a 
la mejora de la salud pública. 
 
Esta estrategia contempla una ejecución progresiva en 7 semanas, asegurando que los recursos y 
roles estén claramente definidos y que se lleve a cabo una evaluación continua para identificar riesgos 
y oportunidades de mejora a lo largo del proceso. 
 
La implementación del consultorio farmacéutico ofrece una oportunidad de negocio atractiva al 
complementar la oferta tradicional de la farmacia. Existe una brecha en el mercado para servicios de 
seguimiento farmacoterapéutico, lo que justifica la creación de un consultorio farmacéutico como valor 
añadido. 
 
Con una adecuada promoción, se espera un incremento del 15 % en las ventas mediante la 
combinación de consultas y productos complementarios (e.g., vitaminas, suplementos) 

 

Evaluación  
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Plan de medición de beneficios 
 
El objetivo principal del plan de medición de beneficios es asegurar que la implementación del 
consultorio farmacéutico no solo cumpla con los resultados esperados a corto plazo, sino que genere 
impactos sostenibles en términos financieros, operativos y de satisfacción del cliente. Este plan 
establece las métricas, plazos y métodos de evaluación necesarios para garantizar la efectividad 
continua del servicio y su alineación con los objetivos estratégicos de la farmacia. 
 
Indicadores clave de desempeño (KPIs): 
 
Beneficios financieros: 
 
Incremento de ingresos: Medir el aumento del 15 % en ventas de productos complementarios en los 
primeros tres meses. 
Ingresos por consultas: Seguimiento mensual de las ganancias directas obtenidas por las consultas 
farmacéuticas. 
ROI (retorno sobre la inversión): Evaluación trimestral para asegurar que los ingresos superan los 
costos operativos en un período de 3 a 6 meses. 
 
Beneficios operativos: 
 
Fidelización de clientes: Medición del número de clientes recurrentes que utilizan el consultorio. 
Número de consultas atendidas: Monitoreo semanal del volumen de pacientes atendidos para 
identificar posibles aumentos o cuellos de botella. 
Beneficios relacionados con la salud del paciente: 
 
Adherencia al tratamiento: Seguimiento de los pacientes para evaluar la mejora en la adherencia a sus 
tratamientos.   
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Anexo 2. Acta de constitución del proyecto 
 

Fecha de elaboración Nombre del proyecto 

20 de octubre de 2024 
Implementación de consultorios farmacéuticos en 
farmacias privadas para una atención 
individualizada  

Fecha inicio del proyecto Fecha prevista de finalización del proyecto  

20 de octubre de 2024 21 de diciembre de 2024 
 

 
Objetivos del proyecto  

1. Implementar un consultorio farmacéutico que ofrezca servicios de consulta y asesoría a los 
pacientes. 

2. Incrementar los ingresos de la farmacia en un 10 % mediante la venta de productos 
complementarios. 

3. Mejorar la satisfacción del cliente al reducir tiempos de espera y aumentar la fidelización de los 
pacientes. 

4. Evaluar y mejorar la adherencia al tratamiento de los pacientes atendidos, contribuyendo a su 
salud y bienestar. 

 

 

 
Alcance del proyecto  

El proyecto abarcará las siguientes actividades: 
1. Diseño e implementación del espacio físico del consultorio farmacéutico. 
2. Capacitación del personal farmacéutico y administrativo en la atención al cliente y gestión de 
consultas. 
3. Desarrollo de un plan de marketing para promocionar el consultorio y atraer clientes. 
4. Establecimiento de un sistema de medición de beneficios y evaluación de KPIs. 
5. Realización de encuestas de satisfacción y retroalimentación de los pacientes. 

 

 
 

 
Justificación del proyecto  

La implementación del consultorio farmacéutico es fundamental para:  
1. Atender 1. Atender la creciente demanda de servicios de salud y asesoramiento farmacéutico. 
2. Aumentar la competitividad de la farmacia frente a otros proveedores de servicios de salud. 
3. Generar ingresos adicionales que contribuyan a la sostenibilidad financiera de la farmacia. 
4. Mejorar la atención al paciente, contribuyendo a su adherencia a los tratamientos y a la calidad de 
su vida. 

 

 
Factores críticos de éxito del proyecto  

1. Compromiso del personal con el nuevo modelo de atención y servicio. 
2. Adecuada capacitación del personal para garantizar una atención de calidad. 
3. Estrategias de marketing efectivas que logren atraer y fidelizar pacientes. 
4. Implementación rigurosa de las métricas y KPIs para evaluar el desempeño del consultorio. 

 

 

 

 
Entregables del proyecto (productos intermedios)  

Detalle del entregable Descripción del entregable  

Espacio físico del consultorio 

Diseño y adecuación del área del 
consultorio farmacéutico, 
incluyendo mobiliario y 

equipamiento. 
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Capacitación del personal Programa de formación al personal 
en atención al cliente y gestión de 
consultas, materiales y sesiones 

prácticas. 
 

Plan de marketing Estrategias y materiales de 
promoción para atraer pacientes al 
consultorio, incluyendo campañas 

digitales y en la farmacia.  
 

Sistema de evaluación de KPIs Herramientas y procesos para el 
seguimiento de indicadores clave 

de desempeño, incluyendo reportes 
mensuales.  

 

Encuesta de satisfacción  Diseño y distribución de encuestas 
para retroalimentación de los 

pacientes y mejorar la calidad del 
servicio.  

 

Supuestos / Asunciones del proyecto  

1. Se asume que los pacientes estarán interesados en utilizar el servicio del consultorio 
farmacéutico. 
2. Se supone que el personal capacitado tendrá la habilidad para aplicar lo aprendido en su 
interacción con los pacientes. 
3. Se asume que los recursos financieros estarán disponibles a tiempo para la implementación del 
proyecto. 
4. Se presume que el ambiente regulatorio y de salud local apoyará la operación del consultorio 
farmacéutico. 

 

 
 

 
Exclusiones del proyecto  

1. No se incluirán tratamientos médicos o diagnósticos que requieran intervención de médicos 
especializados. 
2. No se contempla la apertura de más de un consultorio en esta fase del proyecto. 
3. No se incluirán servicios de atención de urgencias ni emergencias. 

 

 
 
 

Tiempo estimado del proyecto Costo del proyecto 
 

8 semanas 
$9.800,00 

 

 
Autorización del Proyecto  

     

     

Administrador del proyecto Patrocinador del proyecto 
 

 
 
 
 
 
Anexo 3. Plantilla: Encuesta a los pacientes 

1. ¿Cómo calificaría su nivel de satisfacción general con el consultorio farmacéutico? 
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• Muy satisfecho 
• Satisfecho 
• Neutral 
• Insatisfecho 
• Muy insatisfecho 

2. ¿Considera que el servicio brindado por el consultorio farmacéutico es útil para la gestión de 
su salud? 

• Sí 
• No 

3. ¿Ha mejorado su adherencia al tratamiento desde que comenzó a usar el consultorio 
farmacéutico? 

• Sí, ha mejorado mucho 
• Ha mejorado un poco 
• No ha habido cambios 
• Ha empeorado 

4. ¿Recomendaría este servicio a otras personas? 

• Definitivamente sí 
• Probablemente sí 
• No estoy seguro 
• Probablemente no 
• Definitivamente no 

 
Anexo 4. Plantilla: Entrevistas al personal 
 

Información general del entrevistado 
Nombre (opcional): __________________________ 
Puesto en la farmacia: ______________________ 
Años de experiencia en la farmacia: __________ 
 

1. ¿Cómo ha sido su experiencia con la implementación del consultorio farmacéutico en la 
farmacia? 

2. ¿Cuáles considera que son los beneficios principales del consultorio para los pacientes? 
3. ¿Qué desafíos ha enfrentado en la operación del consultorio farmacéutico? 
4. ¿Cree que este servicio ha mejorado la relación de la farmacia con los clientes? ¿Por qué? 
5. ¿Qué mejoras o cambios sugeriría para optimizar el funcionamiento del consultorio? 

 
 
Anexo 5. Plantilla: Registros de KPI y datos financieros 
 

Información general del registro 
• Nombre del consultorio farmacéutico: __________________________ 
• Periodo de evaluación (Mes/Año): __________________________ 
• Responsable del Registro: __________________________ 

 
1. Número de consultas farmacéuticas realizadas mensualmente 
(Registro del volumen de consultas atendidas en el consultorio durante el mes.) 
 
• Total de consultas realizadas: __________________ 
• Promedio diario de consultas: __________________ 
• Observaciones:  
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2. Incremento en ventas de productos relacionados 
(Comparación mensual de las ventas de productos relacionados con la salud antes y después de 
la implementación del consultorio.) 

 
Mes Ventas Antes del 

Consultorio ($) 
Ventas Después del 
Consultorio ($) 

Incremento (%) 

Ejemplo: 
Enero 

   

    

Observaciones: 
 

3. Porcentaje de adherencia al tratamiento entre pacientes 
(Medición de la adherencia de los pacientes a sus tratamientos después de recibir orientación en 
el consultorio.) 
 
Pacientes encuestados: __________________ 
Pacientes con adherencia completa: __________________ 
Porcentaje de adherencia: __________________% 
Observaciones: 
 
4. Satisfacción del paciente (de las encuestas)  
(Promedio de satisfacción general reportada en las encuestas aplicadas a los pacientes que 
utilizaron el consultorio.) 
 
Número total de encuestas aplicadas: __________________ 
Calificación Promedio (1-5): __________________ 
(1 = Muy Insatisfecho, 5 = Muy Satisfecho) 
Observaciones: 
 
 
Resumen y conclusiones del mes 
 

• Análisis general del desempeño:  
• Acciones recomendadas: 

 
Aprobación:  
 

• Responsable de evaluación: 
• Fecha: 

 
 
 
Anexo 6. Plantilla de Registro de requisitos del proyecto 
 

ID del requisito Descripción Fuente Criterio de 
aceptación 

Estado 

     
 
 
 
Anexo 7. Formato de control de cambios de alcance 

ID de Cambio  Descripción del 
cambio 

Impacto 
(Tiempo, Costo, 
Recursos) 

Aprobación Estado 
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Anexo 8. Plantilla: Cronograma de actividades y seguimiento 
 

Semana Hito Actividades 
clave 

Responsable Estado Comentarios 

1 Inicio y 
planificación 
detallada 

Reuniones 
iniciales, 
creación de 
cronograma 

Gerente del 
proyecto 

  

2-3 Diseño y 
adecuación 
del espacio 

Contratar 
servicios de 
adecuación, 
compra inicial 

Gerente de 
compras 

  

4 Adquisición 
de equipos 

Compra y 
recepción de 
equipos 
médicos  

Gerente de 
Compras 

  

5  Capacitación 
del personal 

Realización 
de talleres 

Coordinador 
de 
Capacitación 

  

6 Pruebas piloto Revisión del 
servicio y 
ajustes 

Equipo del 
proyecto 

  

7  Apertura 
oficial 

Inauguración 
y revisión final  

Gerente del 
Proyecto 

  

 
 
 
Anexo 9. Plantilla: Registro de gastos y control presupuestario 
 

Categoría de 
gasto 

Presupuesto 
asignado 

Gasto real Diferencia  Comentarios 

Adecuación del 
espacio físico 

$4000    

Equipos médicos 
y materiales 

$2000    

Capacitación del 
personal 

$1500    

Costos 
operativos 
adicionales 

$2300    

Total $9800    
 
 
 
 
 
Anexo 10. Plantilla: Plan de capacitación 
 

Tema Duración Formato Evaluación final 
Técnicas de consulta 8 horas Taller presencial Prueba escrita 
Gestión de datos 
sensibles 

4 horas Seminario virtual Estudio de caso 

Atención al cliente 6 horas Taller presencial Role-playing  
 
Anexo 11. Plantilla: Registro de comunicación 
 

Fecha Medio Participantes Tema principal Acuerdos 
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01/11/2024 Reunión 
presencial 

Equipo del 
proyecto 

Inicio y 
planificación 

Definir 
cronograma 
inicial 

08/11/2024 Correo 
electrónico 

Patrocinador, 
gerente 

Informe semanal Actualización de 
avances  

15/11/2024 Chat grupal Todo el equipo Resolución de 
problemas 

Ajustes en 
compas  

 
Anexo 12. Plantilla de contrato simplificado con proveedores 
 
Contrato de adquisición de Bienes/Servicios 
Parte contratante: Nombre del Proyecto / Farmacia 
Proveedor: Nombre del proveedor 
Objeto del contrato: 
El proveedor se compromete a suministrar los siguientes bienes y/o servicios: 

• Lista de artículos y/o servicios con especificaciones detalladas. 
Plazos y entrega: 

• Fecha de entrega: Especificar la fecha. 
• Lugar de entrega: Especificar ubicación. 

Costo y condiciones de pago: 
• Costo total: Especificar monto. 
• Método de pago: Transferencia, cheque, etc. 
• Plazos de pago: Ej.: 50 % por adelantado, 50 % a la entrega. 

Garantías y devoluciones: 
El proveedor garantiza la calidad y funcionalidad de los productos por un período de Especificar 
duración. 
Cláusulas especiales: 
Cualquier cambio deberá ser aprobado por el gerente del proyecto. 
Firmas: 
 
 
Anexo 13. Plantilla de monitoreo del cronograma 
 

Actividad Fecha 
planeada 

Fecha real Estado 
(Cumplida/En 
curso/Pendiente) 

Comentarios/Acciones 
correctivas 

Instalación del 
consultorio 

10/11/2024    

Contratación del 
personal 

15/11/2024    

Implementación 
de servicios 

20/11/2024    

 
Anexo 14. Plantilla Medición del Desempeño de Indicadores Clave (KPIs) 

Indicador clave Meta Valor actual Frecuencia de 
medición 

Acciones 
correctivas 

Adherencia al 
tratamiento 

85 % de 
adherencia 

 Mensual Programar 
seguimiento 
adicional 

Satisfacción del 
cliente 

90 % de 
satisfacción 
promedio 

 Quincenal Revisión de 
encuestas 
criticas 

Impacto 
financiero 

ROI positivo en 6 
meses 

 Trimestral Ajustar estrategia 
de marketing  

Posicionamiento 
competitivo 

Mejora del 15 % 
en percepción 

 Mensual Revisar 
campañas 
promocionales 
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Anexo 15. Plantilla gestión de Comunicaciones y Retroalimentación 
 

Actividad de 
Comunicación 

Frecuencia Audiencia Método Comentarios 

Informe de 
progreso 

Quincenal Gerente y 
patrocinadores 

Correo 
electrónico 

Alinear métricas 
clave 

Encuestas a 
pacientes 

Mensual Usuarios del 
consultorio 

Formulario digital Simplificar 
preguntas 

Reunión con 
equipo operativo 

Semanal Personal del 
consultorio 

Presencial/virtual Identificar 
necesidades 

 
Anexo 16. Plantilla evaluación de lecciones aprendidas 
 

 Aspecto evaluado  Lecciones positivas Áreas de mejora Acción recomendada 
Planificación    
Ejecución    
Comunicación    
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