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RESUMEN EJECUTIVO

La actual investigacion busca identificar cuales son los factores principales
que impiden que la farmacia del consulta externa del Hospital Eugenio Espejo
ubicada en el sector “El Dorado” del DMQ., brinde un servicio de calidad y a su vez
erradicar la insatisfaccion por parte de los usuarios, para lo cual se desarrollara una
encuesta, que nos permitira detectar los fallos en los procesos que realiza el personal

de la farmacia.

Debido a esto se tomaran en cuenta los reglamentos y normativas que estan
en vigencia en la Ley Orgéanica de Salud del Ecuador, conceptos y definiciones que
son consultados a traves de paginas web, citas bibliografias, ejemplares de manuales

basados en las normas ISO sin olvidar los manuales de atencion al cliente.

Lo cual proporcionara conocer el desarrollo de los procesos y la explicacién
respectiva de los mismos, tales como: los principios de gestion de la calidad, las
fichas de interesados, el mapa de procesos, su descomposicion y por ultimo los
flujogramas, organigramas presentes en el manual respectivo que se presenta como

solucion al problema central.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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ABSTRACT

The current research seeks to identify which are the main factors that prevent
the pharmacy of the external consultation of the Hospital Eugenio Espejo located in
the "El Dorado™ sector of the DMQ., Provide a quality service and in turn eradicate
the dissatisfaction by the users, For which a survey will be developed, which will

allow us to detect the failures in the processes carried out by the pharmacy staff.

Due to this, the regulations and norms that are in force in the Organic
Health Law of Ecuador will be taken into account, concepts and definitions that are
consulted through web pages, bibliographical references, copies of manuals based on

ISO norms without forgetting the Customer service manuals.

This will provide information on the development of the processes and their
respective explanation, such as: quality management principles, stakeholder files,
process mapping, decomposition, and finally flowcharts, flowcharts present in the

process. Manual that is presented as a solution to the central problem.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.01. Contexto

Herndndez, Almifana, y etc,. (2011) mencionaron que la atencién
farmaceéutica es el desempefio profesional comprometido a que todas las actividades
se integren con los usuarios, con el fin de mejorar la salud y calidad de vida de los

mismos, mediante el uso seguro y eficaz de los medicamentos.

Jacome, Hepler, y etc., (1999) sugirieron que la Atencién Farmacéutica es
efectuar el seguimiento farmacologico al usuario con el propdsito de mejorar su

calidad de vida.

De acuerdo a las ISO 900:2000, (2005) el Sistema de Gestion es el conjunto
de actividades de un proceso que le permite a la organizacion trabajar

adecuadamente.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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Yanez (2008) establece que el Sistema de Gestion de Calidad es un
conjunto de acciones o procedimientos planificados para satisfacer las necesidades

del cliente o usuario.

Las ISO 9001:2000, (2005) nos menciona que el objetivo principal del
Sistema de gestion de calidad es mantener la mejora continua en cada departamento

de la organizacion y asi asegurar la satisfaccion delos clientes o usuarios.

En el Distrito Metropolitano De Quito (Zona 9) tiene varias instituciones de
salud: Hospitales, Centros de Salud tipo (A, B y C), cada uno de estos

establecimientos brindan atencién farmacéutica a la ciudadania.

El 24 de Mayo de 1933, la Junta Central de Asistencia Publica de Quito
inauguré la Casa de Salud con el nombre de Hospital Eugenio Espejo, en homenaje
al médico y procer de la independencia abrieron sus puertas a la comunidad

capitalina. Obra que fue ideada por el Gral. Eloy Alfaro Delgado en 1901.

En el Hospital de Especialidades Eugenio Espejo, se labora bajo una
filosofia humanista integral, efectuando con su mision (prestar servicios de salud con
calidad y calidez) en el ambito de la asistencia de tercer nivel especializada. Esta
Casa de Salud garantiza el acceso totalmente gratuito a sus servicios de salud de

alta complejidad.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017



1
n
boticas _,> 4 3

viviead § %A an farmacics <
“CORDILLERAS Cordil e

Este es el hospital mas emblematico del Sistema Publico de Salud con
acreditacion internacional tipo oro otorgada por la prestigiosa organizacion
Acreditacion Canada International (ACI), gracias a los estandares de calidad,
calidez y seguridad en sus préacticas. Es la primera Casa de Salud de especialidades
en Hispanoamérica en obtener esta importante distincion. EI emblema del hospital es

“Somos mas que un hospital”.

La calidad de atencion a los usuarios en las Farmacias de hospitales
publicos del pais ultimamente se ha visto insuficiente por las constantes quejas como
es la demora para dispensar los farmacos, presentan mala actitud, no tienen paciencia
y no poseen identificacion. Muchas veces los usuarios presentan sus quejas pero no
suelen ser solucionadas, todo ello genera inconvenientes al momento de evaluar la

satisfaccion total.

Para verificar la calidad de atencion farmacéutica, el proyecto se enfoca en
determinar los principales factores que con llevan a un déficit en la atencion publica
en el area de Farmacia. Como podemos observar en la Farmacia de consulta externa
del Hospital Eugenio Espejo del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) se propone
implementar un sistema de gestion de calidad para solucionar los factores que
afectan la calidad del servicio Farmacéutico y alcanzar la excelencia en los mismos

y la satisfaccion por parte de los usuarios.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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1.02. Justificacion

Es evidente que la atencion farmacéutica es un elemento imprescindible
para las Instituciones de Salud, ya que garantiza un servicio farmacéutico donde se
busca pasar de la simple dispensacién a involucrarse directamente con el usuario con

el fin de mejorar su calidad de vida.

En vista a la necesidad de implementar una herramienta eficaz, siendo
destinada a establecer y evaluar procedimientos en la atencion farmacéutica., surge
el desarrollo del proyecto cuyo objetivo principal es efectuar un sistema de gestién
de calidad que permita determinar los factores que afectan en la calidad de los
servicios farmacéuticos, segun con lo establecido por las normas ISO 9000-9001, y

asi prestar un servicio eficiente, eficaz y de calidad.

(Dr. Herrera, 2016) tomando en cuenta los antecedentes de la investigacién
se determind que en la actualidad en la Farmacia de consulta externa del Hospital
Eugenio Espejo, ubicado en el sector “El Dorado” de la ciudad de Quito, se ha
verificado la existencia de una inadecuada atencion farmacéutica lo cual ha traido
inconformidad a los usuarios y familiares de los mismos, muchas veces por el bajo
abastecimiento de medicamentos, escases de suministros de oficina, rotacion del
personal, mal estado del sistema informético, etc. Tomando en cuenta que las
normas Yy directrices que posee la Ley organica de salud en el Ecuador no se enfocan

en la atencion y el servicio hacia los usuarios.
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En virtud a que se ha generado una atencion sin calidad e insuficiente, el
proyecto tiene como propuesta implementar un sistema de gestion de calidad para
conseguir el éxito en la dispensacion y la mejora continua del rendimiento de la

farmacia, enfocados en mantener la satisfaccion de los usuarios.

1.03. Definicion del problema central (Matriz T)

Una vez que se ha identificado el problema central, que deseamos
solucionar procedemos a realizar una herramienta llamada Matriz T, la cual nos sirve
para hacer un analisis situacional y visualizar la situacion negativa que se esta dando

dentro del proyecto.

Rovayo (2013), estabkece que la Matriz T est4 formada por: Situacion
Empeorada, Situacion Actual, Situacion Mejorada, Fuerzas Bloqueadoras, Fuerzas
Impulsadoras las cuales estan calificadas con el rango del uno al cinco, siendo uno
bajo, dos medio bajo, tres medio, cuatro medio alto y cinco alto, la Intensidad vy el

Potencial de Cambio se evalia analizando la situacion actual dentro de la matriz T.

- Las fuerzas impulsadoras.- Son elementos que impiden que el problema
actual se aumente.

- Las fuerzas bloqueadoras.- son problemas o acontecimientos que agrava o
provocan el problema vigente.

- Intensidad.- Es una calificacion que se da al nivel de impacto de las fuerzas
sobre las condiciones de la problemaética actual.

- Potencial de cambio.- En cuanto se puede modificar o aprovechar la fuerza

para llegar a la situacion deseada.
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Tabla N° 1
Tema: Matriz T

ANALISIS DE FUERZAS T

Situacién Empeorada

Situacion Actual

Situacién Mejorada

despido de personal por
aumento de quejas por parte de
los usuarios

Inconformidad constante por
parte de los usuarios respecto
al servicio recibido en el area

Clientes/ usuarios satisfechos

proveedores

de Farmacia
Fuerzas Impulsadoras | PC I PC Fuerzas Bloqueadoras
Buena relaciones POC? adquisicion de_ N
. medicamentos por limitacion del
interpersonales entre 3 4 4 2 L ional d
empleados Servicio I\_lgmor)a de
Contratacion Publica (SERCOP)
Maneia una cartera de No cuenta con normas técnicas
) 3 3 4 5 para una adecuada atencion al

usuario

Comunicacion constante entre
departamentos o areas del
hospital

Infraestructura inadecuada y
sistemas informaticos deficientes

Cursos de actualizacion sobre

2 L0 Y Inadecuada dispensacion de
capac_lgacmn sobre I,a a_ldecuada 4 4 3 4 medicamentos
atencion  farmacéutica  al
personal de la farmacia.
1-Bajo | 2-Mediobajo | 3-Medio | 4-Medioalto | 5-Alto

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia
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1.03.01 Andlisis de la matriz T

La matriz T refleja diferentes situaciones las cuales indican las
circunstancias que afectan al area de la farmacia, como principal tenemos la
situacién actual, mediante la cual se logré determinar el impacto de las fuerzas

impulsadoras y bloqueadoras.

Mediante esté analisis se percibe el problema central de esta investigacion
siendo la inconformidad por parte de los usuarios con el servicio recibido en el &rea
de la farmacia, el cual no sea empeorado gracias a las diferentes actividades
planteadas en las fuerzas impulsadoras tales como: las buenas relaciones entre
empleados, la comunicacion constante entre las diferentes areas mas los cursos de
actualizaciéon sobre los medicamentos y capacitacion sobre la adecuada atencion
farmacéutica, que han hecho que mejoren los conocimientos de dosificacion y
dispensacion tratando asi de brindar una atencion acorde a los requerimientos de los

usuarios.

Debido a la situacion actual este es provocado por la poca adquisicion de
medicamentos limitados por del Servicio Nacional de Contratacion Publica
(SERCOP), la inexistencia de normas para una adecuada atencién al usuario, la
infraestructura inadecuada y sistemas informaticos deficientes como también la
inadecuada dispensacion de medicamentos. Esto hace que el nivel de satisfaccion de

los usuarios del area sea bajo. Todos estos factores han hecho decisivo que se
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implementen estrategias  orientadas hacia la mejora continua en la atencion

farmacéutica, elevando el nivel satisfaccién del usuario.

Al analizar el resultado obtenido segun los valores de calificacion de la
intensidad y potencial de cambio y el analisis entre las fuerzas impulsadoras y
fuerzas bloqueadoras que se presenta actualmente en el Hospital Eugenio Espejo, se
determiné que es necesario implementar un sistema de gestion d calidad con el fin de
mejorar los procesos y procedimientos de atencién al usuario en la Farmacia de

consulta externa y asi obtener la satisfaccion de los mismos.
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CAPITULO II

ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.01. Mapeo de involucrados

Rovayo (2013), determina que el mapeo de involucrados es una herramienta
que nos ayuda a definir quienes participan en el proyecto ya sean personas u
organizaciones. Y a su vez nos ayuda a identificar si estos involucrados son directos
0 indirectos al momento de tomar decisiones o a obstaculizar el logro de los

objetivos del proyecto.

Estos implicados nos ayudan a disponer de informacion veridica ya que
ellos son los afectados y seran beneficiados con el proyecto como también nos

ayudan a obtener un respaldo sobre lo que esta sucediendo en dicha area.
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Cuadro N° 1
Tema: Mapeo mental de involucrados

Investigador

Bioquimico Farmacéutico

— Personal De La Farmacia
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Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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2.01.01. Analisis del mapeo mental de involucrados

La presente investigacion estd conformada de varios involucrados, los

cuales van a ser responsables del cambio radical para disponer de una buena atencion

farmacéutica.

En el mapeo ejecutado, se identifica cada uno de los implicados,
evaluando cual de ellos es el principal en las actividades realizadas y ejecutadas,
siendo el investigador el involucrado méas importante del proyecto puesto que es
quien va analizar los factores que intervienen en la mala atencion farmacéutica.
Considerando cada una de las funciones que cumplen los siguientes involucrados: el
personal de la Farmacia, clientes o usuarios y al Director de la Farmacia, para
disefiar las posibles soluciones e ir incorporando los procesos inexistentes o mal

realizados mediante la informacion adquirida del sistema de gestion de calidad .
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2.02. Matriz De Analisis De Involucrados

En 2004, BID identificd que en la matriz de andlisis es donde se identifica
cuales son los involucrados directos de acuerdo a su fuerza e intensidad frente el

proyecto.

Iniciamos el andlisis de involucrados con la creacion de una matriz con siete

(7) columnas y una (1) fila para cada implicado directo.

BID, 2014 determiné que:

1. Actores involucrados.- Son personas, organizaciones y lideres que
estan involucrados directamente o indirectamente con respecto al
problema también como en sus posibles soluciones.

2. Interés sobre el problema.- Son motivaciones que impulsan las
actuaciones de los involucrados dentro de la organizacion respecto al
problema.

3. Problemas percibidos.- Son todas las situaciones, acciones que limitan
la capacidad del trabajador al momento de actuar.

4. Recursos, mandatos y capacitaciones.- Son los medios, habilidades y
mandatos que nos permitira apoyar las operaciones del proyecto.

5. Interés sobre el proyecto.- es lo que los involucrados esperan con
relacion a la accidn propuesta como: las necesidades insatisfechas o
expectativas, relacionado con el proyecto.

6. Conflictos potenciales.- Intereses diferentes por parte del implicado,
relacionado con el problema los cuales no se logra conciliar.

7. Acuerdos.- Son los intereses que se ha logrado conciliar y organizar con

respecto a los inconvenientes del proyecto.
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Tabla N° 2

Tema: Matriz de andlisis de involucrados

Inconformidad constante por parte de los usuarios respecto al servicio recibido en el &rea de
Farmacia
_ Actores Interes ELEIT Recursos Interes T
involucrado sobre el e mandatos y sobre el ) Acuerdos
percibidos - potenciales
S problema capacidades proyecto
. . Disponibili Proporcion
Dar Resistencia al Spor bilida oporeio Falta de
. y : d de tiempo, | ar una
Investigado | solucion al cambio por conocimiento | herramienta | 2POYO de
r problema de parte del Lo . .| directivosy
. cientificoy | metodologi
la farmacia personal - empleados
técnico ca
Disminuir .
las quejas o _ Reg:onom
Falta de Conocimient Desinterés mientos
por parte de . P Lograr la
Personal de los clientes | COMPromiso 0 empirico | . & ccion laboral por por
i . con la embace a la . arte del cumplime
FElTTEEE hacia el o S del cliente P P
organizacion experiencia personal nto
personal de
. laboral
Farmacia
Recibir un Pérdida de S Falta de
. : Recibir una :
Cliente / buen trato tiempo y y compromis
X PNBV atencion de
Usuario enel problemas . 0 por parte
L . calidad
servicio percibidos del personal
Apoyo
Disminuir por parte
las quejas . del
quey L Mejorar los o
. por parte de | Poco interés - ministerio
Director de - indicadores . .
la los clientes | por parte del PNBV de Inexistencia | de salud
. 0 usuarios ersonal de . - de recursos | para
Farmacia P . satisfaccion P
por la mala Farmacia del usuario alcanzar
atencion de los
Farmacias objetivos
deseados

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia
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2.02.01 Anélisis del mapeo de involucrados

La investigacién desarrollada en la matriz de involucrados indica algunas
incidencias las cuales tenemos como objetivo eliminar y dar soluciones adecuadas

para brindar una atencion farmacéutica de calidad.

En esta matriz se evidencia el nivel de involucramiento de cada uno de los
actores (investigador, personal de la farmacia, usuario y Director de la farmacia) los
que favoreceran a la eliminacion de los problemas como: la resistencia al cambio, la
falta de compromiso y el poco interés por parte del personal de la farmacia.
Tomando en cuenta los conflictos potenciales (falta de apoyo por parte de los
directivos y el personal, la inexistencia de recursos) y se observa el interés de cada
uno de ellos sobre el proyecto el cual es proporcionar una herramienta metodoldgica

que ayudara a la ejecucion del proyecto.

De esa manera se puede llegar a determinar que la implementacion de un
sistema de gestion de calidad contara con el apoyo de los principales actores

facilitando su ejecucion en el mediano plazo.
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CAPITULO I1I

PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01. Arbol De Problemas

Belfonte, 2012 analizé el arbol de problemas concluyendo que es una
herramienta que nos ayuda a analizar el problema existente que intentamos

investigar, mediante la identificacion de las causas y efectos.

Un arbol de problemas consta principalmente de tres partes: el problema

central, las causas y efectos (directos, indirectos y estructurales).

Para establecer el arbol de problemas Rovayo, 2011 determino que, se parte
por enunciar el problema central que afecta a un grupo humano y en un determinado
ambito geogréfico. Luego se realiza la identificacion de las causas directas
(corresponden a los factores que provocan directamente al aparecimiento del

problema), causas indirectas (representan factores que originan la existencia de las

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017



-

1
:
boticas -/’ 4 16

viviead § %A an farmacics <
“CORDILLERAT Caordi @ r oo

causas y efectos directos) y causas estructurales (provocan las causas y efectos
indirectos del problema central tomando en cuenta el entorno econémico, social,
politico, tecnoldgico, poblacional y otros en el cual el proyecto no tiene mayor

capacidad de intervencion).

A continuacion se identifica los efectos provocados por el problema central:
efectos directos (son factores o evidencias-manifestaciones que permiten que el
problema central se manifieste), efectos indirectos (son aquellos efectos provocados
por los efectos primarios) y efectos estructurales (provocados por los efectos
secundarios sectoriales del proyecto y a su vez describen los aportes del proyecto al

desarrollo general del pais).
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Cuadro N° 2

Tema: Arbol de problemas

Usuarios acuden a otros
establecimientos de salud

T

Desmejora la imagen de la
farmacia

Desconfianza respecto al servicio brindado y la certificacién del Hospital

T

T

T

Tensidn laboral provocada
por defectos en el sistema

Llamado de atencién por parte
de los supervisores a cargo

establecimientos exteriores

A

A

Inconformidad constante por parte de los usuarios respecto al servicio recibido

en el area de farmacia

Demora en los

procesos

Errores en la ejecucion
de los sistemas

I

Escaso mantenimiento
del sistema

Inadecuada
dispensacion de
medicamentos

T

Personal no
capacitado

T

Rotacion del
personal

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

Déficit de medicamentos

T

Inadecuado céalculo de
rotacion de medicamentos

T

Errores en el control de

inventarios
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3.01.01 Andlisis del arbol de problemas

Durante el desarrollo de la investigacion se pudo evidenciar los diferentes
factores que influyen en la calidad de atencion farmacéutica en la Farmacia de
consulta externa del Hospital Eugenio Espejo, identificando como problema central
la inconformidad constante por parte de los usuarios respecto al servicio recibido en

el area de dicha Farmacia.

Donde se determinG en primera instancia el escaso mantenimiento de los
sistemas de facturacién, devolucion, adquisicion etc., lo cual provoca inconvenientes
al momento de su ejecucion, conllevando a la demora de los procesos mencionados

anteriormente.

El personal que labora en un &rea especificada al momento de realizar una
rotacion cambia sus funciones para las cuales fue encomendado, esto provoca que las
areas tengan trabajadores no capacitados y a su vez una inadecuada dispensacion de
medicamentos. También los errores en el control de inventarios producen el
inadecuado célculo de rotacion de los farmacos, lo que genera el déficit de los

mismos en las perchas de la Farmacia.

Los efectos de las causas antes mencionadas producen: tension laboral

provocada por defectos en el sistema, el llamado de atencidon por parte de los
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supervisores a cargo; y, adicionalmente la falta de medicamentos hace que los
usuarios adquieran farmacos en establecimientos exteriores. De los efectos
mencionados se establece una desconfianza respecto al servicio brindado y la
certificacion que el hospital posee. Y a futuro esto conlleva a que los usuarios
acudan a otros establecimientos de salud, y asi proporcionando una imagen

desmejorada de la farmacia.

3.02. Arbol De Objetivos

BID, 2004 menciond que el arbol de objetivos es una herramienta que nos
permite cambiar todo los efectos y causas del arbol de problemas en objetivos o
soluciones, y estos a su vez deben ser viables que permitan alcanzar dichas

soluciones.

El arbol de objetivos se constituye por tres partes: el problema central
convertido en proposito, las causas en medios y los efectos en fines; ya sean directos,

indirectos o estructurales.

Para construir el &arbol de objetivos, Rovayo, 2013 establece que
primeramente el propdsito u objetivo general a partir de las condiciones negativas
del arbol de problemas, luego se establece los medios que estdn conformados por: los

componentes (son los bienes y servicios que debe producir el investigador) y
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actividades (implican el uso de recursos que el investigador que debe llevar a cabo
para producir cada componente). Finalmente se establece los fines (indica como el
proyecto aportara a solucionar un problema de desarrollo a nivel sectorial, regional o

nacional.
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Cuadro N° 3
Tema: Arbol de Obijetivos

Preferencia por la
farmacia del Hospital

!

Imagen positiva de
la farmacia

Confianza respecto al servicio brindado y la certificacion del Hospital

T

T

T

Adecuado clima
laboral

Inexistentes llamados de
atencion al personal

A

A

Adquisicion de medicamentos en
la farmacia del Hospital

!

Satisfaccion de los usuarios respecto al servicio recibido en el area de Farmacia

Eficiente ejecucion de los

Adecuada
dispensacion de los
medicamentos

procesos

Optima ejecucion de los
sistemas

Frecuente mantenimiento
del sistema

{

Personal aplicando
técnicas y normas
estandarizadas

!

Actividades de trabajo
definidas y
estandarizadas

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

Abastecimiento de
medicamentos acorde a
las necesidades de los

1

Correcto calculo de
medicamentos

T

Efectivo control de
inventarios
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3.02.01 Anélisis del arbol de objetivos

A traves de la investigacion en curso se establecerd las propuestas de mejora
que solventaran las dificultades encontradas en la farmacia referente a los factores

que influyen en la calidad de atencién farmacéutica.

Mediante el problema central se ha logrado identificar el siguiente
proposito: satisfaccion de los usuarios respecto al servicio recibido en el area de
farmacia. A continuacion se establecen los siguientes medios que permitiran alcanzar
dicha propuesta. El frecuente mantenimiento del sistema permite la optima en la
ejecucion de los sistemas de facturacion, devolucion, adquisicion etc., y a su vez la
eficiente ejecucion de los procesos mencionados. La adecuada seleccion del personal
es otro punto de mejora debido a que se tendra personal capacitado en diferentes
areas de la Farmacia obteniendo la adecuada dispensacién de los medicamentos. Por
ultimo en el efectivo control de inventarios establece el correcto calculo de
medicamentos obteniendo un abastecimiento adecuado de los farmacos acorde a las

necesidades de los usuarios.

De lo indicado anteriormente se obtendra los siguientes fines: el buen clima
laboral, los inexistentes llamados de atencion por parte de los supervisores
encargados y aumentar la adquisicion de medicamentos en la farmacia del hospital.
Esto aumentara la confianza respecto al servicio brindado y la certificacion que
posee el Hospital. Y por consiguiente existira preferencia por la casa de salud, lo que

beneficia la imagen de la Farmacia.
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CAPITULO VI

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.01. Matriz de analisis de alternativas

En ( 2013), Rovayo describidé que la matriz de analisis de alternativas es
una tecnica que nos ayuda a identificar las posibles soluciones que pueden llegar a
ser estrategias las cuales contribuiran al cambio de situacion atual a la situacion

mejorada del proyecto.

Como consiguiente para desarrollar la matiz de analisis de alternativa se

debe ejecutar los siguiente:

» ldentificar las soluciones alternas que pueden lograr ser estratégias del
proyecto, representadas por objetivos enlazados en relacién de medios —

fines
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» Evaluar la factibilidad técnica, financiera financiera,social y politica de las
posibles estratégias representadas por los objetivos medios —fines que puedan
permitir el logro de (Finalidad, proposito, componentes).

» Determina la estrategia general que debe ser adoptada por el proyecto y

representada por la hipotesis.
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Tabla N° 3

Tema: Matriz alternativas
MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS \

IMPACT FACTIVIL | FACTIVIL | FACTIVIL | TOT | CATE
O SOBRE | IDAD IDAD IDAD AL GORIA
OBJETIVOS EL TECNICA | SOCIAL POLITICA S
PROPOSI
TO
Eficiente ejecucion de los ]
procesos 4 2 3 4 13 media
alta
Adecuada dispensacion )
de los medicamentos 4 3 3 5 | 1p | media
alta
Abastecimiento de
medlcam_entos acorde a 4 3 3 2 12 media
las necesidades de los alta
usuarios
Personal aplicando ]
técnicas y normas 4 4 3 4 | 15 | media
estandarizadas alta
Efectivo control de
inventarios 4 3 3 2 12 alta
Total 20 15 15 14 64

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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4.01.01 Anadlisis de la matriz de alternativas

Luego de haber realizado el anélisis de alternativas como se puede observar
en el cuadro anterior se concluye que la mejor opcién que nos garantizara un mayor
beneficio a un menor costo es el contar con personal que apligue técnicas y normas
estandarizadas al momento de realizar su trabajo, esto lograra tener una eficiente
ejecucion de los procesos garantizando asi que la calidad de la atencién
farmaceéutica en el area de Farmacia del Hospital Eugenio Espejo mejore eliminando

asi en un gran porcentaje las quejas e insatisfaccion por parte del usuario.

Por lo expuesto anteriormente en la presente investigacion se pretende
demostrar que la mejor herramienta para alcanzar la satisfaccion del cliente es la

implementacion de un Sistema De Gestién De Calidad que optimice el servicio.

4.02. Matriz de analisis de impacto de objetivos

Rovayo,( 2013) la matriz es una herramienta metodoldgica que nos sirve
para la calificacion por rangos para cada aspecto que son: Alto cuatro (4), Medio dos

(2) y bajo (1). El cual nos permite identificar las mejoras para el proyecto.

La matriz nos permite reconocer las alternativas que se analizaran para

identificar el principal objetivo que nos llevara a cumplir el proposito de la
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investigacion, ya que mediremos los aportes positivos para implementaron Sistema
De Gestion De Calidad y asi aportar una herramienta necesaria para mejorar el
servicio Farmacéuticos a los usuarios. Esto obtiene una serie de impactos como:

social y politico.

(Ver anexo numero 1) pag. 95

4.02.01 Analisis de la matriz de impactos

Luego de haber analizado el impacto que tendrd el contar con personal
aplicando técnicas y normas estandarizadas, se logré determinar que se cuenta con
una factibilidad alta de alcanzarse este objetivo ya que al medir la viabilidad esta se
determina como alta asi mismo el impacto de género, el impacto ambiental y la
relevancia, como consiguiente esto contribuye a que el proyecto sea sostenible
puesto que en los tres casos es alto. Y a su vez obteniendo la satisfaccion de los

usuarios.
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4.03. Diagrama de estrategias

Rovayo, 2013 menciond que el diagrama de estrategias es establecer la
estructura y el alcance de las mismas, expresadas en conjunto de objetivos que se
considera como factible de realizar y se encuentra dentro de las posibilidades del

proyecto.

El diagrama de estrategias esta constituido esencialmente por tres partes: la
finalidad (objetivo que representa al sector al cual el proposito aporta de forma méas
significativa), proposito (objetivo formulado a partir del problema central) y los
objetivos de resultado (objetivos conectados a la causa directa los cuales puedan
trabajar juntos). Bajo los objetivos seleccionados se escriben las actividades que se

va a realizar, respetando su redaccion en participio pasado.
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Cuadro N° 4
Tema: Diagrama de estrategia
Confianza respecto al servicio brindado y la
certificacion del Hospital
Satisfaccion de los usuarios respecto al
servicio recibido en el area de Farmacia
plzrg?en(ﬂ%gﬁ%%negeeF(rj%ggﬁfgl?(’) Buenas practicas de Sintetizar el control de
R almacenamiento inventarios
Descripcion y de talle de cada Implemento de talleres sobre Implementado tecnicas de
proceso atencion al cliente control de inventarios
-, i eficientes
Elaboracion del mapa de Cumplidos los procesos y _ _
procesos normas de atencion al cliente Mejorada el almacenamiento y
L . distribucion de medicamentos
Disefio de la ficha de procesos Superada la mala i
. : dispensacion de Proveedores cumplidos y
Crear una diagrama de flujo medicamentos satisfechos

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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4.03.01 Andlisis del diagrama de estrategias

Utilizando las siguientes estrategias (estandarizacion de procesos vy
procedimientos en el desarrollo de las actividades, la adecuada dispensacion y el
correcto calculo de inventarios) se llegara a la finalidad del proyecto (confianza
respecto al servicio brindado y la certificacion del Hospital) por parte de los

usuarios.

Una vez analizada el diagrama de estrategias se llega a determinar
cuales son las principales actividades que se deben ejecutar para que la
implementacion del sistema de gestion de calidad de resultado. Logrando asi
disminuir la inconformidad del usuario lo que a futuro contribuira a que la confianza

de los clientes se restaure y asi la certificacion del hospital tenga credibilidad.
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4.04. Matriz de marco légico

Ortegon, Pachero y Prieto determinaron que la matriz de marco logico es
una herramienta que ayuda a facilitar el proceso de conceptualizacion, disefio,
ejecucion, y evaluacién de proyectos. Su énfasis esta centrado en la orientacion por
objetivos, la que se centra en grupos beneficiarios, a facilitar la participacion,

también en la comunicacion entre las partes interesadas.

Posee cuatro columnas que proporcionan la siguiente informacion: un
resumen narrativo de los objetivos y las actividades, los indicadores (resultados
especificos a alcanzar), medios de verificacion (fuentes de datos para verificar el
cumplimiento de objetivos y actividades) y los supuestos (factores externos que

implican riesgos para la sostenibilidad del proyecto).

(Ver anexo numero 2) pag.96
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4.04.01 Anélisis de la matriz de marco légico

Se concluye que para poder alcanzar la finalidad del proyecto que es el
incremento en la confianza respecto al servicio brindado y la certificacion del
Hospital. Se debe realizar las siguientes actividades: verificacion de las actividades,
elaboracion del mapa de procesos, desarrollo de flujogramas, identificacion de los
puntos criticos, capacitaciones al personal de la farmacia, redisefio de la hoja de
control de inventarios y realizar un cronograma para la verificacion del inventario,
esto ayudara a que se cumpla con el propoésito disminuir la inconformidad de los

usuarios respecto al servicio recibido en el area de Farmacia.

Los supuestos que apoyaran a la ejecucion del proyecto son: que los métodos y
parametros de evaluacion no varien, que el personal de la farmacia estén dispuestos
al cambio, contar con el apoyo de las autoridades respectivas, que el personal esté
dispuesto a colaborar en el proyecto y que el hospital otorgue las facilidades para la
realizacién de las actividades. Todo esto dara como resultado que se logro
determinar los factores que influyen ken la calidad de atencion farmacéutica y

pudiendo asi implementar un sistema de gestién de calidad.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.01. Antecedentes (de la herramienta o metodologia que propone como

solucidn)

Los antecedentes son documentos (libros, folletos, revistas, trabajos, tesis,
monografias, etc.) que preceden al proyecto en curso y deben ser con una antigiiedad
hasta de 5 afios, aqui se explica como origino el interés por el problema, las
herramientas que ayudan a la solucion del problema, por ende los trabajos deben
tener relacion con el problema en estudio y por Gltimo se debe realizar un resumen
donde detalle de una manera concreta de las investigaciones utilizadas los cuales

sirven a la ejecucion del mismo.

En 2013, EIl consejo general de los colegios oficiales de farmacéuticos
procedié a realizar un compendio de buenas practicas (procesos y procedimientos)

en farmacias comunitarias de Espafia. Con el fin de lograr bienestar de los usuarios

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017



R
6 :
boticas J" 34

viviead § %A an farmacics <
“CORDILLERAS Cordil e

en las farmacias (hospitalarias y comunitarias) proporcionando una vigilancia
farmacologica a cada uno de los usuarios y a la su vez una correcta atencion y

almacenamiento de medicamentos y de esta forma brindar un servicio de calidad.

En su indagacion (Paura Andrea, s.f) afirmo que el objetivo principal de la
atencion farmacéutica es lograr la maxima utilidad de los medicamentos, para el
beneficio del usuario, gracias a la intervencion del farmacéutico (bioguimico o
auxiliar), es importante constar con el respaldo necesario para cualquier duda que se

pueda presentar.

Fadus & Martinez (1999) determinar6on la existencia de fallos
farmacoldgicos que en la actualidad poseen los usuarios, basados en que la mayoria
de personas decide por decisién propia auto medicarse dando como resultado malas
curaciones ya gue los usuarios no conocen especificamente los efectos adversos de
los farmacos, esto sucede porque ellos no desean acudir a los establecimientos de

salud por el mal servicio que brindan en cada uno de ellos.

En su estudio (Gonzales , 2009) concluy6 que el sistema de gestion de
calidad es la estructura de la empresa evaluando las actividades que se realizan y de
esa manera se permitan detectar errores para luego corregirlos oportunamente y
mantener siempre la mejora continua. Tomando en cuenta su principal caracteristica

la efectividad en el servicio farmacéutico.
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5.02. Descripcion (de la herramienta o metodologia que propone como

solucion)

El tipo de investigacion que se realiza es de tipo exploratoria y de campo, es
decir que nos permitira llegar al problema de todos los establecimientos de salud,
donde en algunos se pueden percibir a simple vista. Pero en este caso se tomara en
cuenta Unicamente esta casa de salud “Hospital Eugenio Espejo” donde tomaremos
en cuenta los factores internos y externos que influyen en la calidad de atencion
farmacéutica y asi enfocarnos en el servicio farmacéutico de la farmacia de consulta
externa de dicho establecimiento mediante el cual al final del proyecto se pueda

observar resultados para todos los involucrados.

5.02.01 Técnicas y herramientas para la recoleccion de datos

o Observacion.- Observar atentamente al hecho o caso, tomar informacion
y recopilarla para su posterior analisis en ella se apoya el investigador
para obtener el mayor nimero de datos.

o Encuesta.-Permite recopilar informacion mediante un cuestionario el cual
es elaborado previamente por el investigador para conocer la valoracion y
el criterio de los encuestados sobre un determinado asunto

o Procedimiento.-De las técnicas de recoleccion de datos sera utilizada una
en especial, la aplicacion de una encuesta a un segmento especifico que
nos ayudara a entender las necesidades del sector a estudiar.

o Una vez que sea aplicada la encuesta se realizara la tabulacion de datos de
los resultados obtenidos de la encuesta en el Hospital Eugenio Espejo
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5.02.02 Resultados de la encuesta

1) ¢De acuerdo a la atencion farmacéutica recibida por el personal de la

farmacia es de plena satisfaccion suya?

GraficoN° 1

ESI ENO

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos en la pregunta nimero uno de la
encuesta, se concluye que el cincuenta y ocho por ciento (58%) de los usuarios no
estan satisfechos con la atencidon farmacéutica recibida. Para el cual el presente
proyecto contribuira con la mejor alternativa y asi lograr la satisfaccion de los

mismos

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017



3 {
. y
boticas -/?5 37

ENTAVA G i R A i ss farmacics @<
“CORNDILLERA”™ [ | “ oo

2) ¢Cree usted que el personal de la farmacia realiza su trabajo con

profesionalidad?

Gréafico N° 2

ESI ENO

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

Analisis

De la presente pregunta se puede concluir, que el cuarenta y nueve por
ciento (49%) esta de acuerdo que el personal de la farmacia realiza su trabajo
correctamente, mientras tanto el cincuenta y un por ciento (51%) cree lo contrario,
mediante la presente propuesta ayudara al personal a realizar mejor su trabajo dentro

del &rea de farmacia.
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3) ¢Cree usted que existe buena comunicacion entre directivos y el personal de

la farmacia?

GréaficoN° 3

ESI ENO

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

Andlisis

En la tercera pregunta de esta encuesta se puede identificar que en el
cincuenta y tres por ciento (53%) se ve que no existe una buena comunicacion entre
los directivos y el personal de la farmacia, mientras tanto en el cuarenta y siete por

ciento (47%) se percibe que si existe una buena comunicacion.
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4) ¢La infraestructura de la farmacia es adecuada para su satisfaccion?

Grafico N° 4

ESI ENO

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

Anadlisis

De acuerdo a los resultados de la pregunta cuatro, un cincuenta y tres por
ciento (53%) de los usuarios consideran que la infraestructura de la farmacia no es
adecuada para su satisfaccion ya que muchas veces el espacio es inadecuado al

momento de retirar la medicacion.
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5) ¢Usted considera que es necesario que se rote al personal de esta area?

GraficoN° 5

ESI ENO

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

Analisis

Se puede deducir mediante la encuesta realizada que el cincuenta y un por
ciento (51%) de los usuarios encuestados consideran que si se debe realizar la

rotacion del personal siempre y cuando sean capacitados en sus nuevas funciones.
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6) ¢Cree usted que es necesario que el personal reciba capacitaciones?

Grafico N° 6

=N

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

Andlisis

De la pregunta seis se puede apreciar que el cien por ciento (100%) de los
usuarios encuestados, considera que es necesario que el personal de la farmacia
reciba capacitaciones, logrando brindar un servicio de calidad y satisfaciendo sus

necesidades.
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5.03. Formacion del proceso de aplicacion de la propuesta

Con la investigacion ejecutada en los meses anteriores se dio a conocer cada
uno de los problemas percibidos por los involucrados del proyecto, por este motivo
se implementara un Sistema De Gestion De Calidad en la Farmacia de consulta

externa del Hospital Eugenio Espejo, DMQ.

El Sistema de Gestion de Calidad contiene:

A Descripcion de los principios de Gestién de Calidad
A Mapa de procesos

A Caracterizacion de procesos

A Procedimientos escritos

A Flujogramas
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Farmacia De Consulta Externa | Pagina:1 ?\l/s_rlslon Cédigo:HEE-FCEX-001
INTRODUCCION

Por medio del siguiente documento se proporcionara a la institucion un
sistema de procesos y procedimientos para mejorar la atencion a los usuarios del
Hospital Eugenio Espejo ubicado en el sector “El Dorado” DMQ, en donde se podra
encontrar la base legal, de la misma manera no se podra ir contra las leyes del pais,
las cuales se desarrollaran mediante nomas y reglamentos del ministerio de salud
publica (MSP) del Ecuador. A la vez contaremos con la misién y vision las cuales
nos dirigira a donde queremos llegar con cada uno de los procesos y asi ir mejorando

el servicio farmacéutico.

El objetivo de este proyecto es mejorar el servicio farmacéutico
especificamente en la dispensacion, donde prexisten los problemas percibidos por los
implicados, a raiz de lo cual se proporcionaba un mal servicio a los usuarios. Por lo
tanto se procedié a realizar una encuesta previa para los involucrados con la
finalidad de indagar cual es el punto de vista sobre la atencion farmacéutica a cada

uno de los ellos.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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Base legal

Debido al resultado obtenido de la siguiente investigacion mediante la
informacion recopilada en el trascurso del proyecto, la base legal adaptable en este
estudio es: la Ley Organica De Salud (ley que regula los establecimientos
farmaceéuticos que distribuyen, dispensan y comercializan medicamentos)
acompafada de las normas ISO (entidad encargada de buscar la estandarizacion de

normas a nivel internacional)

El Ministerio De Salud Pablica, 2011 considero que el reglamento se debe
aplicar a todas las unidades ejecutoras del MSP, con el proposito de controlar la
gestion del suministro de medicamentos, también los procedimientos administrativo
y financiero, que son conformadas por las normas legales vigentes. Art. 1 de la Ley

Organica de Salud.

El Ministerio De Salud Publica, 2011 establecidé que exclusivamente las
unidades ejecutoras que brinden atencién de salud a los usuarios realizaran la
adquisicién de medicamentos, Unicamente ejecutando presupuestos asignados.

Art.14 de la Ley Organica de Salud.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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5.03.01 OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar el Sistema de Gestion de Calidad (procesos y procedimientos) en

El hospital “Eugenio Espejo” en la Farmacia de consulta Externa, para satisfacer las

necesidades de los usuarios y lograr un servicio de calidad

Obijetivos Especificos

- Verificar cada uno de los procesos de dispensacion para alcanzar un

servicio de calidad.

- Capacitar al personal de la farmacia sobre los procesos y

procedimientos para mejorar la atencién al usuario

- Mantener un adecuado abastecimiento de medicamentos para

satisfacer las necesidades los usuarios.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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5.03.02 Alcance

La finalidad de esta implementacion (Sistema De Gestion de Calidad) es
flexible para el personal de la farmacia de consulta externa del “Hospital Eugenio
Espejo” del DMQ donde se incluird procesos y procedimientos, los cuales ayudaran

a obtener una atencién de calidad y asi lograr la satisfaccion de los usuarios.

5.03.03 Glosario

Dispensar: entregar la medicacion dando una breve explicacion de como

debe administrar el farmaco.

Calidad: es lo que el usuario recibe, ya que es una observacion y
apreciacion por parte del consumidor sobre la conformidad y satisfaccion del

producto o servicio.

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion

Usuario: persona que elige y disfruta habitualmente de los servicios de

salud.

Proceso: conjunto de actividades que transforman los elementos de entrada

en salidas aportando valor agregado y cubriendo las necesidades de los clientes.

Procedimiento: es la forma especifica de llevar a cabo un proceso

centrandose en el cumplimiento de las normas.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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Diagrama de flujo: se desarrolla al mismo tiempo que se realiza el proceso

estableciendo los puntos de inicio y fin.

Eficiente: cumplir metas y objetivos optimizando los recursos.

Eficaz: cumplir metas y objetivos en determinada situacion

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Macroproceso: conjunto de procesos enfocados en el cumplimiento de la

mision.

Subprocesos: son partes bien especificadas en un proceso

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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HOSPITAL EUGENIO ESPEJO

5.03.04 Area.- Farmacia de consulta externa
5.03.05 Infraestructura
Figura N°7

Titulo: farmacia de consulta externa

4

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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5.03.06 Mision

El Hospital Eugenio Espejo recupera la salud fisica, mental y social de la
comunidad de todo el pais, a través de acciones necesarias y oportunas, con atencion
de especialidades, tecnologia de punta, dentro de un ambiente de calidez y eficiencia;
preocupandonos del desarrollo personal y académicos de todos los colaboradores,
trabajamos en forma ética y moral, manejando los recursos en forma honesta, y
compartiendo la obligacion mundial de proteger el medio ambiente a traves del

adecuado manejo de los desechos.

5.03.07 Vision

Para el 2016 queremos ser y que nos reconozcan como una organizacion
comprometida con el paciente y sus necesidades. Nuestra atencion hospitalaria
quiere ser: de méaxima calidad, accesible y &gil, profesional y responsable,
coordinada con los diferentes niveles asistenciales, eficiente en el uso de los recursos
disponibles. Ser un centro de excelencia asistencial en el manejo de pacientes
clinico-quirdrgico con reconocimiento nacional e internacional y acreditado para la
formacion de personal de salud; basada en una organizacion funcional adecuada,
para dar atencion cientifica de alto nivel y de calidad con tecnologia de punta.
Queremos ser innovadores en la gestion y en permanente busqueda de la mejora de

sus resultados.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
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5.03.08 Valores Institucionales

» Atencion de calidad y calidez

» Aceptacion y valoracion de la diversidad.

» Trabajo en equipo en toda la organizacion

> Talentos humanos actualizados

> Solidaridad

> Productividad

» Recursos comprendidos para un entrenamiento y desarrollo permanentes.

» Compromiso con la seguridad, salud del empleado y proteccién del entorno.

» Compromiso con el mejoramiento continuo.

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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5.03.09 Gestion por procesos vs gestion tradicional

Bureau Veritas, s.f sefialo que la gestion por procesos es poder asegurar que

todos los procesos de dicha organizacion se realizen coordinadamente, mejorando la

efectividad y la satisafaccion de los usuarios. Tambien nos dice que

- no existe proceso sin un producto o servicio
- no existe cliente sin un producto o servicio
- no existe producto o srrvicio sin un proceso

Bureau Veritas, s.f indico que la gestion tradiconal define cada una de las

relaciones jerarjicas en distintos cargos de una organicion y si hay algun incoveiente

0 algo sale mal es culpa de los trabajadores.
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Cuadro N°5

Tema: Gestion por procesos vs Gestion tradional entrega de medicamnetos

GESTION TRADICIONAL

GESTION POR PROCESO
Usuario Auxiliar de farmacia 1 Auxiliar de
farmaia 2
Entregar Recibir
receta receta
\
Verificar en
el sistema
m:?i);a Informa al
mentos? cliente
Recibir y Facturar
factura
Fi Recibir
Irmar'y factura
poner Cl firmada
Recibir Preparar
farmacos pedido
Fin

Recibir receta

l

Verificar en el sistema

l

Facturar

l

Entregar al usuario la factura

l

Indicar que firme y ponga su ClI

l

Retire medicacion en la

ventanilla

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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5.03.010 Principios del sistema de gestion de calidad

Cuadro N° 6
Tema: principios del sistema de gestion de calidad

Principios Del Sistema De Gestion De Calidad

Enfoque al cliente Satisfacer las necesidades del usuario

Mantener un ambiente interno para lograr los objetivos de la
Liderazgo
organizacion.

Utilizar las habilidades y destrezas del personal para el beneficio de la
Participacion personal
farmacia.

Gestionar cada uno de los proceso (dispensacién, almacenamiento y de
Enfoque basado en procesos
inventario) alcanzando un resultado eficiente.

Enfoque de sistema para la Los procesos de (dispensacién, almacenamiento y de inventario) logren

gestion cumplir con el objetivo planteado (satisfaccion de los usuarios).

Mejorar constantemente la atencidn al usuario y a su vez el clima laboral
Mejora continua
entre el personal de farmacia.

Por las quejas constantes por parte de los usuarios hacia las autoridades
Enfoque basado en hechos
de la farmacia sobre (lentitud en la dispensacion, falta de
para la toma de decisién
medicamentos) esto nos ayuda a tomar una decision

Relacion mutuamente Tanto el BQ. Encargado de la adquisicién de medicamentos depende de

beneficiosos con el proveedor | los proveedores y viceversa.

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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5.03.011 Factores que influyen en la baja atencién farmacéutica

En la investigacién se ha logrado observar y verificar los factores que
mayor influencia tiene en la calidad de atencion farmacéutica como se mencionan a
continuacién: desconocimiento por la alto rotacién del personal, la inexistencia de
estandarizacion de procesos, la falta de capacitacion y también por la inexistencia de
una induccién al nuevo personal. Mediante lo observado se ha decidido realizar un
sistema de gestion de calidad para mejora cada uno de los procesos que conllevan a

la existencia de esos factores los cuales afectan a la atencién farmacéutica.

Debido a lo mencionado anteriormente se procede a realizar el sistema de
gestion para mejorar la calidad de atencion farmacéutica en el cual se desarrollara: el
grupo de interés y su ficha, el mapa de procesos y su descomposicion y por ultimo a
la realizacion de los diagramas de flujo con el propdsito de mejorar la atencién

farmacéutica.
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5.03.012 Grupo de interés

Cuadro N° 7
Temas grupo de interés
Nombre Nombramiento Cargo

Diego Salazar Bioquimico Farmacéutico Director de medicamentos e insumos
Maria Aynaguano Bioquimica Farmacéutica Sub procesos de medicamentos
Daniela Tinoco Bioquimica Farmacéutica Lider de farmacia
Marlon Jacome Bioquimica Farmacéutica Adquisicion de medicamentos
Martha Aguilar Auxiliar de farmacia Facturacion y atencidn al cliente
Sandra Amores Auxiliar de farmacia Facturacion
Rodrigo Chapa Auxiliar de farmacia Facturacion y atencidn al cliente
Mario Llumiguano Auxiliar de farmacia Almacenamiento
Héctor Lizano Auxiliar de farmacia Almacenamiento

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

5.03.013 Ficha De Grupo De Interés

vV VvV VYV V¥V

Responsables de la supervisién: bioquimicos farmacéuticos y auxiliares
Responsable de la aplicacion: sefiores auxiliares de farmacia
Responsable del indicador: responsable del sub proceso de medicamentos

Servicios 0 areas que realiza: Almacenamiento, dispensacion

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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5.03.014 Mapa de procesos

Es la vision general de todos los procesos, subprocesos y actividades
desarrolladas que posee la farmacia y asi poder llevar a cabo cualquier tipo de accion

para cada uno de ellos.

Cuadro N° 8
Tema: mapa de procesos

Planificacién y gestion Gestidn de calidad
de compra

PROCESOS CLAVE

Gestion farmacéutica Buenas practicas de
almacenamientos

(]
—
Z
(|
—
O

CLIENTE

Gestidn de talento Gestién logistica
humano

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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5.03.015 Desglose del mapa de procesos

Se ha determinado cada tres grupos de procesos: los estratégicos, los clave o

productivos y los de apoyo o soporte para la farmacia de consulta externa los cuales

son primordiales para realizar la mejora en cada una de las gestiones.

Cuadro N° 9

Tema: desglose del mapa de procesos

Mapa De
Procesos

Procesos
Estratégicos

Planificacion Y
Gestién De
Compras

Gestion De
Calidad

Proyeccion Control De
De Compra Inventarios

Seleccion Control De
De Adquisicid
Proveedor n

Procesos
Clave

Gestién
Farmacéutic
a

Almacenamie

Atencion
Al Usuario

Control De _
Recetas Medicament
0S

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

Procesos De
Apoyo

Gestion De
Taalento
Humano

Gestion De
Logistica

) Tz \V
Capacitacio Ll

n Del Medicamnet
Personal 0s

Evaluacion Control De

de la La Fecha De
satisfaccion Medicament
del usuario 0s
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5.03.016
Procesos estratégicos

Ficha de procesos y diagramas de flujo

Cuadro N° 10
Tema ficha de procesos
MACRO e .
ﬁ PROCESO: Planificacion y Gestién de compra
Sy —
7 PROCESO: Proyeccién de compra
CODIGO DE
PROCESO: | FE001
Secuencia O;de Actividad Responsable Detalle
1 iEl Revision del cardex B.O Se revisa el cardex de medicamentos de
' de medicamentos ' acuerdo al formato establecido
2 PE- | Realizar el calculo A continuacion de a ver revisado el cardex
1.2 | del consumo de B.Q se procede a realizar el calculo del consumo
medicamentos de medicamentos en un determinado tiempo
3 PE- | Solicitar bajo email ) . . .
Después bajo email se solicita al
1.3 | el presupuesto - ;
) : B.Q departamento financiero el presupuesto
disponible para la : .
disponible para la compra
compra
14 | Recibir solicitud D_ep. _ Re(_llt_)? la solicitud del B.Q y analiza la
Financiero peticion
5 PE- . Luego de haber analizado la solicitud
Verificar en el Dep. =4 . .
15 : . . verifica en el sistema si hay presupuesto o
sistema Financiero . . .
caso contrario enviar email al proveedor
6 PE- | Pedir al B.Q que
1.6 | elabore la Dep. Responde email solicitando la elaboracion
proyeccion de Financiero de la proyeccion en el formato establecido
compra
7 TE7 Elaborar B.Q Por altimo se elabora la proyeccion de
' proyeccion ' compras bajo el formato establecido

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia
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CuadroN° 11
Tema proyeccion de compra

Revision del cardex
de medicamentos

Realizar el calculo
del consumo de
medicamentos

Solicitar bajo email
el presupuesto
disponible para la
compra

Elaborar
proyeccion

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

Recibir solicitud

Verificar en el
sistema

Enviar
email
al
provee
dor

Hay
presupuesto?

Pedir al B.Q que
elabore la
proyeccion de
compra

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
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cuadro N° 12

Tema ficha de procesos
Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

ﬁ gﬂls(;:Cl:?EOSO Planificacion y Gestién de compra
SN
trdety 70 PROCESO: Seleccidn de proveedor
CODIGO DE
PROCESO: | E002
Secuencia Orden Actividad | Responsable Detalle
1 PE-2.1 | Solicitar
nueva Director de Se solicita al B.Q encargado realizar una
seleccién de | farmacia nueva seleccién de proveedor
proveedor
2 PE-2.2 | Recibir Se revisa quipux y se analiza el
requerimien | B.Q requerimiento enviado por el Director de
to farmacia
3 PE-2.3 | Verificar Luego verificar en el sistema la lista de
base de B.Q proveedores existentes y si no hay informar
datos al Director de farmacia
4 PE-2.4 | Realizar
evaluacion B.Q Después de haber verificado la lista se
de ' realiza evaluacién de proveedores
proveedores
S PE-2.5 IS_eIecmonar Acorde a la ficha de evaluacion y las
ista de . . .
UEVOS B.Q necesidades de los usuarios seleccionar al
nuevo proveedor
proveedores
6 PE-2.6 :?;(;'g: Directo_r de Recibir por medio de quipux la seleccién de
. farmacia proveedor.
requerido

Fuente: Investigacion Propia
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Cuadro N° 13
Tema seleccion de proveedor

Solicitar nueva
seleccion de
proveedor

Recibir listado
requerido

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Recibir
requerimiento

Verificar base
de datos

Hay Informar al

proveedores? B.Q

Realizar
evaluacion de
proveedores

Seleccionar lista
de nuevos
proveedores
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Cuadro N° 14
Tema ficha de procesos

MACRO . .
ﬁ | PROCESO: Gestién de Calidad
3‘«1.”!&:: - i
T | PROCESO: Control de inventario
CcODIGO DE
PROCESO: | "E003
Secuencia Orden Actividad Responsable Detalle
1 PE-3.1 | Efectuar Al desarrollarse los inventarios se
estrategia de B.Q procede a implementar estrategias de
control control
2 PE-3.2 Desarrollar Auxiliar de _Se desarrolla la estrategia
. - implementada por el B.Q encargado
estrategia farmacia .
para evitar descuadres a fututo
3 PE-3.3 | Registrar datos - Se empieza con registrar cada una de
de entrada y Auxiliar de .
salida de farmacia las e_ntradas y salidas de Ios_
) medicamentos en la farmacia
medicamentos
4 PE-3.4 | verificar fichas | Auxiliar de Se debe verificar cada una de las fichas
de control diario | farmacia de control diario de medicamentos
5 PE-3.5 . Una vez hecha la verificacion de cada
Novedades enel | Auxiliar de una de las fichas se procede a ver si ha
registro? farmacia P y
novedades
6 PE-3.6 . - Si existe alguna novedad se realiza el
Realizar Auxiliar de informe adecuado para evitar
informe farmacia para .
descuadres en futuros inventarios
! PE-3.7 Finalizar control | Auxiliar de Si no existe novedad en el control se da
de inventario farmacia como finalizado dicha actividad

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Versién

N°:1 Cédigo:HEE-FCEX-001

Cuadro N° 15
Tema control de inventario

Implementar
estrategia de
control

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

Desarrollar
estrategia

Registrar datos
de entrada y
salida de
medicamentos

Verificar fichas
de control diario

Hay Finalizar
novedades? control

Realizar informe

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 16
Tema ficha de procesos
MACRO . .
PROCESO: Gestién de Calidad
b wmss | PROCESO: Control de adquisicién de medicamentos
e o |
CODIGO DE
PROCEsO: | PE-004
Secuencia ;)rde Actividad Responsable Detalle
1 PE-4.1 | Solicitar el
informe sobre - Solicita al B.Q encargado de la adquisicion
o Comité de - S
la adquisicion - el informe sobre la adquisicién de
médicos .
de medicamentos
medicamentos
2 PE-4.2
Recibir quipux | B.Q Revisar quipux diariamente y responder
cada uno de ellos
3 PE-4.3 . ) . :
Verificar en el Después de haber revisado el quipux se
sistema el B.Q procede a verificar si existe formato en el
formato sistema
4 PE-4.4 ici i
golflcnar a] Je];e Si no se encuentra en el sistema solicitar al
fe ar;nama € B.Q B.Q encargado el formato para realizar el
ormato informe
5 PE-4.5 | Realizar el
informe sobre Si existe formato se procede a realizar el
la adquisicion B.Q informe de adquisicién de cada uno de los
en el formato medicamentos
establecido
6 PE-4.6 | Documento
enviar al B.Q Luego de haber realizado el informe se le
comité de ' envia por quipux al comité de médicos
médicos

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Versién

N°:1 Cédigo:HEE-FCEX-001

Cuadro N° 17

Tema control de adquisicién de medicamentos

Solicitar el informe
sobre la adquisicion
de medicamentos

Fuente: Investigacién Propia

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Recibir quipux

Verificar en el
sistema el
formato

Solicitar al
jefe de
farmacia el
formato

Hay formato?

Realizar el
informe sobre la
adquisicion en el

formato
establecido

Enviar el
documento al
comité de
médicos

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Versién

N° 1 Cadigo:HEE-FCEX-001

Procesos Claves

Cuadro N° 18
Tema ficha de procesos
MACRO . A
PROCESO: Gestion Farmacéutica
ﬁ PROCESO: Atencidn al cliente
,«L”&li,s -
wesoz0 | CODIGO DE
PROCESO: PC-005
Secuencia | Orden Actividad | Responsable Detalle
1 PC-5.1 -
Entregar . Se procede a entregar la receta al auxiliar
Usuario .
receta de la farmacia
2 PC-52 Recibir - Al recibir la receta se verifica la firma y
Auxiliar 1 <
receta sello del médico de cabecera
3 PC-53 Verificar en - Se verifica en el sistema cada uno de los
. Auxiliar 1 : .
el sistema medicamentos prescriptos en la receta
4 PC-5.4 Si hay en existencia los medicamentos se
Facturar Auxiliar 1 factura cada uno de ellos y si no se le
informa al usuario
5 PC-5.5 | Recibir Al recibir la recta se verifica que este
recetay Usuario facturados los medicamentos que estan
factura prescriptos en la receta
6 PC-5.6 . Se procede a firmar la factura y la copia la
Firmar y . . .
Usuario 1 cual sera entregada al auxiliar de la
poner ClI p .
armacia
7 PC-5.7 Recibir Se observa con atencion que los
factura Auxiliar 2 medicamentos facturados si existan en
firmada fisico
8 PC-58 Preparar - Luego se proceder a la dispensacion de los
- Auxiliar 2 )
pedido medicamentos
9 PC-5.9 _ Esperar la explicacion del auxiliar y
Recibir . o
) Usuario verifica que este completo lo que fue
farmacos
facturado

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Versién
N°:1

Cadigo:HEE-FCEX-001

Cuadro N° 19

Tema atencién al usuario

Usuario

Auxiliar de farmacia 1

Auxiliar de farmaia 2

Entregar
receta

Recibir

Recibir receta
y factura

receta

V

Verificar en
el sistema

Hay
medica
mentos?

Informa al
cliente

Facturar

Firmar y
poner CI

N

Recibir

Recibir
farmacos

Vv

factura
firmada

Preparar

Fin

pedido

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Versién

N° 1 Codigo:HEE-FCEX-001

Cuadro N° 20
Tema ficha de procesos
MACRO - -
PROCESO: Gestion Farmacéutica
ﬁ wxe | PROCESO: Control de retas de medicamentos
Lt 0
CODIGO DE
PROCESO: | "C008
Secuencia | Orden Actividad | Responsable Detalle
1 PC-6.1
Entregar . El usuario procede a entregar la prescripcién al
A Usuario X
prescripcion personal de la farmacia
2 PC-6.2 | Revisar la - R .
rescripcion | Auxiliar de Se revisa (_jlcha prescripcion primero viendo la
pr - fecha, la firma y el sello del médico
(firmay farmacia e
especialista
sello)
3 PC-6.3 | pedir al Lo L .
. - Si existe novedad en la revision se pide al
usuario que | Auxiliar de usuario que solicite al médico que firme y selle
el medico farmacia que s g y
fi la prescripcion
irme y selle
4 PC-6.4 | Verificar
que este Auxiliar de Si no existe novedad se verifica que la reta este
prescripto farmacia prescripta con los nombres genéricos de los
medicament medicamentos
0S genéricos
5 PC-6.5 | Solicitar al
usuario que Auxiliar de Si no estan prescriptos acorde a lo establecido
el médico - por el MSP se solicita al usuario que el médico
. farmacia - : "
realice que lo atendié realice una nueva prescripcién
nueva receta
6 PC-6.6 Conti
ontinuar Auxiliar de Si esta todo en orden se continda con la
con la . . - .
di - farmacia dispensacion de los medicamentos.
ispensacion

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 21

Tema control de recetas de medicamentos

Codigo:HEE-FCEX-001

Revisar la
prescripcion (firma
y sello)

Entregar prescripcion

Pedir al
usuario que el
medico firme
y selle

Hay
novedad?

Verificar que este
prescripto

medicamentos
nenAricns

Solicitar al

Medicamentos usuario que

prescriptos el médico
bien? realice

nueva receta

Continuar con la
dispensacion

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacién Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 22
Tema ficha de procesos
MACRO Gestién almacenamiento
PROCESO:
b ' PROCESO: | Adquisicion de medicamentos
Seld s Z
ez | CODIGO DE i
PROCESO: PC-007
Secuencia | Orden Actividad | Responsable Detalle
1 PC-7.1 o
SOI'C'tar . Solicitar al auxiliar el informe del stock de
informe del Jefe de area ; . -
medicamentos para evitar pérdidas a futuro
stock actual
2 PC-7.2 | Revisar
medicament - Se procede a revisar cada uno de los
Auxiliar de . ] .
os enel . medicamentos que estan tanto en el sistema
. farmacia
sistema y en como en percha o bodega
fisicos
3 PC-7.3 )
Enviar - . .
- Auxiliar de Si el stock de medicamentos no fue usado se
informe al farmacia rocede a enviar el informe al jefe de area
jefe de area P ]
4 PC-7.4 ir al i
Ped," al jefe - Si no estd completo se debe verificar que
de area Auxiliar de . . . X ,
. . farmaco esta faltando y se pide al jefe de area
realizar farmacia . . -
que realice compra de dicho medicamento
compra
5 PC-7.5
;/alorar la . De acuerdo con el pedido procede a evaluar la
ocumentaci , e .
6n de Jefe de area docu_menta(:lon de cada proveedor de dicho
medicamento
proveedores
6 PC-7.6 . .
Observa En la documentacion también se observa el
oferta de Jefe de area precio acorde a mi presupuesto y asi satisfacer
precio la necesidad del usuario
! PC-1.7 Enwar Después de haber seleccionado el proveedor de
ocumento L
. acuerdo a sus ofertas y eficacia en los
de Jefe de area ; L .,
L medicamentos por Gltimo se envia el
adquisicion L
documento de adquisicién al proveedor
al proveedor

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 23
Tema flujo grama perchado de medicamentos

Solicitar informe del Revi_sar
stock actual medicamentos en

el sistema y en

Enviar
Hay stock informe al

completo? jefe de area

Valorar la _ Pedir al jefe de
documentacién de area realizar
proveedores compra

Observa oferta de
precio

Enviar documento
de adquisicion al
proveedor

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacién Propi

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Versién
N°:1

Codigo:HEE-FCEX-001

Cuadro N° 24
Tema ficha de procesos
MACRO . .
PROCESO: Gestion de pedido
ﬁ - PROCESO: Recepcion de medicamentos
T
U P ) z
' CODIGO DE
PROCESO: PC-008
Secuencia | Orden Actividad Responsable Detalle
1 PC-8.1
Entregar De acuerdo al documento de adquisidor se
documento de ;
- Proveedor realiza la entrega de la factura y documento
recepcion de d o . .
) e requerimiento al jefe de area
medicamentos
2 PC-8.2 . . ;
Revisar todos Se revisa cada uno de los items de la factura
los items del Jefe de area para verificar si estan todos los
documento medicamentos requeridos
3 PC-8.3 . 5 . .
Verificar las También se verifica las cantidades de cada
cantidades Jefe de area uno de los medicamentos para evitar
pedidas problemas futuros
4 PC-8.4 Sino estd completa las cantidades en el
Informar al . documento se procede a informar al
Jefe de area -
proveedor proveedor porque nada asegura que en fisico
si este todo
5 PC-8.5 . N .
Firmar Si esta completa cada una de las cantidades
requerimiento | Jefe de area requeridas se procede a firmar el
y factura requerimiento y la factura
6 PC-8.6
Recibir Jefe de area Luego se recibe todos los medicamentos que
medicamentos constan en el documento
7 PC-8.7 L
Entrggar Por ultimo se entrega todos los
medicamentos . X -
al auxiliar Jefe de area med_lcamentos al aux!llar encargadq para que
encargado realice el almacenamiento de los mismo

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 25

Tema requerimiento de medicamentos

Cédigo:HEE-FCEX-001

Entregar documento Revisar todos los

de recepcion de items del documento
medicamentos

Verificar las
cantidades pedidas

Cantidades Informar al
?
completas® proveedor

Firmar
requerimiento y
factura

Recibir
medicamentos

Entregar
medicamentos al
auxiliar encargado

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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PROCESOS DE APOYO
Cuadro N° 26
Tema ficha de proceso
MACRO -
PROCESO: Gestion de Talento Humano
b i PROCESO: Capacitacion al personal
SN
Ll S ] .
' CODIGO DE
PROCESO: PDA-009
Secuencia | Orden Actividad Responsable Detalle
1 PDA-9.1 | Solicitar al
dep. de talento . Se solicita al dep. de talento humano realizar
Director de L - ~
humano f . capacitaciones para el mejor desempefio de
. armacia -
realizar una los trabajadores
capacitacion
2 PDA-9.2 . . - .
Analizar Se analiza con calma la solicitud requerida
. RR.HH . -
solicitud por el director de Farmacia
3 PDA-9.3 Luego de haber analizado porque necesitan
Aprobar N A
L RR.HH la capacitacion se procede a aprobar dicha
solicitud "
solicitud
4 PDA-9.4
Informar al Director de Via quipux se informa al personal de la
personal de . . .
£ . farmacia farmacia que la solicitud fue aceptada
armacia
5 PDA-9.5 I_Dregunt,ar al Si no entendieron la informacion
jefe de area . . . .
. Director de proporcionada por el director de farmacia se
como realizar . . - .
dicha farmacia dgbe pregun_tar _al jefe de area como realizar
N dicha capacitacion
capacitacion
6 PDA-9.6 ;
Reah;ar - Director de Si toda informacion fue entendida de realiza
capacitacion . o :
8 . farmacia capacitacion online
via online
7 PDA-9.7 - S
9 - Después de haber recibido la capacitacion
Imprimir Personal de LA
- imprimir y entregar comprobante de
resultados farmacia . . S
asistencia a la capacitacion

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 27
Tema capacitacion de personal

Solicitar al dep. de
talento humano
realizar una
capacitacion

Analizar solicitud

Realizar solicitud

Aprobar solicitud

Informar al
personal de
farmacia

Preguntar al
jefe de area
como
realizar

Aprobar
solicitud?

Realizar Imprimir
capacitacion via resultados
online

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacién Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 28
Tema ficha de procesos
MACRO L
PROCESO: Gestion de Talento Humano
@ : PROCESO: Evaluacion de la satisfaccién del usuario
s =
CODIGO DE
e o |} -
PROCESO: PDA-010
Secuencia | Orden Actividad | Responsable Detalle
1 PDA-10.1 | solicitar
evaluacion Varias algunas quejas se decide a evaluar
RR.HH : - .
de la satisfaccion del cliente
satisfaccion
2 PDA-10.2 N _ _
Recibir Lider de Se recibe la solitud y se procede a buscar
solicitud farmacia un formato de encuesta
3 PDA-10.3 . .
Realizar . Al tener listo el formato de la encuesta se
Lider de - A
formato de - debe realizar tomando en cuenta la imagen
farmacia .
encuesta de la farmacia
4 PDA-10.4 - . .
Recibir Cliente externo Se recibe la encuesta y se lee con atencion
encuesta y si no le interesa debe expresarlo
5 PDA-10.5 ) i
Desarrollar Cliente externo Después de haber leido se desarrolla la
la encuesta encuesta donde exprese su satisfaccion
6 PDA-10.6
Entregar la
. Luego se entrega la encuesta al encargado
encuesta al | Cliente externo :
de realizar la encuesta
encargado
7 PDA-10.7 | Revisar e
. Se procede a leer cada una de las encuestas
informar al . .
d Lider de y mediante lo observado reportar e
epartamen - )
o farmacia informar al departamento de talento
encargado humano
8 PDA-10.8
Ver Se ve los resultados y se toma cartas en el
RR.HH - !
resultados asunto para la calidad en la atencién

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 29
Tema flujo grama evaluacion de la satisfaccion del usuario

Solicitar Recibir
evaluacion de solicitud
satisfaccion

Realizar Recibir
formato de 2hcuesta
encuesta
Realiza? Ignorar la
informacién

Desarrollar
encuesta

Ver resultados Revisar e Entregar al
informar al encargado
departamento

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017
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Cuadro N° 30
Tema ficha de procesos

MACRO . e
PROCESO: Gestion Logistica
b ' PROCESO: Verificacion de medicamentos
ek N 2
CODIGO DE
L ded o ] -
PROCESO: | PA0LL
Secuencia | Orden Actividad Responsable Detalle
1 PDA-11.1 | Solicitar al
persona_ll de Se solicita al personal de farmacia
farmacia o .
verificar todo B.Q ve_rlflcar cada uno de Iqs medicamentos
los existentes en la farmacia
medicamentos
2 PDA-11.2 D'V'd.'r el se divide el namero de perchas para el
trabajo para Personal de g -
- numero de personal para realizar un
todos los farmacia . e
- trabajo equitativo
auxiliares
3 PDA-11.3 . .
Revisar el Una vez asignadas las perchas al
Personal de .
estado de los farmacia personal se procede a revisar cada uno
medicamentos de los medicamentos
4 PDA-11.4 - .
Poner en el Personal de Al no existir medicamentos rotos se
informe farmacia pone el informe 0 medicamentos rotos
5 PDA-11.5 | Sacar i hay f4 d
medicamento | Personal de Si hay farmacos rotos se procede a sacar
A - y a limpiar la percha para que no
y limpiar farmacia X ) .
contamine a los demés medicamentos
percha
6 PDA-11.6 .
Indicar al B.Q Personal de Por Gltimo se debe indicar al B.Q el
el estado del - .
. farmacia medicamento que toca reponer
medicamento

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia
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Farmacia De Consulta Externa | Pagina:37 \I\jf_rls'on
Cuadro N° 31

Tema verificacion de medicamentos

Cédigo:HEE-FCEX-001

Solicitar al personal Dividir el trabajo
de farmacia verificar para todos los
todo los auxiliares
medicamentos

Revisar el estado
de los
medicamentos

Medicamen Poner en el
tos rotos? informe

Sacar
medicamento y
limpiar percha

Indicar al B.Q el
estado del
medicamento

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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Farmacia De Consulta Externa | P&agina:38 \N/Oe_rlslon Cédigo:HEE-FCEX-001
Cuadro N° 32
Tema ficha de procesos
MACRO ., -
PROCESO: Gestion Logistica
ﬁ ' PROCESO: Control de la fecha de medicamentos
Mo 2
CODIGO DE
e .2 -
PROCESO: PDA-012
Secuencia | Orden Actividad Responsable Detalle
1 PDA-12.1 | solicitar el
control de B.O Se solicita realizar esta actividad para
fechas de los ) evitar la caducidad de los medicamentos
medicamentos
2 PDA-12.2 ) . )
Realiza el Personal de Se verifica todas las fechas de caducidad
control farmacia de los medicamentos
3 PDA-12.3 Regi |
in?g:?:]?:jgn € Personal de Si no se observo medicamentos a punto
farmacia de expirar se registra en el sistema
control
4 PDA-12.4 | Separar de los Si existe medicamento proximo a
S Personal de
demas f - caducar se debe separar del resto de
- armacia . .
medicamentos medicamentos para no confundirlos
5 PDA-12.5 | Poner enun Se pone en un lugar visible para que el
lugar visible Personal de farmaco pueda ser dispensado antes de
para que sea farmacia caduqgue y no haya como realizar la
dispensado devolucion del mismo
6 PDA-12.6 | Indicar al resto
de auxiliares Se indica al resto de compafieros que
Personal de . .
sacar antes de farmacia ayuden a sacar dicho medicamento para
que se tener un eficaz control
caduque

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia
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Farmacia De Consulta Externa

Pagina:39

Version
N°:1

Cédigo:HEE-FCEX-001

Cuadro N° 33

Tema control de la fecha de medicamentos

Solicitar el control de
fechas de los
medicamentos

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Realiza el control

Medicamen
tos rotos?

Separar de los

demas
medicamentos

Poner en un lugar

visible para que
sea dispensado

Indicar al resto de

auxiliares sacar
antes de que se
caduque

Registrar en
el informe
de control

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL EUGENIO ESPEJO, DMQ 2016-2017



[
boticas J’lﬂ 83

VAU g hE HAD B farmacics <
“CORDILLERA"™ Coeooroedi P

Capitulo VI

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.01. Recursos

Los recursos utilizados en la realizacion del proyecto son los siguientes:
recursos humanos (la colaboracién de los bioquimicos farmacéuticos, auxiliares de la
farmacia y autoridades de la casa de salud “Hospital Eugenio Espejo”), el recurso

fisico y el recurso tecnolégico.
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Cuadro N° 34

Tema recursos del proyecto

Recursos

Descripcion

Humanos

Asesoria del tutor del Instituto Tecnolégico Cordillera
Investigador (Estudiante)
Autoridades del Hospital
™ Gerente
¥ Director de docencia
¥ Sub. Director de docencia
Director de farmacia
Bioquimicos farmacéuticos
Auxiliar de farmacia

Usuarios

Fisicos

Materiales de oficina
Guia del almacenamiento y despacho de medicamentos del MSP

Guia del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000

Tecnologicos

Equipo de computo

Infocus

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacién Propia
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6.02. Presupuesto
Los presupuestos son medios de verificacién en forma cuantitativa para
saber cuanto se gasto en el total del proyecto, y asi alcanzar el proposito de dicha

investigacion.

Cuadro N° 35
Tema presupuesto del desarrollo de la tesis

Recursos humanos

Empleados 8 $25 $200
Actividad del marco légico $1395.00 $1395.00
Recursos tecnoldgico
Impresora 1 $300 $300
Computadora 1 $700 $700
Recursos financieros
Impresiones 200 $0,15 $30,00
Esferos 3 $0,45 $1,35
Léapiz y borrador 3 $0,50 $1,50
Transporte $25,00
CD 4 $2,00 $0,40
Carpetas 2 $0,75 $1,50
Alimentacién $1,50 $40,00
Empastado de tesis 2 $9,50 $19,00
Total 2713,75

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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6.03. Cronograma

Es aquel que nos ayuda a llevar un orden de todas las actividades del

proyecto

Cuadro N° 36

Tema cronograma de la tesis

Actividades

01-15-
Agosto

16-31-
Agosto

Sep-
16

Oct-
16

Nov-
16

Dic-
16

Ene-
17

Feb-
17

Mar-
17

Abr-
17

Planteamiento Del
Problema

Aprobacién Del Tema

Capitulo 1

Capitulo 2

Capitulo 3

Capitulo 4

Capitulo 5

Capitulo 6, 7

Empastado

Defensa Del Tema

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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Capitulo VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01. Conclusiones

Una vez realizada la investigacion sobre los factores que intervienen en el
servicio farmacéutico en la casa de salud “Hospital Eugenio Espejo” se ha logrado

concluir con las siguientes conclusiones.

Al haber desarrollado cada uno de los pasos del sistema de gestion de
calidad se logré mejorar el clima laboral, los conocimientos del personal de la
farmacia con mayor desenvolvimiento siendo este de eficiencia y se facilito el
conocimiento de los procesos y procedimientos hacia el auxiliar y quimico
farmacéutico de dicha area, diciendo asi que se reformd los procesos de

dispensacién, almacenamiento y el control de inventarios.
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Debido a esto se alcanz6 obtener una mejor comunicacion y atencion con
los usuarios, de tal forma que ellos queden satisfechos con el servicio brindando, sin

olvidar la calidad del servicio en si.

En el desarrollo de esta investigacion se llegd a entrever que los manuales
de procesos y procedimientos son muy necesarios para cualquier tipo de
organizacion, ya que gracias a estos documentos se logra la mayor eficiencia en

cualquier cargo dentro de una organizacion.
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7.02. Recomendaciones

Se pide a todo el auxiliar farmacéuticos de la farmacia de consulta externa
de la casa de salud “Hospital Eugenio Espejo” ubicado en el sector “El Dorado”
aplique la propuesta del manual para mejorar el proceso de dispensacion, sin
embargo tomando en cuenta lo que esto pueda significar para todo el personal
contratacion o rotacion del nuevo personal ya capacitado para cada labor, mediante

eso teniendo beneficios y logrando asi la atencion con calidad y la satisfaccion el

usuario.

Se recomienda al director de la farmacia que continde apoyando los
proyectos de innovacion e implementacion y asi continuar mejorando los procesos
de atencion farmacéutica, es decir que se vaya eliminando poco a poco los factores

que influyen para poseer un servicio de calidad y eficaz.
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ANEXOS
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Cuadro N° 37

Anexo 1: Matriz de Impactos

Objetivo

Personal aplicando
técnicas y normas
estandarizadas para
optimizar los procesos

Factibilidad de

lograrse Impacto en genero Impacto ambiental Relevancia Sostenibilidad
(Alta- Media- (Alta- Media-baja) (Alta- Media-baja) (Alta- Media-baja) (Alta- Media-baja) Total
baja) (4-2-1) (4-2-1) (4-2-1) (4-2-1)
(4-2-1)
Secuentacon # Fortalece la # Mejora el ambiente # Responde a las e Fortalece la 80 puntos
recursos para la equidad de genero de trabajo expectativas de los participacion de los
elaboracion del # Incrementa la . Promueve una beneficiarios beneficiarios
proyecto calidad de atencion estabilidad laboral ~ # Es una prioridad # Fortalece la 1a20
# El beneficio es farmacéutica & Propicia una cultura sentida por los Organizacion BAJA
mas grande que de servicio beneficiarios Institucional
el costo - Beneficiaagrupos # Los directivos
Satisface las de mayor carencia y estan en 21a 40
necesidades de vulnerabilidad posibilidades de MEDIA BAJA
los = Los beneficios son aportar medios
beneficiarios deseados por los #  Se puede
Cuenta con el beneficiarios conseguir 41a 60
apoyo financiamiento por | MEDIA ALTA
institucional parte de las
entidades de
control (MSP) 61a80
ALTA
16 puntos 8 puntos 12 puntos 16 puntos 16 puntos

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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Cuadro N° 38
Anexo 2: Matriz de marco logico

Finalidad

-El nimero de usuarios satisfechos incrementa del afio 1 al afio 0
Confianza respecto al servicio brindado # de usuarios satisfechos 100

e -z f X
y la certificacion del Hospital total de usuarios atendidos . ) )
-Datos obtenidos de la encuesta | -Que los métodos y pardmetros
de evaluacién no varien.
-Incrementa el nimero de visitas del afio base al afio 1
# de usuarios atendidos
x100
# de horas laboradas

Proposito

Satisfaccion de los usuarios respecto al
servicio recibido en el area de Farmacia | -El nimero de llamados de atencién al personal baja del afio base al
afio 1

# de llamados de atencion

1
# de usuarios atendidos *100

-Datos obtenidos de la encuesta | -Que el personal de la farmacia
estén dispuestos al cambio

-La entrega de medicamentos de forma correcta aumenta del afio O al
afo 1

# de recetas completas dispensadas

100
total de recetas dispensadas x

-Disminuye los errores del sistema del afio 0 al afio 1

# de errores del sistema solucionados
x100

total de errores del sistema

Componentes

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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1.Estandarizacion de procesos y
procedimientos en el desarrollo de
actividades

2.Buenas practicas de almacenamiento

3.Sintetizar el control de inventarios

Actividades

1.1Verificacion de las actividades
1.2Elaboracién del mapa de procesos
1.3Desarrollo de flujogramas

2.11dentificacion de los puntos criticos
2.2Capacitaciones al personal de la
farmacia

3.1Redisefio de la hoja de control de
inventarios

3.2Realizar un cronograma para la
verificacion del inventario

-Aumenta la buena ejecucion de procesos en relacion al afio base al
afio 1

# de usuarios satisfechos
x 100

# de procesos realizados
-Errores en la dispensacion se han reducido del afio base al afio 1
# de errores en la dispensacion
x 100

total de medicamentos dispensados

-Se a disminuido el nimero de pérdidas de medicamentos del afio base
al afio 1

# de perdidas de medicamentos
x 100

# de medicamentos registrados en el sistema
Presupuesto

$120.00
$300.00

$250.00
$100.00
$400.00
$50.00

$175.00

Total:$1395.00

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza

Fuente: Investigacion Propia

-Manuales, reglamentos y
normativas oficiales

-Manuales, reglamentos y
normativas oficiales

-Datos obtenidos de la encuesta
-Entrevistas personales
--Manuales, reglamentos y
normativas oficiales

-Lista de asistencia a las
capacitaciones
-Facturas

-entrevistas personales

-Contar con el apoyo de las
autoridades respectivas

-Que el personal esté dispuesto
a colaborar en el proyecto

-Que el hospital otorgue las
facilidades para la realizacion
de las actividades
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Anexo 3: Encuesta realizada

Encuesta

Sl
MO

1. ;De acuerdo a la atencion farmaceéutica recibida por el personal de la farmacia es
de plena satisfaccion suya?

2. ;iCree usted gue el personal de la farmacia realiza su trabajo con
profesionalidad?

S0
Mo

3. iCree usted gue existe buena comunicacion entre directives v el personal de la
farmacia?

Si
Mo

4. ;La infraestructura de la farmacia es adecuada para su satisfaccion?
5l

5. ;Usted considera gque es necesario que se rote al personal de esta area?
Si

Mo

6. iCree usted gque es necesario gue el personal reciba capacitaciones?
Si

Mo

Gracias por su colaboracion

Elaborado por: Daysi Jackeline Salazar Escorza
Fuente: Investigacion Propia
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Anexo 4: Almacenamiento
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Anexo 5: Dispensacion
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Anexo 6: Facturacién de medicamentos despachados
b

Anexo 7: Sector de archivo
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Anexo 8: Inventario

|

Anexo 9: Parte de bodega

" SERTRALINA
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