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Gestién de Calidad en el area de farmacia del Centro de Especialidades del IESS,
cantdn La Libertad, afio 2022.

AUTOR:

Espinoza Vélez Carmen Concepcién

TUTOR:

Ing. Castro Loor Divar Sebastidn MSc.

Resumen

La gestion de calidad es una herramienta fundamental en las organizaciones, su
importancia radica en una adecuada mejora en los diferentes procesos que se ejecuta dentro
de laentidad. El objetivo del presente trabajo de titulacion es examinar el Sistema de Gestion
de Calidad del IESS utilizando el ciclo PHVA con el fin de mejorar el area de farmacia del
Centro de Especialidades del cantén La Libertad. En su metodologia se emple6 un enfoque
mixto con un alcance descriptivo, utilizando el método deductivo y analitico. Se recopilaron
datos a través de encuestas a 383 afiliados y una entrevista dirigida al encargado del area de
farmacia. Los resultados obtenidos revelan diversos aspectos que afectan a la calidad, asi
mismo a través de los analisis se puede identificar oportunidades de mejora en los procesos
existentes y asi proponer recomendaciones especificas para optimizar y garantizar una
atencion de calidad a todos los afiliados. Se detectaron problemas en el espacio fisico de
medicamentos solo en algunos casos, también se encontré desactualizacion en el manual de
procesos, insuficiencia de personal y equipos informéticos antiguos. En conclusion, este
estudio proporciona una vision clara de la situacion actual de la calidad en el area de
farmacia del centro de especialidades del IESS, cantén La Libertad.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Ciclo de Deming, Normas ISO, Afiliado.
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Quality management in the pharmacy area of the IESS Specialties Center,
canton La Libertad, year 2022.
AUTHOR:

Espinoza Vélez Carmen Concepcién

TUTOR:

Ing. Castro Loor Divar Sebastian Msc.

Abstract

Quality management is a fundamental tool in organizations, its importance lies in an
adequate improvement in the different processes that are executed within the entity. The
objective of this degree work is to analyze the Quality Management System of the IESS
using the PHVA cycle in order to improve the pharmacy area of the Specialties Center of
La Libertad canton. In its methodology, a mixed approach was used with a descriptive scope,
using the deductive and analytical method. Data were collected through surveys of 383
affiliates and an-interview with the person in charge of the pharmacy area. The results
obtained reveal various aspects that affect quality, and through the analysis it is possible to
identify opportunities for improvement in the existing processes and thus propose specific
recommendations to optimize and guarantee quality care to all members. Problems were
detected in the availability of medicines only in some cases and in member care; there was
also a lack of updated process manuals and a lack of personnel. In conclusion, this study
provides a clear vision of the current quality situation in the pharmacy area of the IESS
specialty center, canton La Libertad.

Keywords: Quality Management, Deming Cycle, 1SO Standards, Affiliate.
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Introduccion

La gestion de calidad es uno de los factores mas esenciales dentro de una
organizacion para aumentar su demanda, implementando estandares y practicas en todo el
mundo. El principio fundamental que subyace en la gestion de calidad a gran escala global
es que esos mismos estandares deben ser aplicados en cualquier circunstancia, promoviendo
en conjunto la excelencia y fomentando una cultura llena de calidad, buscando asegurar que
los productos o servicios ofrecidos cumplan con los requisitos y expectativas de los clientes,
las précticas de gestion de calidad en las organizaciones se logra una ventaja competitiva

alcanzando resultados consistentes y de alta calidad.

El presente tema de investigacion, titulado “Gestion de calidad en el area de farmacia
del Centro de Especialidades del IESS, cantén La Libertad afio 2022” reviste una gran
importancia tanto a nivel local como global ya que su relevancia trasciende fronteras y se
extiende al &mbito empresarial. EI enfoque de este estudio se centra en diferentes aspectos
fundamentales que actualmente afectan a las organizaciones, brindandoles la oportunidad
de asegurar la satisfaccion del cliente y asi lograr una mejora continua en todos sus procesos.
La gestion de calidad resulta esencial para garantizar que los servicios y productos ofrecidos
cumplan con ciertos requisitos y expectativas de los clientes, lo cual contribuye a destacar
la fidelidad de estos. Esta investigacion permitira identificar practicas dptimas y proponer
varias soluciones innovadoras que impulsen la excelencia en el &mbito farmacéutico,
generando un impacto positivo a nivel local como en el contexto mundial de la atencion

médica y el bienestar de los pacientes que estén afiliados.

Se busca constantemente mejorar algunos procesos y aplicar estrategias de mejora
continua ya que es un campo muy extenso y complejo que tiene un impacto significativo en
cualquier tipo de entidad, de tal manera justifica la necesidad de realizar investigaciones que
mejoren con excelencia las practicas existentes a cada momento. Mediante el estudio ya
establecido, se pretende identificar las diferentes précticas y desarrollar enfoques
innovadores que eleven la calidad y excelencia en cualquier area dentro de la organizacion
y que de tal manera se garantice la satisfaccion del cliente y el fortalecimiento de la

organizacion.
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Este estudio se lleva a cabo por varias razones fundamentales que inciden en las
necesidades y expectativas de los clientes para mejorar y proporcionar un alto estandar de
calidad. El avance de las nuevas tecnologias ejerce un gran rol para incrementar tanto la
eficiencia como la efectividad en todo el ambito empresarial. En consecuencia, resulta
crucial para que numerosas empresas se mantengan actualizadas y de cierta manera mejoren
su desemperio y rentabilidad, ademas se busca comprender en profundidad las necesidades
cambiantes de los clientes y asi explorar nuevas oportunidades para aplicar las ultimas
tecnologias en la gestion de calidad, por ende, esto permitird a las entidades adaptarse
facilmente a los cambios del entorno y asegurarse que todos sus procesos sobrepasen las

expectativas.

Ha sido impulsada por organizaciones internacionales como la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), ha desarrollado estandares de calidad reconocidos
internacionalmente como es la norma (ISO 9001), parece directamente los requisitos exactos
para un sistema de gestion de calidad en una organizacién. Dicha implementacién de
practicas de gestion de calidad a nivel internacional es importante para garantizar que los
servicios y productos que ofrecen las empresas puedan cumplir con los mismos estandares
de calidad en todo el mundo, esto hace que a su vez pueda mejorar la confianza de los
clientes en las empresas u organizaciones. Ademas, la gestion de calidad también puede
ayudar a mejorar la eficiencia y la productividad de las empresas al momento de estandarizar

los procesos y procedimientos.

Las certificaciones de suma importancia de cualquier proceso de una organizacion
ya que es evaluada por un organismo para determinar si exactamente cumplen con los
diferentes requisitos establecidos por esta norma de calidad, ya que al poseer una
certificacion brinda confianza y reconocimiento, ademas nos brinda pautas para establecer
sistemas efectivos y consistentes en todo el mundo. En un entorno empresarial cada vez mas
depende de los proveedores y socios para que de esta manera se vuelva crucial en la cadena
de suministro ya que nos garantiza que los productos y servicios cumplan con las politicas

que estan establecidas independientemente en donde se encuentre la entidad.

En el Ecuador la gestion de calidad estd influenciada por la legislacion y las
normativas nacionales, asi como por los estdndares internacionales de calidad, ademas
existen entidades publicas y privadas que se enfocan en la promocién y desarrollo de la

gestién de calidad dentro de nuestro pais, incluyendo la Secretaria de la calidad, el Instituto
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Ecuatoriano de Normalizacion y la Cadmara de Comercio de Quito. Hay que recalcar que la
gestion de calidad en el Ecuador es un aspecto fundamental para todas las organizaciones
para que de esta manera tengan diversas iniciativas y promuevan la implementacién de
nuevas practicas de calidad en donde se destacan algunos puntos que dardn mejorar los

diferentes procesos dentro de una organizacion.

La gestidn de calidad en la provincia de Santa Elena se caracteriza por ser turistica
en el pais lo que significa que en algunas localidades la calidad se enfoca en la satisfaccion
del cliente y la mejora de la experiencia segin la empresa u organizacion donde se encuentre,
Para promover la gestion de calidad en Santa Elena existen varias entidades tanto publicas
como privadas que brindan servicios y capacitacion, un claro ejemplo es la Camara de
Comercio de Santa Elena que ofrece capacitaciones enfocadas en la gestion de calidad y
asesoramiento para que las empresas busquen mejores practicas de calidad. De esta manera
los emprendimientos fomentan la calidad en ambitos de garantizar una excelencia en los
productos y servicios ofrecidos, asi como promover la innovacion, la mejora continua, y

agregar valor a sus productos o servicios, eso dependeria de la organizacién en general.

La problematica es sobre llevada internacionalmente ya que las farmacias y
hospitales en Espafia han sufrido en el Gltimo afio un incremento de diferentes problemas
por mala gestion de suministros y otros factores a relucir, segun datos de los informes
semestrales de la agencia espafiola de medicamentos y productos sanitarios se presenta una
informacion total de 1105 presentaciones de farmacos que han sufrido alguna incidencia

entre el mes de enero y junio del presente afio.

“Estamos ante un problema urgente” afirma el vicepresidente Juan Pedro Yllanes
Suarez, dicha organizacién cuenta con una plataforma que es la encargada de recaudar
informacion de los pedidos de la mayoria de farmacias en Espafia de esta manera permite
tener datos al dia incluso méas preciso y actualizado en la agenda por tal motivo se ha
implementado esta plataforma y asi poder mejorar dichos procesos, de esta manera las
farmacias tendran dicho plataforma para mejorar los procesos en la entrega de

medicamentos.

El instituto ecuatoriano de normalizacién (INEN) tiene como objetivo fundamental
el de promover y desarrollar la normalizacion, certificacion y metrologia en el pais. EI INEN

se encarga de establecer y supervisar los diferentes estandares de calidad para los productos
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y servicios que se ofrecen en el Ecuador con el Unico fin de proteger la salud y seguridad de
los consumidores promoviendo competencia justa y precisa dentro del mercado. Se
promueve la cultura de la calidad y la innovacién en el pais trabajando tanto en el sector
privado como en el sector publico y asi desarrollar précticas de calidad que ayuden a mejorar
la competitividad en las empresas. Ecuatorianas. Otro punto muy importante es que trabaja
estrechamente en colaboracion con la organizacion internacional de normalizacién o mas
conocida como 1SO esto permite la armonizacion de los estandares de calidad nacionales
con los internacionales que a su vez permite una mejora continua en cuanto a competitividad

en las empresas ecuatorianas y en el mercado internacional.

En el Ecuador la escasez de insumos en los diferentes hospitales del IESS suele llegar
hasta el 37,9%, la mayoria de sus pacientes reclaman una carencia de suministros, sin
embargo, esta problematica abordada no ha podido solucionarse en casi 2 afios de la
administracion del gobierno actual. En primera instancia la disponibilidad de los
medicamentos era de un 35,6% en el mes de Julio de 2022, mientras que incrementé un
68,9% en diciembre siendo un porcentaje bajo ya que la lo considerable seria superar el 80%

en la disponibilidad de suministros a nivel nacional.

Hay que recalcar que la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena posee
programas académicos que se centraran en la gestion de calidad, incluyendo programas en
maestrias con temas de calidad y productividad, sin embargo, no es la Unica organizacion
que adopta este tema ya que la cdmara de comercio de Santa Elena tiene como objetivo
principal apoyar el desarrollo econémico promoviendo la competitividad el emprendimiento
y el comercio justo y sostenible alrededor de toda la provincia.

En el planteamiento del problema se describe que en la provincia de Santa Elena
en el Centro de Especialidades del IESS existen informes dentro de un manual de procesos
del afio 2016 en el &rea farmacéutica, este manual de procesos es un poco desactualizado,
por ende causa problemas actuales en los procesos existentes dentro de la entidad, sin
embargo se trataba de mantener un control Optimo para el funcionamiento y el
almacenamiento en una zona totalmente adecuada de los medicamentos, se realizd un
programa para establecer un correcto manejo de sus ministros y por supuesto abastecimiento
en bodega de todos los medicamentos durante a que el afio se presentd la pandemia en donde
los medicamentos cada vez eran mas escasos Yy es alli done empezaron las dificultades.

Trayendo consigo otras problematicas tales como carencia de espacio fisico para los
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medicamentos, insuficiente personal, equipos tecnoldgicos antiguos, tiempo de espera en los

medicamentos solo en algunos casos, escasa informacion sobre dudas de medicamentos.

Fundamentalmente la problematica principal es el manejo erréneo de los procesos
enfocados en la Gestion de Calidad por un manual de proceso desactualizado, el cual
engloba a otras problematicas tales como en los procesos internos y atencién al afiliado y

por supuesto la carencia de un Sistema de Gestion de Calidad dentro de la entidad.

Tomando en consideracion lo mencionado previamente, en la formulacién del
problema se examina una posible solucion que se expresa a través de la siguiente pregunta

planteada en la investigacion:

;De qué manera un Sistema de Gestion de Calidad basado en el ciclo PHVA,
contribuira al area de farmacia del Centro de Especialidades del IESS, canton La Libertad,
afio 2022?

En consecuencia, de la problemética planteada, se realiza a continuacion una

estructura clara y precisa de la sistematizacion del problema.

e ;CoOmo se encuentra la situacién actual en el area de farmacia del Centro de
Especialidades del IESS, canton La Libertad?

e Cuales son los factores que afectan la gestion de calidad en el area de

farmacia del Centro de Especialidades del IESS, canton La Libertad?

e ;Laaplicacion de un Sistema de Gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001-2015 mejoraré el area de farmacia del Centro de Especialidades del
IESS, canton La Libertad?

El objetivo general del presente trabajo de investigacion se enfoca en:

Examinar el Sistema de Gestion de Calidad del IESS mediante el ciclo PHVA, para
mejorar el area de farmacia del Centro de Especialidades IESS, canton La Libertad, afio
2022.

A partir del objetivo general, se establecieron los objetivos especificos de la
investigacion con el unico fin de orientar el cumplimiento del estudio, para ello se detallan

a continuacion:
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e Diagnosticar la situacion actual mediante la identificacion de procesos
existentes en el area de farmacia del Centro de Especialidades IESS, cantén
La Libertad.

e Identificar los factores que afectan la gestion de calidad mediante la
recopilacion de informacién en el area de farmacia del Centro de

Especialidades IESS, canton La Libertad.

e Proponer un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001-
2015 enfocada en el ciclo PHVA en el area de farmacia del Centro de

Especialidades IESS, canton La Libertad.

La justificacidn de la presente investigacion se apoya netamente en referencia al uso
de contenido tedrico que se aplica implementando acciones de calidad para mejorar los
procesos en el area de farmacia del Centro de Especialidades IESS — La Libertad, enseguida

se detallan algunos referentes de justificacion.

La justificacion teorica se realiza referente a diferentes estudios realizados que
indican que la gestion de calidad implementada en las entidades se entiende por desechar
todo lo que no aporta valor en la mayoria de los procesos para el aumento de productividad,
implementando un Sistema de Calidad basado en las normas I1SO 9001 donde se pretende
lograr cambios radicales a un plazo definido, este cambio se dara a partir del nivel laboral
como personal de dichos involucrados. La investigacion se realiza con el proposito de
implementar acciones de gestion de calidad que aporten el fortalecimiento de mejora de
procesos en el area de farmacia, de esta manera ayudara a los afiliados, trabajadores y la

empresa en general.

Mientras que la justificacion practica es un aporte para los afiliados del Centro de
Especialidades IESS La Libertad, ya que demuestra los beneficios al momento de brindar
los servicios, de esta forma logrando crear buenas expectativas de dichos afiliados
contribuyendo a un alto nivel de satisfaccion en general. De tal manera se busca encontrar
una solucion a la problematica en mejorar los procesos de gestion de calidad en el area de
farmacia aumentando la satisfaccion de cada afiliado, incrementando la productividad de los
trabajadores y el crecimiento de la institucidn en general. Este estudio propone un Sistema
basado en la norma ISO 9001- 2015 enfocado en el ciclo PHVA para realizar mejoras dentro

del area de farmacia. La creacion de un Sistema de gestion de calidad tiene como Unica
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finalidad mejorar y lograr la satisfaccion de los afiliados en el Centro de Especialidades del
IESS, cantdn La Libertad especificamente en el area de farmacia brindando una excelente

experiencia y por supuesto cumplir con las expectativas.

La estructura considerada para abordar el mapeo del tema de titulacion se describe

de la siguiente manera:

En el capitulo I, se redacta el marco tedrico donde se profundiza la revision literaria
con trabajos similares a los de esta investigacion, incluyendo el desarrollo de teorias y
conceptos desglosados por nuestra variable gestion de calidad, dimensiones e indicadores,
de igual manera estan los fundamentos legales donde se centran leyes especificamente de la

calidad ejercida en la salud.

En el capitulo 11, se encuentra la parte de la metodologia en la que se observa la
obtencién de informacion para alcanzar el objetivo general y objetivo especifico, llevando a
cabo el desarrollo del disefio de investigacion, su enfoque, método, la poblacién y muestra,
herramientas de recoleccion de datos, muestreo, y las diferentes técnicas de investigacion
aplicadas en este estudio, ademas la estadistica de fiabilidad mediante el anélisis alfa de

Cronbach realizado por el programa SPSS.

Por altimo, en el capitulo III, se exhiben los andlisis de datos mediante la
interpretacion de los resultados que fueron extraidos mediante los instrumentos de
recoleccion de datos enfocados al tema principal como es la entrevista y la encuesta,
redactando detenidamente la discusion con trabajos de investigacion de otros autores en
donde se plante6 una propuesta para implementar un sistema de calidad que ayudara a
brindar un mejor servicio de calidad en el IESS. Finalmente incluyen las conclusiones y

recomendaciones de cada objetivo planteado en la investigacion.
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Capitulo I.

Marco Referencial
Revision de literatura

Merril (2017) realiz6 su tesis para obtener el titulo de maestria en administracion de
empresas con mencion en calidad y productividad en la Universidad de Guayaquil en la
facultad de ciencias administrativas situada en el Ecuador. Su objetivo principal es proponer
un sistema de gestion de mejora continua para optimizar ciertos procesos de produccion de

calidad en la empresa pesquera Centro Mar.

La metodologia que se abarca es correlacional, fijando el equilibrio del anélisis de
algunas variables, correlacionar las y se sintetizando la investigacion bibliografica ademas
su método es descriptivo y analitico. El enfoque es tanto cualitativo como cuantitativo, se
produce esta combinacion para poder tener resultados favorables para el descubrimiento del

fendmeno ya planteado.

Los resultados arrojados son muy relevantes por la utilizacion de entrevistas y
encuestas que fueron realizadas en la organizacion Centro Mar, de esta manera permitid
concluir la implementacion de un sistema a través de indicadores que mejoraron los procesos
dentro de dicha entidad. El presente estudio otorga un enfoque fundamental en la cultura de
gestién de calidad en los diferentes procesos que realiza la empresa buscando mejorar

continuamente para ahorrar dichos indicadores ya estan establecidos en su metodologia.

Por otra parte, Fontalvo & De La Hoz (2018) en su articulo de revista realizado en
Colombia se ha tomado como referencia, que trabajaron con conceptos de sistema de gestion
de calidad dentro de este estudio establecido se mantiene un analisis racional por parte de
los investigadores, de igual manera la I6gica del método parti6 de un analisis de estandar de

calidad.

El resultado de dicha investigacion aporta un excelente programa para el disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad en la institucion, claramente asociados
con la norma ISO 9001-2015. En la conclusién la presente investigacion constituye una
propuesta de mejora para lograr de una manera congruente la realizacion de los objetivos
planteados donde se proponen principios, conceptos basicos y criterios destinados para
devolver la calidad que en los procesos ya mencionados. (pp. 35-44)
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Morillo (2018) en su trabajo de tesis para obtener el titulo en magister en sistema de
gestién de calidad, realizada en la universidad central del Ecuador, donde plantea que su
objetivo principal sefiala el de disefiar un sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos
de la norma 1SO 9001-2015 para la farmacia del centro de especialidades sur occidental
IESS. La norma de investigacion se fundamenté en un enfoque mixto cualitativo
cuantitativo, de modalidad descriptiva. Su instrumento de investigacion consta de diferentes
encuestas dirigidas a los clientes externos e internos y al personal de farmacia,
implementando una lista de chequeo para evaluar las necesidades, problemas y el estado

actual de dicho servicio ofrecido.

Pacheco et al. (2019) redacta en su articulo realizado en Espafia donde sefiala que su
objetivo principal es el de establecer el impacto de la implementacion de un sistema de
gestion de calidad en el desempefio de un laboratorio. Su metodologia se realiz6 con un
estudio experimental de tipo transversal y analitico, mientras que como variable prehistoria
es la implementacion de un sistema documental del sistema de gestion de calidad. Los
resultados obtenidos fueron la adquisicion de nuevos conocimientos sobre los diferentes
procesos y etapas ya planteadas en el laboratorio, evidenciando la disminucién del margen
de error en las diferentes acciones establecidas. Esta disminucién de error y mejora de
procesos genera un efecto directo en los pacientes generando un impacto positivo dentro de

la entidad mencionada.

Sojos (2021) ejecuto su tesis para obtener el titulo de magister en farmacia, realizada
en la Universidad de Guayaquil en Ecuador. Su objetivo fue disefiar un sistema de gestion
de calidad basado en requisitos de las normas 1SO 9001-2015 para su implementacion en la
farmacia del centro de salud tipos C “San Francisco de Tangue”. Metodologicamente
enmarca un enfoque mixto con una modalidad de observacion descriptiva, no experimental
y transversal. En la muestra de estudios se realizaron 3 encuestas, una al personal de
farmacia, a profesionales médicos y a los pacientes. Estos datos proceden de varias fuentes
de informacion en donde se aplicaron varios instrumentos como encuestas y check list donde

se verifico el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma.

Los resultados establecidos del estudio llevan a una implementacién de mejora ya
que la farmacia presenta deficiencia con el liderazgo, carencia de un sistema de gestion de
calidad, politicas de calidad, insuficiencia de personal y documentacion, De igual manera

tampoco existe un trato de calidad al paciente ni generan una comunicacion afectiva con el
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mismo. De esta manera el estudio otorga un aporte a la presente investigacion por cuanto a
las préacticas definidas qué se socializa dentro de la organizacion mediante diferentes

mecanismos digitales y fisicos.

Coronel & Aguirre (2021) llevaron a cabo su tesis para obtener el titulo de maestria
en administracion de empresas realizada en la Universidad de Politécnica salesiana en
Ecuador, su objetivo en marca un fortalecimiento del sistema de referencia y
contrarreferencia en el contexto de las redes locales de salud y asi promover servicios

extramurales a la comunidad especialmente el grupo de los adultos mayores.

En la metodologia se emplearon los indicadores propuestos ya que la idea de la tesis
llega hasta la propuesta donde realizaron la presa sensacion de un cuadro que incluia un
estandar de lo objetivo planteado por la administracion del hospital. Y asi mejorar el
funcionamiento de esta metodologia donde se realiz6 un ejemplo con los datos obtenidos
por dichos autores presentes en la encuesta realizada a los usuarios externos y a los
administradores del hospital. Se espera que se adopten medidas y puedan tomar decisiones

entre los resultados al momento de aplicar el indicador y el estdndar que ya esta descrito.

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de titulacion se determinaron que el
mayor tiempo dentro del proceso se registra en el paso a ventanilla y la obtencion de un
turno, por ende, se realiza un diagrama de flujo planteado con los resultados obtenidos en la
consulta que logro identificar que el hospital cuenta con una capacidad limitada en la etapa
de entrega de los turnos, su infraestructura y sefializacion. El aporte que genera esta
investigacion otorga el de poder acceder a una asistencia médica oportuna y de calidad ya
que es vital importancia poder contar con informacion en diferentes aspectos de los procesos

en que se encuentran involucrados.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Gestion de calidad

“Es la interaccion entre las partes de la organizacion que se enfoca en el logro de los
objetivos de la calidad de tal manera se pueda satisfacer las necesidades, expectativas y

requisitos de las partes interesadas, segun se estipule” (Diaz, 2018)

Implica la implementacion de sistemas de gestion de calidad efectivos en donde éstos
proporcionan herramientas y procesos necesarios para medir y monitorear constantemente
los diferentes estandares de calidad a través de diferentes analisis de la organizacion para de
esta forma identificar areas de mejoras y por supuesto establecer metas y tomar decisiones

correctivas cuando sean necesarias dentro de la organizacion.

“La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como
objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los
productos o servicios obtenidos a través de é1” (1ISO 9001:2015, 2020)

Si escribe de manera precisa y acertada la importancia de la gestion de calidad en los
diferentes procesos dentro de una entidad, su unico fin es el de corregir y prevenir ciertos
errores y asi minimizando los riesgos para mejorar la eficiencia de los procesos, de tal
manera ayuda a garantizar que el producto o servicio cumpla con ciertos estandares que se

ajusten a las expectativas de los clientes.

Calidad del servicio. Izquierdo (2021) afiade que la calidad del servicio se construye
desde diferentes perspectivas en la mente de los usuarios o consumidores ya que su Unico
fin es comprender sus necesidades y superar altamente sus expectativas, ademas tiene un
gran impacto directamente con la satisfaccion del cliente ya que varios usuarios al
experimentar la calidad del servicio generan una mayor sensacion de complacencia y los

motiva a seguir relacionandose en futuras transacciones con la entidad.

Destaca la importancia de la calidad del servicio en relacion con la satisfaccion del
cliente con el fin de fidelizar al usuario, ya que no se limita solo a la entrega de un producto
0 servicio, sino que a través de las necesidades del usuario intentan superar las expectativas.
El Usuario experimenta la calidad de servicio cuando suelen sentirse satisfechos, lo que

genera una relacion muy estrecha de confianza y lealtad con la organizacion.
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Manani & Vilca (2022) mencionan a la calidad del servicio como un despliegue de
esfuerzos para gestionar procesos bajo un enfoque de calidad, donde se detallan a los
usuarios con sus necesidades e intereses disefiando servicios pensados en dichos usuarios.
La calidad del servicio es la medida en que las expectativas y necesidades de los clientes
son satisfechas durante la interaccion con empresas en donde implica brindar un nivel
constante de excelencia en todos los aspectos del servicio desde la atencion al cliente hasta

la entrega final del producto o servicio. (pp. 1-16)

Los usuarios que reciban un servicio de calidad son propensos a recomendar los
servicios de la organizacién lo que provoca un impacto positivo en la reputacion y
crecimiento de la empresa, de tal manera contribuyen a la modernizacién y cumplimiento
de las leyes estipuladas que contribuyen a las necesidades de los clientes para superar sus

expectativas en cualquier aspecto.

Eficiencia. Rojas et al. (2018) sefialan que la eficiencia se refiere a la capacidad de
utilizar a una persona para lograr un resultado en especifico, es decir que se entiende como
la medida de la capacidad o calidad de desempefio que tienen sistema para alcanzar un
objetivo ya planteado mediante la reduccion de recursos. Ademas, es un recurso empleado
en las organizaciones por los empleados generando resultados positivos en los procesos para

conducir a un uso mas efectivo y rentable.

La eficiencia es fundamental para maximizar la productividad y obtener una ventaja
competitiva dentro de la organizacion, donde se obtienen beneficios econdémicos y
operativos y asi alcanzar los objetivos de manera efectiva con recursos disponibles y
aprovecharlos al maximo en diversos contextos, hay que tener en claro que la eficiencia nos

ahorra, tiempo, dinero energia y entre otros factores.

Quintero et al. (2021) sefialan que ser eficientes significa gastar mejor, en el &mbito
de la salud se obtienen mejores resultados con el empleo de los recursos existentes, de tal
manera la eficiencia es la mejor relacion que se obtiene como resultado de una
implementacion de medios medidos como un gasto, esto significa que se evalUan todas las
posibles soluciones en términos de eficiencia donde se logren mayores beneficios para la
entidad.

Se escribe que la eficiencia implica obtener el mejor resultado posible de los recursos

que son empleados para evaluar de manera efectiva y eficiente las posibles soluciones, de
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esta manera busca la importancia atribuida en el entorno de la salud garantizando la calidad
de la atencion médica y logrando optimos resultados. Ademas, involucran la dimensién
social, médica y econdémica, cada una de las dimensiones mencionadas desempefian un papel
importante en la evolucién de la eficiencia ya que buscan encontrar un equilibrio adecuado

entre la calidad de la atencion y los recursos enfocados en las necesidades de los usuarios.

Rendimiento. Salas et al. (2017) expresan que el rendimiento al interior de
organizaciones ha sido considerado un tema muy importante en los ultimos afios en donde
indican el grado en el que se lograran dichos objetivos esperados que generalmente tienen

una serie de indicadores para medir la eficiencia y la eficacia de esta. (pp. 88-95)

El rendimiento dentro de las organizaciones se ha convertido en un tema muy
importante, ya que el logro de sus objetivos se ha vuelto fundamental para medir el
desempefio de una entidad y la capacidad que tiene para obtener resultados exitosos. Para
medir y evaluar este indicador se debe analizar tanto la eficiencia como la eficacia y asi
utilizar los recursos disponibles de manera eficaz para lograr los objetivos planteados y

maximizar la produccion.

Palacios et al. (2019) describen al rendimiento como el valor que la entidad espera
de sus empleados en relacion con las tareas asignadas qué se empefian en un periodo de
tiempo establecido, dicho valor se puede entender por aspectos positivos y negativos,
dependiendo si el empleado demuestra un buen o un mal rendimiento. Es de suma
importancia recalcar que el rendimiento tiene un impacto significativo en la eficacia en
general dentro de una entidad ya que la accion de cada individuo es fundamental para
alcanzar los objetivos establecidos.

Es fundamental profundizar las préacticas y estrategias efectivas para optimizar el
rendimiento en cualquier ambito ya sea el personal administrativo como el operativo ya que
esto implica la identificacion de varios enfoques y herramientas que ayudan a maximizar la
productividad, eficiencia y calidad en las diversas areas de una organizacion y asi favorezcan
el desarrollo y desempefio de cada empleado, al hacerlo se desarrolla un entorno en donde
los usuarios se sientan valorados motivados y comprometidos con el éxito y crecimiento de

la organizacion a largo plazo.

Percepcién. Bustamante et al. (2020) manifiestan que dentro de un proceso de

seleccién organizacion e interpretacion que realice el cliente, permite que la persona
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establezca el rol de perceptor o receptor de un servicio de esta misma forma se aprecia la
sensacion de satisfaccion que experimenta el usuario que a su vez puede ser medida. Esta
interpretacion subjetiva que los clientes tienen esta influenciada por diferentes factores como
la interaccion directa con la calidad y las emociones asociadas (pp. 161-170)

Mahecha et al. (2020) describe que la percepcion resulta la situacién en que un
cliente experimenta una accién, de tal manera se relaciona con las expectativas y la
satisfaccion del cliente, este indicador subjetivo porque depende de cada individuo y de los
factores que influyen y rodean, hay que tener en cuenta que cada uno es distinto y suelen

tener gustos diferentes a los demas por las diferentes experiencias.

La interpretacion de los clientes estd encaminada por una variedad de factores que
se relacionan entre si ya que desencadena un conjunto de percepciones y experiencias que
van de la mano con la satisfaccion con un determinado servicio, la calidad es fundamental
cuando los usuarios perciben y evalGan su experiencia ya sea amigable, profesional para
generar una mayor satisfaccidn, Caso contrario si la interaccion es negativa o deficiente por

parte del empleado claramente se obtiene un efecto negativo en la percepcion del cliente.

Tiempo promedio de espera. Gutiérrez (2019) sefiala que se define como tiempo de
espera al lapso entre la solicitud o llegar al cliente al momento en que se cumple su necesidad
o0 sin brinda la atencion que se requiere, sin embargo, el tiempo de espera puede variar segun
el contexto o la situacion en que el usuario se encuentre ya que puede estar relacionado con
otros. ((pp. 183-187)

Yovera (2019) considera que el tiempo promedio de espera requiere de la
interrelacion de proveedores y usuarios, en donde solo una que las partes ejecuta la
interaccion en el servicio, por lo tanto, esta espera se produce por la llegada con anterioridad
de uno de ellos provocando en ocasiones un retraso. La espera va a depender del interés que
el usuario tenga, ya que en ocasiones influye el componente psicolégico de cada persona por
lo que el usuario voy a esperar incluso periodos largos tolerando situaciones desagradables
por una espera prolongada, estos casos se dan cuando el producto tiene un alto nivel de

calidad o vale la pena, de lo contrario seria desagradable esperar un tiempo considerable.

El tiempo de espera resalta altamente la influencia psicoldgica en las personas, ya
que nuestra tolerancia esté ligada con el interés que tenemos en lo que esperamos, es decir

si el producto o servicio vale la pena tendra un valor percibido que afecta nuestra capacidad
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para tolerar la espera. Si consideramos que no vale la pena, la espera resulta muy
desagradable. En resumen, los diferentes factores ya mencionados influyen en cémo

afrontamos la espera en cualquier lapso.

Satisfaccion del cliente. Silva et al. (2021) resaltan la importancia como un ente
clave en el éxito de cualquier transaccion comercial, considerada fundamental ya que
influyen factores como la lealtad, recomendacion y la repeticion de compra del producto o
servicio. Para lograr la satisfaccion del cliente es recomendable ofrecer productos de calidad
que cumplan con las expectativas que requisitos que el usuario desee de tal manera la calidad
que se convierte en un factor que garantiza que dicho producto cumpla con los diferentes

estandares y necesidades que genere el cliente en una experiencia ya sea positiva o negativa.

Tal como expresan Malpartida et al. (2022) existe un gran interés por parte de varios
investigadores en identificar los factores que influyen directamente en la satisfaccion de los
clientes, esto se da por la falta de consenso en el tema por lo que se han desarrollado diversos
modelos que abordan la satisfaccion del cliente desde varias perspectivas considerando que
es uno de los elementos fundamentales para el rendimiento de las organizaciones en el siglo
actual empresarial. Hay que tener en cuenta que la satisfaccion del cliente se refiere a la
aprobacion que realiza el cliente respecto al servicio recibido por parte de ellos, con el
cumplimiento de sus expectativas y necesidades ya que se caracteriza por ser altamente
subjetiva y modificable en el tiempo ademas se lo define como un sentimiento que se
experimenta a raiz del consumo dado de dicha experiencia lo que ocasiona permitir

confirmar sus expectativas del producto. (pp. 23-35).

La satisfaccion del cliente es definida como el resultado de una evaluacién que
realiza el usuario segun su apreciacion, en donde es necesario comprender que no solo se
basa en la calidad del servicio sino en la comparacion que se espera recibir de lo que
realmente percibe dicha persona. En ocasiones puede ser que el servicio supere o cumpla
con las expectativas de esta manera el cliente experimenta una satisfaccion emocional

positiva.

Expectativas. Toro (2021) afiade que los clientes pueden ser influenciados por
diferentes factores en la vida cotidiana en donde se generan recomendaciones personales
entre individuos, tomando en cuenta las necesidades personales como un factor de suma

importancia ya que se refiere a todo aquello que se ajusta la vida diaria y el uso individual
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de cada persona. Es importante identificar las caracteristicas que comprenden los factores
gue convierten a las expectativas en elementos fundamentales en el servicio de la calidad ya
que la literatura a lo largo del tiempo ha mostrado que hay un amplio consenso sobre el papel

que desemperian las expectativas al momento de evaluar dicho servicio.

Cruz et al. (2021) sostiene que las expectativas son aquellos anhelos que el
comprador proyecta, es decir lo que esperan los clientes de la marca, ademas es algo que las
entidades no pueden predecir, por tal motivo se debe interactuar de la mano con las
necesidades que presenten los clientes a los productos o servicios ya que el usuario crea

grandes expectativas para sentirse satisfechos.

Las expectativas desempefian un papel fundamental que nos ayudan a medir y
evaluar las diferentes circunstancias que tenemos a lo largo de la vida ya sea en el ambito
empresarial o social. Al superar las expectativas se busca la mejora continua en diferentes
organizaciones que pueden construir relaciones duraderas con los clientes. La generacién de
expectativas se convierte en una herramienta letal para garantizar la satisfaccion y el éxito a

la entidad tanto para los usuarios como para

Necesidades. Tessa (2021) indica que cuando un individuo experimenta una
necesidad, se activay emprende diferentes acciones para satisfacerla. A partir de ese instante
se pueden observar en su comportamiento diversas caracteristicas tales como habitos,
costumbres, actividades y formas de actuar. Estas conductas pueden dirigirse hacia recursos
informativos o fuentes de informacidn en cualquier direccionamiento, al expresarse de la
existencia de una necesidad es importante considerar que existen diferentes niveles de
percepcion que estan vinculados netamente con el individuo en el momento en que se toma
conciencia de esta necesidad y se la expresa, de esta forma inicia una serie de acciones para
encontrar las fuentes internas y externas informacion que se prefieran con el fin de satisfacer

sus necesidades.

Manzon (2023) hace énfasis que la necesidad se refiere a la falta de algo fundamental
o carencia de algo necesario en los seres humanos, existen 3 dominios principales (fisico,

psicoldgico, social) todos estos se relacionan entre si.

Este concepto es relevante en la naturaleza basica de las necesidades humanas y
cémo son todos los aspectos de nuestra existencia ya que estan interconectados, la necesidad

que es un tipo de elemento fundamental para la supervivencia de las personas abarcando
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multiples aspectos como son las emociones, el bienestar e incluso las relaciones en la
sociedad, gracias a las necesidades se logran desarrollar estrategias efectivas para

satisfacerlas.

Experiencia. Solano (2021) recalca que la experiencia se refiere a asegurarse que
cada contacto con el cliente sea positivo y satisfactorio, con un enfoque directo de todo el
ciclo de vida del cliente incluso después de ejecutar la venta para asegurar que se cubra
debidamente las necesidades. Afiade que este tipo de concepto ha adquirido mucha
popularidad a lo largo de los afios en grandes empresas que han concientizado la importancia
de desarrollar una lealtad de la marca y el posicionamiento de esta. La experiencia es un
conjunto de interacciones que se ejecuta por medio de diferentes canales de comunicacion
que sean principalmente digitales, en donde inicia con el nombre de la marca y se extiende

incluso luego de realizar la compra.

Jara (2022) ha definido que las experiencias son ciertos procesos gque evolucionan a
lo largo del tiempo estando influenciadas por el contexto historico y social en el que ocurren,
se definen como procesos complejos que involucran una combinacion de factores objetivos
y subjetivos que interactdan entre si, sin embargo estos factores influyen las condiciones del
entorno, las situaciones especificas, las acciones intencionadas o reactivas, las percepciones,
interpretaciones, y emociones de las personas involucradas. De esta forma las relaciones
establecidas entre estos individuos que participan en las diferentes experiencias son vitales
y Unicas representando de tal manera una diversidad de diferentes elementos acumulados,

por lo tanto, son originales e irrepetibles de vivir.

La experiencia se trata de garantizar que cada interaccion con el usuario sea positiva
y satisfactoria brindando un excelente servicio y asi personalizar las experiencias segun las
necesidades y expectativas de forma individual de esta manera asegurarse que el cliente se
sienta valorado y respaldado en cada momento. Hay que tener en cuenta que la experiencia
se ha convertido en un factor primordial clave en el mundo empresarial, ya que tienen la
oportunidad de destacarse y construir relaciones de lealtad con sus clientes para llegar al

éxito y un crecimiento en la entidad.

Normas. Rodilla (2018) designa a un precepto que significa algo que debe ocurrir o
que se debe hacer, dicha expresion es un acto cuyo sentido es algo que se manda o un acto

de voluntad segun la conducta humana.
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Tapia et al. ((2019) hace énfasis que las normas son diferentes documentos que
mantienen un caracter técnico que definen especificamente todos los requisitos, directrices
y caracteristicas que deben ser cumplidas relativamente por un individuo al pie de la letra
ya sean productos, procesos o inclusive servicios. Las normas son realizadas y publicadas
por diferentes organismos de normalizacion que deben ser reconocidos a nivel nacional

como internacional.

Las normas son esenciales para asegurar la calidad, seguridad y eficiencia en
diferentes contextos ya sea legal, técnico, social o empresarial. Engloba un conjunto de
términos, o estandares para regular las acciones en diversos ambitos, para asegurar que las
actividades se lleven a cabo de manera adecuada conforme a determinados requisitos o

expectativas en una organizacion por parte de clientes internos y externos.

Ciclo de Deming. “Representa un conjunto de principios y practicas en donde
destaca la gestion de calidad que fue emitida por dicho autor llamado Edward Deming, se
enfoca netamente en procesos de mejora continua segun el desempefio en que esté una
organizacion a través de ciertas normas como es una gestion eficaz en los procesos y una

mejor toma de decisiones enfocada solo en hechos y datos:

Los principios de la presente teoria se enfocan en la satisfaccion del cliente, asi
como la mejora continua en la gestion de datos y participacion de los miembros de
la organizacion. Enfocandose en varios procesos de mejora continua del
desempefio de los empleados y procesos existentes a través de normas que ayuden

a la toma de decisiones.

Ciclo PHVA: Hernandez (2019) redacta que es un ciclo de mejora continua aplicable
en cualquier proceso donde se escribe la siguiente manera:

e Planificar: Consiste en establecer los objetivos del sistema los diferentes
procesos, asi Como recursos necesarios para generar resultados acordes a las
necesidades del cliente y normas de la organizacion.

e Hacer: En este punto se lleva a cabo la ejecucion de lo planificado

e Verificar: Se ejecuta el seguimiento y se aplica la medicion de procesos en
relacion con las politicas objetivos que requisitos establecidos por la entidad,

informando los resultados obtenidos.



32

e Actuar: Se toman acciones para mejorar el desempefio cuando sea necesario

segun la situacion que se presente.

Se describe el ciclo de mejora continua, basado en el enfoque planificar-hacer-
verificar-actuar, ya que es utilizado en la gestién de calidad para asegurar que los procesos
y resultados estén debidamente alineados con los diferentes requisitos del cliente y normas

en una organizacion.

Mejora continua. Montesinos et al. (2020) detallaron que la mejora continua en las
empresas es uno de los principios méas destacados en la gestion de calidad lo cual enfatiza la
importancia de estudiar y aplicar este concepto en la literatura se han propuesto diversos
métodos para lograr la mejora continua en la calidad de produccion de distintas empresas
uno de estos métodos el método de equipo auténomo el cual se basa en la formacion de
equipos auto dirigidos con el objeto de impulsar la mejora continua innovacion en el area de

produccion de las empresas.

Garcia (2020) afiade que la mejora recibe también el nombre de innovacién en los
productos o servicios que se ofrecen a nuevos mercados, el cambio continuo es la adaptacion
al entorno en el que opera, por ende, las organizaciones necesitan adaptarse para sobrevivir,
y esa adaptacién conlleva a cambios radicales en la entidad que generan tension adicional
para provocar mejoras en la productividad. Se pueden observar dos tipos de innovacion
dependiendo de la organizacion, una puede ser innovacion radical que genera un cambio
rotundamente permanente, y la innovacion continua en donde su objetivo principal es

mejorar la situacion actual sin cambiarla en lo absoluto.

La mejora continua es fundamental en la gestién de calidad porque busca la
excelencia y el crecimiento prolongado en una organizacion, de tal manera implica la
busqueda de oportunidades para mejorar procesos productos y servicios de forma continua.
La ayuda colectiva que involucra al personal en una entidad fomenta el aprendizaje y el
trabajo en equipo para impulsar el progreso y el éxito a largo plazo. Se debe recalcar que la
participacion de la mejora continua requiere de todos los niveles dentro de una organizacion

para fomentar el aprendizaje continuo.

Normas 1SO 9001-2015. Betlooch et al. (2019) recalcan que esté establecida como
la ltima versién de la norma 1SO-9001, se enfoca en los requisitos que un sistema de gestion

de calidad debe cumplir, es aplicable en cualquier organizacion no importa su tamafio ni
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ubicacion geografica. Proporciona la estructura, ciertos procedimientos y mejora su
desempefio, buscando netamente la eficacia, el servicio al cliente y la excelencia en el
producto. Este sistema de gestion de calidad se basa en el principio de Deming que se traduce
en planificar llevar a cabo verificar y actuar con el Unico objetivo de implementar la mejora

continua.

Segun la apreciacion de Arguello (2019) esta norma busca especificamente gestionar
la calidad dentro de una entidad y asi demostrar la capacidad para proporcionar productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes por medio de la aplicacion de
sistemas 0 procesos de mejora continua que garanticen las diferentes conformidades. Este
modelo para seguir establece un sistema de gestion construido en consenso internacional
antes obteniendo una ventaja mundial y de buenas practicas proporcionando la calidad en
una empresa para gque se cumplan los requerimientos de los usuarios y se realice una mejora

continua cada cierto tiempo.

Esta norma se basa en enfoque de mejora continua ya que es reconocido a nivel
internacional por establecer requisitos para un sistema de gestion de calidad en un entorno
organizacional, de tal manera busca asegurar que las entidades cumplan con los requisitos
del cliente y mejoren la satisfaccion alcanzando la eficiencia en todos sus procesos. Se
enfoca en el liderazgo de alta direccidn, en la gestion de riesgos, participacion del personal,
y la medicion del desempefio. Cuando simplemente es tan normal en las empresas se
establece un marco para gestionar actividades de manera consistente para identificar areas

de mejoras y sobrepasar las expectativas de los clientes o usuarios.

Gestion. Véliz et al. (2020) determina que la gestion radica en enfatizar las
conexiones con el entorno exterior al llevar a cabo las mismas ya que esto abarca desde la
adquisicion de insumos, clientes hasta la medicion cuantitativa y proyeccion de resultados,
el autor destaca 3 enfoques muy importantes dentro de una gestién administrativa, el primer
enfoque trata sobre los roles administrativos, siguiendo el enfoque de toma de decisiones y

por ultimo el sistema dindmico.

La gestion es un proceso administrativo de diferentes recursos y una correcta
direccion de acciones en una entidad para lograr el éxito y el crecimiento sostenible, siendo
una disciplina fundamental para alcanzar un eficiencia y productividad empresarial, lo que

proporciona una correcta toma de decisiones y asi tomar los recursos para establecer metas
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claras, realizar planes de accion, evaluar resultados y ejecutar ajustes necesarios.

“Se enfoca en diferentes actividades que ejecutan las diferentes dependencias de la
institucion que conllevan un proceso en la cadena de generacion de algun producto o servicio
la gestidn de procesos, donde permite mayor efectividad por ende mejora la gestion de las

instituciones o entidades en general” ((Soto Grant, 2022)

Se refiere a las diferentes tareas ejecutadas por los departamentos o divisiones de una
empresa como parte del proceso de creacion de bienes o servicios, la administracion
de los procesos tiene como objetivo aumentar la eficiencia, ya que a su vez conlleva

una mejora en la gestion de las instituciones o entidades en su totalidad.

Rotacion de personal. Westfalia (2020) hace énfasis en la evolucion a lo largo del
tiempo considerando diferentes elementos y ajustando debidamente sus variables de estos
afios, lo que significa un factor que impacta significativamente a las organizaciones
generando costos, creando un ambiente laboral para generar estabilidad necesaria y asi
alcanzar de manera Optima los diversos objetivos y metas planteadas. Ademas, puede
definirse como el intercambio de individuos en una organizacion y su entorno, es decir las

diversas personas que ingresan y salen en la organizacion.

Romero (2020) comenta que hay diferentes tipos de rotacion, una de las mas
conocidas es la rotacion voluntaria la cual se define como el abandono de los empleados
pues vinculacién de una empresa se da por un acto propio del empleado donde da como
resultado el movimiento del empleado al exterior de la organizacion, otras situacion dificil
proyectar una imagen de inestabilidad de retener a sus colaboradores y asi generar una
pérdida de eficiencia y retrasos en algun proyecto o desarrollo de nuevos negocios. La
rotacion es un indicador fundamental en aspectos como el clima laboral y la excelente

gestion de los lideres en una empresa.

Su importancia es de suma importancia en las organizaciones describiendo un
fendmeno y adaptando sus variables que causan total impacto en la rotacion del personal,
refiriéndose al cambio o movimiento de los empleados segln estipulan los directivos dentro
de una organizacidn, ya sea renuncia, despido, traslado a otro departamento, es decir que

dicho fendmeno implica la entrada y salida constante de los trabajadores en una entidad.

Nivel de Stock. Valdés (2021) explica que es una cantidad de productos, materiales
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inclusive mercancias que tiene una empresa almacenada en un determinado espacio con su
respectivo cuidado. Indica la medida o disponibilidad que mantiene un inventario que se
encuentra disponible para las diferentes ventas. El nivel de stock puede variar segun las
politicas que mantenga la entidad de igual forma sus estrategias para tener un abastecimiento
controlado en la empresa. Poseer un stock adecuado y ordenado es importante para
garantizar una excelencia en cuanto a negocios Yy asi satisfacer las necesidades que tengan

los clientes.

Mantener un nivel dptimo de existencias es crucial para mejorar los niveles de
servicio al cliente, reducir los plazos de entrega y minimizar los costes de mantenimiento
del inventario. El estudio también subraya la importancia de una prevision precisa de la

demanda y de la planificacion del inventario para alcanzar niveles 6ptimos de existencias.

Comunicacidon. Cevallos et al. (2021) Da entender que la comunicacién es un
proceso de informacion, mensajes entre una persona o grupos en general. Ademas, implica
el intercambio de conocimiento a través de diferentes herramientas o medios como es el
lenguaje verbal, una excelente escritura, gestos e incluso expresiones faciales. Esta
herramienta permite gestionar conexiones para compartir conocimientos entre varias
personas, hay que recalcar que es fundamental la interaccion humanay el desempefio crucial
para las relaciones personales ya sea en una entidad o en cualquier otro ambito de esta

manera el equipo de trabajo tendria éxito en sus actividades.

La comunicacion organizacional, es una disciplina fundamentada en las ciencias
sociales y administrativas. Por esta razén los tedricos de las Escuelas Clasicas referenciaron
la comunicacion desde una dimension operativa orientada Unicamente a pro- mover el orden
y la productividad. Sin embargo, la comunicacion organizacional tomo otros significados,
promovidos desde el Enfoque Humano y Sistémico, que hoy la convierten en un facilitadora
y promotora de la gestion y la competitividad en la organizacion

Participacion de los empleados. Diaz et al. (2021) redacta que la participacién de
los empleados es fundamental mantener una constante motivacion, para obtener
conocimiento, generar retroalimentacion y tomar acciones correctivas si fuera necesario.
Son ellos los que tienen trabajo directo con los clientes, son los que principalmente reciben
las quejas, felicitaciones y resuelven sus dudas. Por lo que facilitar a los clientes canales de

comunicacion confiables y en tiempo real, le ayudara a solucionar sus problemas, sera una
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fuente de informacion util para la generacion de conocimiento, asi como para generacion de

nuevos productos y servicios

Es una accion que se refiere los diferentes miembros que se conforma dentro de una
organizacién estando involucrados y comprometidos netamente en la toma de decisiones,
Dando solucién a los diferentes problemas contribuyendo activamente al logro de los
objetivos y metas gque se plantee la empresa. Interviene la fomentacion de un buen ambiente
laboral en torno al trabajo donde los empleados se sientan valorados, escuchados, y
motivados para que de tal manera puedan aportar nuevas ideas, conocimientos e incluso
saquen a relucir habilidades. La participacion de los empleados se puede efectuar a través
de la colaboracion e intervencidn en proyectos muy importantes. Para ejecutar dicha practica
se deben realizar reuniones donde se presentan sugerencias para la toma de
responsabilidades en sus funciones y tareas designadas promoviendo el empoderamiento de

los empleados para el compromiso colectivo enfocado en la calidad.

Interaccion con los clientes. Toméas (2018) manifiesta que la interaccion con los
clientes se efectua mediante la comunicacién de un contacto directo que la entidad mantiene
con sus clientes, mediante las actividades que se presenten en el proceso de atencidn por
satisfaccion al cliente. Esta interaccion puede ocurrir mediante canales como via correo
electronico, por teléfono o incluso a través de redes sociales, pero normalmente se da de
manera presencial. Dicha interaccion puede incluir cualquier duda o recepcion de consultas,
en donde el personal debera responder a sus interrogantes e incluso la resolucion del
problema. Para que la interaccion sea efectiva o positiva se debe fomentar relaciones sélidas
y mantener una empatia desde el primer instante en que el cliente entre a la organizacion, de
esta manera se mantendra una satisfaccion del cliente e incluso se fomenta la fidelidad a

largo plazo.

Tiempo de respuesta. Lopez et al. (Malpartida-Meza et al., 2022) explica que es un
lapso en donde transcurre desde que se recibe una solicitud, duda, consulta, hasta que
finaliza con la respuesta o se ejerza una accion. Gracias al tiempo de respuesta se puede
medir o evaluar la rapidez y eficiencia que mantiene el personal, equipo dentro de una
organizaciéon. De esta manera se responde a las necesidades que mantiene el cliente
brindando un tiempo de respuesta éptimo para cumplir con las expectativas y asi ajustar los
estandares o0 normas establecidos para brindar un servicio eficiente y satisfactorio hacia las

personas.
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Tiempo promedio de respuesta al cliente desde la presentacion de la solicitud para
activar el uso de sus coberturas hasta que recibe la respuesta de esta. Vale recalcar que se
hace referencia al tiempo de respuesta interno, definido por La Compafiia, mas no al tiempo
normativo definido por el ente regulador.

Fundamentos legales
Constitucion Del Ecuador

Segun lo estipulado en la constitucion en concordancia a la Ley Orgéanica de Salud,

Arts. 6, 7, 6. Sefiala lo siguiente:

Art. 361.- La atencion de la salud cdmo servicio publico se presentara a través de
las entidades estatales, autbnomas, comunitarias y aquellas que ejerzan las medicinas ejerzan
ancestrales alternativas y complementarias. Los servicios de salud seran seguros, de calidad
y calidez, y garantizaran el consentimiento informado, el acceso a la informacion y a la

confidencialidad de la informacion de los pacientes. (Asamblea Nacional, 2011)

Art. 363.- El estado sera responsable:
2. Universalizar la atencion en salud, mejorar permanente de la calidad y ampliar la
cobertura.
7. Garantizar la disponibilidad y acceso a medicamentos de calidad, seguros y eficaces,
regular su comercializacién y promover la produccion nacional y la utilizacion de

medicamentos genéricos que respondan a las necesidades epidemioldgicas de la poblacion.
Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

Segun lo estipulado en la Ley del Sistema de Calidad:

Art. 9.- Créase el comité Interministerial de calidad, como una instancia de
coordinacion y articulacion de la politica de la calidad intersectorial que estara integrado por
las siguientes entidades publicas:

6. Ministro (a) de Salud Publica o su delegado permanente.

Art. 43.- Los instrumentos de medicidn automaticos o manuales que se empleen en
los servicios de suministro de agua, gas, energia eléctrica, telefonia, transporte u otros
servicios publicos, estdn sometidos al control metrolégico del INEN u otra entidad

acreditada para tal efecto. (Ley del sistema ecuatoriano de la calidad, 2010)
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ElI INEN u otra entidad acreditada para tal efecto, controlara que los instrumentos de
medicion manuales o automaticos que se empleen en los servicios de salud, con fines de

diagndstico o de tratamiento médico sean calibrados y mantenidos correctamente.
Plan nacional de calidad 2022

Mejorar la Calidad de la Atencion de los Servicios de Salud en los Establecimientos
del MSP a nivel nacional, con la finalidad de contribuir a la seguridad del paciente y

satisfaccion del usuario durante el periodo 2021-2022. (Marifio et al., 2022)

e Fortalecer el cumplimiento de los programas de gestion de la calidad en
Establecimientos de Salud de Primer, Segundo y Tercer Nivel de atencion incluidos
APH, UM, CPLs, CERIS a través de la aplicacion de ciclos de mejoramiento
continuo.

e FEvaluar la satisfaccion del usuario de los servicios de salud con la finalidad de
obtener resultados sobre la satisfaccion de la calidad de los servicios brindados en
los establecimientos de salud del MSP, que permita tomar decisiones de
mejoramiento continuo de la calidad en los procesos de atencién al usuario.

e Monitorear el nivel de cumplimiento de las practicas de seguridad del paciente
como parte de la Cultura Organizacional de cada establecimiento de salud MSP,
con la finalidad de disminuir eventos adversos, cuasi-eventos y centinela

relacionados con la atencion del paciente.
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Capitulo 1l
Metodologia

Dentro de la metodologia de investigacion, se llevd a cabo el desarrollo del disefio
de la investigacion, método, enfoque, poblacidn, muestra y técnicas de recoleccién de datos.
Esto permitio dar continuidad a la ejecucion del presente trabajo titulado “Gestion de calidad
en el area de farmacia del IESS Centro de Especialidades, Canton La Libertad, 2022”.
Durante este proceso se utilizaron varias técnicas y métodos de investigacién con el Gnico

fin de recopilar informacion necesaria para alcanzar los objetivos previamente establecidos.
Disefio de la investigacion

Se aplico el disefio de investigacién descriptiva, centrdndose en describir y
comprender detalladamente un fenémeno sin modificarlo, lo que proporciond una vision
clara de sus caracteristicas y comportamientos relevantes, se obtuvo una informacion
confiable mediante el analisis de diferentes interrogantes. Ademas, midio y explicé la
variable del estudio, permitiendo descubrir las razones detrds de la problematica y
determinar la situacion en la que se encontraba el area de farmacia del IESS Centro
Especialidades La Libertad. De tal manera el objetivo principal de este disefio fue recopilar
informacion precisa y detallada sobre caracteristicas especificas a través de técnicas como

encuestas o entrevistas.

Asi mismo, el enfoque aplicado en la investigacion fue de caracter mixto, ya que se
logro gracias a la recoleccion conjunta de informacién cualitativa y cuantitativa, dicha
combinacién estratégica de métodos de investigacion produjo resultados favorables, donde
se aborda de igual manera la problematica planteada. Desde el enfoque cualitativo se obtuvo
informacion proveniente de la entrevista realizada al encargado del area de farmacia lo cual
proporciond un analisis descriptivo de la situacion actual, por otro lado, tenemos el enfoque
cuantitativo donde se examinaron datos numéricos proporcionados de las encuestas

realizadas a los afiliados del IESS Centro Especialidades La Libertad.
Meétodos de la investigacion

El método de investigacion utilizado es deductivo, porque se realizd la
investigacion del tema en cuestion, desde un tema general hasta llegar a un punto en

especifico donde debe ser identificado para darle solucion. El principal objetivo de
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investigar sobre la gestion de calidad en el area de farmacia del Centro de Especialidades
IESS canton La Libertad, en donde la informacion recopilada permitio una vision clara de

los diferentes factores que afectan dicha area.

Un método deductivo es una idea abstracta hacia la experiencia es decir que la idea
es la teoria de conceptos, mientras que la experiencia son los pensamientos, vivencias,
percepcidn y opinién de la vida cotidiana de un profesional u otro campo. Este método
permite determinar caracteristicas dentro de una realidad que se estudia mediante diferentes
contenidos que fueron formulados con anterioridad, ademas se derivan las consecuencias

particulares o conclusiones generales que fueron aceptadas. (Urzola, 2020)

De igual manera se empled un método analitico, ya que parte de un todo y se divide
en partes mas minuciosas para examinarlas individualmente buscando identificar los
elementos claves que existen entre ellos, se obtiene un conocimiento detallado de cada

componente y como contribuye al tema en general.

Dando a entender que nos ayudan a la revision y lectura de los trabajos previos para
su respectivo analisis intimamente enfrascados con el tema de estudio, describe el problema
general en partes muy minuciosa por tal motivo este método ayuda aquel trabajo de
titulacion pueda puntualizar de manera concreta la problematica diagnosticada en el area de
farmacia del Centro de Especialidades IESS canton La Libertad. A partir del conocimiento
general de una realidad se realiza la clasificacion de algunos elementos esenciales que

forman parte de las interrelaciones que se sostienen entre si.
Poblacién y muestra

La poblacion fue tomada exclusivamente de los afiliados del Centro Especialidades
del IESS La Libertad, gracias a una base de datos proporcionada por el encargado del area
y director administrativo, de igual forma esta base de datos esta disponible en la pagina del
IESS, segln lo detallado en la rendicion de cuentas del IESS del afio, 2022. Mientras que la
otra parte de la poblacion seré el encargado del area de farmacia al cual se le aplicard una

entrevista.

La informacion se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 1. Poblacién

Poblacion de los afiliados del Centro de Especialidades del IESS cantén La Libertad

N. POBLACION CANTIDAD %

1 Masculino 44.056 48%

2 Femenino 47.806 52%
TOTAL 91.862 100%

Nota: Informacion tomada de la rendicion de cuentas del afio 2022.

De tal manera la poblacion corresponde a 91.862 afiliados, la cobertura a nivel

provincial detallé minuciosamente mediante el género masculino y femenino.

Por lo siguiente en la muestra de este trabajo se tomé un individuo para la entrevista
y una muestra de afiliados externos del Centro Especialidades IESS La Libertad para la
encuesta. De esta manera se obtuvo la muestra de los afiliados donde se aplico el muestreo
probabilistico aleatorio simple, ya que cada afiliado tiene la misma probabilidad de ser

seleccionado.
La obtencion de dicha muestra se detalla en la siguiente formula:

Tabla 2.

Formula de muestreo aleatorio simple.

Formula
Poblacion N 91.862
Coeficiente de confianza z 1,96
Probabilidad de éexito P 0,5
Probabilidad de fracaso Q 0,5
Error de estimacion E 5%
Tamafio de muestra N &?

Nota: Cantidad de poblacion. Elaborada por el autor.
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Muestra de los afiliados del Centro de Especialidades del IESS cantén La Libertad

A continuacién, se procede a aplicar la férmula para conocer el numero de total de

encuestados:
Tamario de muestra:

B (p*q) = Z2 % N
TTEIN-DF (22
(0,5%0,5) * (1,96%) * 91.862
~(0,05)2 % (91.862 — 1) + (0,5 * 0,5) * (1,962)
(0,25) * (3,8416) * 91.862
= (0,0025) * (91.861) + (0,25) * (3,8416)
88.224,2648
= 229,6525 + 0,9604
88.224,2648
~ 7230,6129

n = 382,5643009

n

n

Redondeo:

n = 383

Al aplicar la férmula de muestreo, se ha determinado un total de 383 afiliados, con
el unico proposito de analizar y comprender ciertos factores que puedan incidir en la gestion
de calidad en el area de farmacia del prestigioso Centro de Especialidades del IESS ubicado
en el canton La Libertad. Esta valiosa informacién contribuira significativamente a mejorar
y optimizar los procesos y servicios relacionados con la atencidn farmacéutica, beneficiando

asi a los usuarios y al personal involucrado en la institucion.
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Tabla 3.
Muestra total
COMPOSICION TECNICA CANTIDAD
Afiliados Encuesta 383
Personal de farmacia Entrevista 1
TOTAL 384

Nota: Cantidad total de muestras. Elaborada por el autor

Finalmente, se concluyé que el total de la muestra del presente trabajo de
investigacion lo conforman 384 personas, donde solo una sera distribuida para la entrevista

y las demaés seran parte de la encuesta.
Recoleccion y procesamiento de datos
Teécnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion se refieren a los métodos y enfoques utilizados para
recopilar, analizar y obtener informacion relevante en el proceso de investigacion. Estas
técnicas proporcionan un marco sistematico y estructurado para obtener datos confiables y
vélidos, lo que permite respaldar la generacion de conocimiento y la toma de decisiones
fundamentadas. Gracias a la informacion obtenida, se describe la técnica de investigacion

que se utilizard asimismo el motivo por el cual se selecciono:

La encuesta permitié la obtencion de datos precisos por parte de los afiliados, de
esta manera se obtuvieron respuestas para la obtencion de datos importantes a beneficios del
area de farmacia del centro de especialidades IESS libertad. Esta encuesta se realizd
netamente a los afiliados que estén presentes en filas afuera del area de farmacia del centro
de especialidades IESS La Libertad.

La entrevista realizada al encargado del area de farmacia del IESS Centro
Especialidades La Libertad, se considera que es la persona que conoce acerca de las
diferentes gestiones que desempefian en esta area donde se encuentran la capacidad de

responder las interrogantes que abarca el tema de estudio.
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Instrumentos de investigacion

Para obtener mejores resultados el cuestionario compuesto de 15 preguntas donde
fue realizado acorde a algunos factores que afecten dicha area y poder mejorarla. Ademas,
el area de farmacia cuenta con la participacion directa de los afiliados de esta manera se
podra establecer los aspectos positivos y negativos que influyen para mejorar el area de

farmacia del centro especialidades IESS La Libertad.

Google forms: Se realiz6 el uso de dicha herramienta para agilizar las respuestas de
cada afiliado, y de esta manera tener una base de datos que nos permita crear y administrar
las encuestas de manera sencilla y eficiente, la recopilacion de datos facilité la obtencion de

respuesta.

SPSS: Este software de andlisis de datos genero datos estadisticos, que permitieron
realizar andlisis estadisticos descriptivos para resumir y visualizar datos sobre todo las tablas

de frecuencias y graficos que ayudaron en nuestra investigacion.

La guia de entrevista se compone por 10 preguntas puntuales de acuerdo con el tema
investigado fueron realizadas con el Unico objetivo de analizar la situacion actual del area
de farmacia y averiguar si se aplica modelos de calidad este tipo de preguntas fueron
realizadas de manera abierta, de esta manera la persona entrevistada se encontraba en

libertad de responder y extender su respuesta.

Tanto el instrumento de la guia y el cuestionario fueron revisados y validados por un

experto, los datos fueron procesados por el programa SPSS en el Alfa de Cronbach,
Tabla 4.

Estadistica de fiabilidad

Estadisticas
de fiabilidad

,863 15
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Capitulo 111

Resultado y Discusion
Analisis de datos.
Resultado de la entrevista
1. ¢(El area de farmacia cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?

Regularmente el IESS va de la mano con el BIES, en donde se divide el area
administrativa y el area de salud, existen manuales para diferentes &reas, el manual de

farmacia es al que nos regimos a parte de los protocolos que dan calidad a nivel general.

Analisis: Se puede inferir que la organizacién carece de con un Sistema de Gestion
de Calidad formal, sino mas bien posee un enfogque que se acopla a manual de procesos para
la gestion farmaceutica muy especifico, a pesar de que se menciona que se rigen a protocolos
que dan calidad no hacen referencia a un Sistema integral de Gestion de Calidad que abarque
todos los aspectos de la organizacion. Es de importancia describir qué contar manuales de
procesos es establecer una estructura y documentacion de varios procedimientos, mientras
gue un sistema de gestion de calidad va mas alla al integrar dichos procesos y un enfoque

continuo para mejorar la calidad en todas las areas de la entidad.
1. ¢Tiene algun conocimiento sobre la Norma I1SO 9001-2015?

Si, en la Universidad, si mal no recuerdo son normas que te ayudan como guia para
la calidad, no precisamente son leyes, nosotros no aplicamos como tal la 1SO, pero esta

acoplada a lo que nosotros hacemos.

Analisis: El encargado de farmacia reconoce la importancia de contar con guias de
calidad en torno a la norma ISO 9001-2015, aunque no siguen la norma de manera estricta
en la entidad, es posible que hayan decidido no buscar esta certificacion debido a limitacion

de recursos.
2. ¢Cree que es necesario implementar una norma ISO en el IESS? ¢Y por qué?

Tal vez si, pero por el momento se esté utilizando un manual que ha dado bastante
acogida, ha sido productivo ya que este manual ha estado desde el 2016, ni tampoco nos ha

proporcionado ninguna inconsistencia.
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Analisis: El encargado opta por seguir trabajando con el manual de funciones
establecido en el afio 2016, lo que indica que estd desactualizado en relacion con los
estandares y mejores practicas mas recientes, seria de vital importancia evaluar si este
manual refleja de manera precisa todos los roles y responsabilidades actuales de la

organizacion.

3. ¢Qué controles de calidad se lleva a cabo para verificar la calidad de los

medicamentos?

Nosotros mas que nada manejamos medicamentos el area de salud, area de farmacia,
laboratorio, terapia fisica, enfermeria, cada uno tiene su grado de responsabilidad aplicando
la calidad, igualmente en el manual que se menciona nos exigen con protocolos de toma de
temperatura que son 2 veces al dia, limpieza diaria, cronogramas de perchado se debe
cumplir con el sistema, el primero que expira el primero que sale que es el FEFO, igualmente
con protocolos manuales y anexos para solicitar los pedidos sobre las lotes, nosotros
manejamos el S 400 que todo tiene que ir de la mano, por ejemplo: si se baja un lote z01, en

el sistema también tiene que estar el mismo lote con la misma fecha de caducidad.
Anélisis: Poseen controles de calidad adecuados.

4. ¢Como se mide la satisfaccion de los afiliados en relacion con los servicios que

ofrece farmacia?

En base a eso la calidad no solamente esta enfocada en el area de farmacia, sino que
hay calidad a nivel de la institucion ya que esa parte la maneja recursos humanos en donde
realiza periédicamente entrevista a los afiliados, dentro de esas entrevistas hay un pequefio
check list donde se mide el grado de satisfaccion del paciente tanto de su atencion,
informacion que proporcionan en enfermeria, personal médico o el area de farmacia en la

entrega de sus medicamentos.
Analisis: Se mide correctamente la satisfaccion.

5. ¢Considera que seria beneficioso capacitar al personal de farmacia para

mejorar la calidad de atencién que brindan?

Claro que si, de hecho considero que mi personal estad debidamente capacitado pero

igualmente nos exigen con ciertas acciones como el lavado de manos constantemente, la
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atencion al paciente como tal, brindarle toda la informacion que necesitan o ameriten, que
si una receta estd mal brindarle la solucion rapido y agil al paciente, ya que la mayoria son
afiliados de la tercera edad, entonces son afiliados que no se puede movilizar subir o bajar

la escalera entonces vemos la manera de brindarles una solucion rapida y oportuna.
Analisis: Es de suma importancia mantener capacitado al personal constantemente.

6. ¢Cuentan con la infraestructura necesaria para el almacenamiento de

medicamentos?

Segun el manual nosotros tenemos que cumplir con un debido al almacenamiento,
lastimosamente este edificio es alquilado, no es propio entonces nosotros nos hemos
adecuado para mas que nada satisfacer nuestras necesidades en base a las dimensiones que
nos han brindado. Se tiene una pequefia bodega, pero con ciertas normas en unos no procede
en otros por el flujo de medicamentos nos han informado que, si es permitido tener un stock
como de seguridad aqui abajo en la farmacia, sin embargo, se tiene una bodega arriba general
en donde se estan todos los medicamentos, todos los insumos. Aunque si se aplica unanorma
canadiense que tiene el IESS de Ancon, en donde exigen gque la bodega de medicamento
esté dentro de la farmacia en ese aspecto nosotros no lo estamos cumpliendo porque no

tenemos el personal, ni la infraestructura, ni tampoco estamos regulados por ese estandar.

Andlisis: Carecen de infraestructura adecuada para el almacenamiento de

medicamentos.

7. ¢Como se manejan las quejas o reclamos de los afiliados en relacion con los

servicios o insumos proporcionados por farmacia?

Aqui se maneja un teléfono rojo, si existe alguna queja ya sea por medicamentos,
por mala atencion, por abuso, el afiliado tiene la potestad de coger el teléfono rojo y decir
su malestar, la llamada se recepta en las instalaciones de Quito en donde solicitan un informe

por via Quipux para que exista el motivo por el cual el afiliado se esta quejando.

Analisis: Los afiliados pueden presentar sus quejas, sin embargo, se debe realizar un
proceso cauteloso que se solicita para especular si es verdaderamente ese reclamo, por ende,

el afiliado tardarad un poco hasta que se efectle debidamente la queja o reclamo.

8. ¢Qué acciones se implementan para garantizar que los afiliados reciban
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informacion precisa sobre los medicamentos?

Nosotros manejamos la comunicacion con los médicos, se conversa con ellos o si
Ilega un medicamento se les informa mediante chat, Quipux, correos electrénicos, aparte de

eso en Quito nos informa que debemos proceder.

Anadlisis: Se destaca la comunicacién por medios digitales, sin embargo, la demora
0 espera que reciba el afiliado es un poco tardia ya que muchas veces los mensajes o dicha

informacién no se lee al instante.

9. ¢Qué estrategias se implementan para fomentar la comunicacion con los

afiliados?

Primero mas que nada utilizamos la carta magna que por ley el ciudadano
ecuatoriano debe tener una atencion buena y oportuna por tal motivo intentamos darle una

excelente atencién al paciente de una manera cordial.

Analisis: Se aplican las estrategias esenciales para brindar una excelente atencion,
sin embargo, no se presentan estrategias que fomenten la comunicacion en especifico, como
explicando exactamente los medicamentos recetados o resolviendo cualquier duda que los

afiliados tengan para aclararla.

10. ¢ Qué iniciativas han implementado para mejorar continuamente los procesos
de gestion de calidad y satisfacer las necesidades de los afiliados de manera mas

efectiva?

A laverdad, méas que nada seguimos el manual, como mencioné al inicio habra tenido
algunas de las desventajas, pero se ha ido subsanando con el transcurso del tiempo

normalmente nosotros cumplimos lo que en Quito nos exige.

Analisis: EI manual que ellos poseen estd un poco desactualizado por ende los

procesos pueden ser mejorados.
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Resultados de las encuestas dirigidas a los afiliados del Centro de Especialidades del IESS

1. ¢Como es la calidad del servicio que ofrece el area de farmacia del IESS?

Tabla 5.

Percepcidn de calidad

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Excelente 44 11,5 11,5
Buena 204 53,3 64,8
Regular 121 31,6 96,4
Mala 9 2,3 98,7
Pésima 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 1.
Percepcion de calidad
60 53,3%
50
40 31,6 %
30
20
11,5%
10
0 |
Excelente Buena Regular Mala Pésima

Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Con base en la Tabla 5 y la Figura 1, se puede apreciar que, entre los afiliados
encuestados, existe una percepcion generalmente positiva sobre la calidad del servicio en el
area de farmacia. Sin embargo, es fundamental destacar aquellos aspectos que han recibido
una valoracion menos favorable para identificar oportunidades de mejora. Al enfocarnos en
estos puntos, buscamos brindar una experiencia ain mas satisfactoria a los afiliados del
IESS.
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Tabla 6.
Eficiencia
. . Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
Excelente 25 6,5 6,5
Buena 189 49,3 55,8
Regular 153 39,9 95,7
Mala 11 2,9 98,6
Pésima 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 2.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

La informacion que se presenta en Tabla 6 y Figura 2, indican que la eficiencia

brindada por el personal de farmacia es buena e irregular, esto se da por diferentes

circunstancias presentes al momento de brindarles atencion, mientras que el menor

porcentaje sefialan a la eficiencia como pésima. Por ende, se deben identificar las areas de

mejora y optimizacion para lograr un rendimiento mas eficiente en el servicio que se les

brinda a los afiliados.
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3. ¢Sus inquietudes o dudas son despejadas al instante por el personal de
farmacia del IESS?

Tabla 7.

Rendimiento del personal

. . Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje acumulado

Siempre 22 5,7 5,7
Casi siempre 142 37,1 42,8

A veces 144 37,6 80,4
En ocasiones 70 18,3 98,7
Nunca 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 3.
Rendimiento del personal
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Con los datos recolectados y al analizar la Tabla 7 y la Figura 3, se destaca un amplio
porcentaje de los encuestados que indican que sus dudas son aclaradas “casi siempre™ y "a
veces", esto se da por que los afiliados tienen en claro sus recetas médicas, mientras que la
otra parte con menor porcentaje suelen tener confusion ya que en su mayoria son personas
con una edad avanzada y se les complica un poco despejar sus dudas. Sin embargo, el
rendimiento del personal es positivo en la mayoria de las ocasiones, aunque existen aun

areas de mejora para lograr una mayor consistencia y satisfaccion del afiliado.
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4. ¢Cuanto tiempo suele esperar para recibir sus medicamentos en el area de
farmacia del IESS?

Tabla 8.

Tiempo promedio de espera

. . Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje acumulaél o
Minutos 312 81,5 81,5
Horas 42 11 92,4
Dias 24 6,3 98,7
Semanas 5 1,3 100
Total 383 100

Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Figura 4.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

De acuerdo con los datos presentados en la Tabla 8 y Figura 4, se observa que la
mayoria de los afiliados reciben sus medicamentos en cuestion de minutos, mientras que
algunos esperan de 15 a 20 minutos. No obstante, un pequefio porcentaje de afiliados
experimenta demoras en la entrega de sus medicamentos debido a tratamientos especiales

que requieren farmacos mas avanzados.
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5. ¢Recibe todos los medicamentos que le han sido recetados?

Tabla 9.

Nivel de Stock

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 288 75,2 75,2
En ocasiones 95 24,8 100
Total 383 100

Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Figura 5.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Conforme a los resultados de la Tabla 9 y Figura 5, se destaca un alto nivel de stock
disponible para los afiliados, sin embargo, se presenta una inconsistencia en cuanto a los
afiliados que no reciben los medicamentos recetados. Por tal motivo indica la necesidad de
abordar las situaciones en las que los medicamentos no estan disponibles para un cierto
grupo de afiliados, esto se debe a que algunos medicamentos se piden por medio de catalogos
electrénicos, entonces la entrega es parcial por ende hay un retraso en la entrega de

medicamentos.



6. ¢Cdémo valora el estado de los medicamentos recibidos?

Tabla 10.

Evaluacioén de Stock
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Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Excelente 21 55 55
Bueno 227 59,3 64,8
Regular 125 32,6 97,4
Malo 5 1,3 98,7
Pésimo 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 6.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

De acuerdo con la informacion de la Tabla 10 y Figura 6, se muestra una tendencia

favorable con la mayoria de las respuestas positivas, sin embargo, existe la presencia de

respuestas negativas con las que se debe trabajar y garantizar un control de calidad adecuado

para los medicamentos, en donde se pueden considerar acciones de mejora como un control

de calidad muy riguroso contando con un monitoreo y almacenamiento adecuado.
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7. ¢Considera que el personal de formacion lo atiende rapido?

Tabla 11.

Tiempo de respuesta

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 50 13,1 13,1
Casi siempre 127 33,2 46,3
A veces 180 47 93,3
En ocasiones 25 6,5 99,8
Nunca 1 0,2 100
Total 383 100

Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Figura 7.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Segun los datos obtenidos en la Tabla 11 y Figura 7, hay un alto indice que
considera que el personal de farmacia lo atiende rapido s6lo algunas veces, eso depende de
las circunstancias y el medicamento que requiera, por tal motivo se debe mejorar la
consistencia en la atencién rapida y garantizar una experiencia satisfactoria para los
usuarios, implementando acciones que contribuirdn a una experiencia satisfactoria y que

fortalezca la reputacion del IESS en términos de gestion de calidad.
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8. ¢Considera que el area de farmacia cumple con sus expectativas?

Tabla 12.
Expectativas
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 25 6,5 6,5
Casi siempre 130 33,9 40,4
A veces 210 54,8 95,2
En ocasiones 13 3,4 98,6
Nunca 5 14 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 8.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

La informacién que contiene la Tabla 12 y jError! No se encuentra el origen de
la referencia., se infiere que existen situaciones en las que las expectativas de los afiliados
no se cumplen de manera consistente por tal motivo se sugiere que hay oportunidades para
mejorar y de esta manera lograr un nivel de compromiso de sus expectativas, sin embargo
también se evidencia por otra parte que un grupo de los afiliados consideran que casi siempre
se cumplen sus expectativas, esto va dependiendo de la situacion por la cual pase cada

afiliado al momento de recibir su medicamento.
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9. ¢El personal de farmacia muestra interés por satisfacer sus necesidades?

Tabla 13.

Necesidades

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Siempre 45 11,7 11,7
Casi siempre 141 36,8 48,5

A veces 158 41,3 89,8
En ocasiones 33 8,6 98,4
Nunca 6 1,6 100,0
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 9.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Segun lo establecido en la Tabla 13 y Figura 9, se destaca que existen situaciones
en las que las necesidades no son cumplidas de manera consistente por el personal de
farmacia, por ende, se sugiere que hay que mejorar, de igual manera hay un grupo que
destaca que casi siempre el personal de farmacia muestra interés, esta categoria refleja un
buen rendimiento en términos de cumplimiento. En conclusién, estos resultados se
encuentran en una categoria regular que puede mejorarse con excelencia y asi implementar
acciones que contribuyan al bienestar y un desempefio en general.
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10. ¢ Como ha sido su experiencia en el area de farmacia IESS?

Tabla 14.
Experiencia
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Excelente 45 11,7 11,7
Buena 190 49,7 61,4
Regular 134 35 96,4
Mala 9 2,3 98,7
Pésima 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 10.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Conforme a los datos obtenidos en la Tabla 14 y Figura 10, se puede evidenciar que
la experiencia que mantiene el afiliado considerablemente es buena, sin embargo, existe un
grupo significativo qué hace realce en su experiencia como promedio aceptable, de igual
forma se destaca una minoria de afiliados que ha tenido una experiencia negativa por ende
existe un problemas o deficiencias en la calidad de los servicios que se brindan en el &rea de

farmacia.
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11. ¢ Como es el desempefio del personal de farmacia al brindar atencion al

afiliado?
Tabla 15.

Desempefio del personal

. . Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje acumulado

Excelente 62 16,2 16,2
Bueno 152 39,7 55,9
Regular 155 40,5 96,4
Malo 9 2,3 98,7
Pésimo 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 11.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Conforme a los resultados obtenidos en la Tabla 15 y Figura 11, se puede observar

que la mayoria de los encuestados consideran que el desempefio que mantiene el personal

de farmacia es bueno y regular, por ende refleja un resultado positivo de rendimiento

general, por otro lado los encuestados perciben que el desempefio puede mejorar para de

esta manera trabajar y mejorar el rendimiento que se brinda al afiliado, ademéas hay una

minoria que ha tenido una experiencia negativa con el desempefio del personal de farmacia

por tal motivo dan a relucir problemas o deficiencias e incluso falta de conocimiento por

parte del personal.
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12. ¢ Recibe informacion sobre los medicamentos por el personal de farmacia
del IESS?

Tabla 16.

Participacion de los empleados con el afiliado

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Siempre 11 2.9 2,9
Casi siempre 82 21,4 243
En ocasiones 60 15,7 40
A veces 23 6 46
Nunca 207 54 100
Total 383 100

Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Figura 12.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Segun los datos obtenidos en la Tabla 16 y Figura 12, se destaca que una mayoria
considerable de encuestados percibe que nunca recibe informacién sobre los medicamentos
recetados por parte del personal de farmacia, sin embargo, se sugiere una brecha
significativa de comunicacion y asesoramiento al instante. Hay que recalcar que la carencia
de informacion sobre los medicamentos se debe a que la informacion es proporcionada
netamente por los médicos, sin embargo, algunos afiliados no realizan la consulta para que

les proporcionen informacion.



13. ¢Como es el trato por parte del personal de farmacia del IESS?

Tabla 17.

Interaccion con el cliente
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. . Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje acumulado
Excelente 24 6,3 6,3
Bueno 221 57,7 64
Regular 113 29,5 93,5
Malo 20 5,2 98,7
Pésimo 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 13.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Conforme a los datos obtenidos en la Tabla 17 y Figura 13, existe evidencia que

una parte de encuestados considera que existe un buen trato por parte del personal de

farmacia, por ende se refleja una satisfaccion general en términos positivos en donde el

personal se comporta de manera cortés y amable en la mayoria de las interacciones con el

afiliado, sin embargo hay una minoria que refleja una experiencia negativa en cuanto al trato

recibido, en donde se deben tomar acciones y asi mejorar en cualquier aspecto.
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14. ¢ Observa actitud empatica por parte del encargado de farmacia del IESS?

Tabla 18.

Comunicacion empatica

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 10 2,6 2,6
Casi siempre 126 32,9 35,5
A veces 47 12,3 47,8
En ocasiones 42 11 58,8
Nunca 158 41,2 100
Total 383 100

Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Figura 14.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
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La informacidn que se presenta en la Tabla 18 y Figura 14, se destaca que una

mayoria considerable de encuestados percibe que el encargado de farmacia nunca muestra

una actitud empatica, esto se debe a que solo le hacen la entrega del medicamento como tal

al afiliado, esto puede afectar negativamente la experiencia del usuario. Por otra parte,

existen situaciones en la que los encuestados observan actitud empatica por parte del

personal. Ambas situaciones se deben a la rotacion del personal, ya que en su mayoria el

afiliado nos ha atendido por la misma persona.
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15. ¢ Se siente satisfecho cuando es atendido en el area de farmacia del IESS?

Tabla 19.

Satisfaccion del afiliado

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 21 55 55
Casi siempre 146 38,1 43,6
A veces 199 52 95,6
En ocasiones 12 3,1 98,7
Nunca 5 1,3 100
Total 383 100
Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.
Figura 15.
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Nota: Datos de la encuesta realizada a los afiliados.

Conforme a los datos obtenidos en la Tabla 19 y Figura 15, se evidencia aqui hay

un grupo significativo de afiliados experimenta la satisfaccion en algunas ocasiones pero no

de manera consistente esto se da porque hay aspectos momentos especificos en los que la

satisfaccion puede verse afectada y se necesita mejorar para lograr una satisfaccion

constante, por otro lado se destaca que hay afiliados que experimentan la satisfaccion sélo

en ciertas ocasiones por ende hay oportunidades para mejorar y abordar problematicas que

pueden estar afectando a la satisfaccion del afiliado.
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Discusién

El propdsito de este estudio tuvo como finalidad examinar la gestion de calidad
observando la situacion actual en el area de farmacia del centro de especialidades del IESS,
canton La Libertad. Los resultados obtenidos demostraron que seria conveniente la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ya que se encontraron varios aspectos
a mejorar, cuestiones que no estan ejerciendo mal pero que se podrian realizar con
excelencia mejorando cada proceso dentro de la institucién, ya que como tal no cuentan con

un sistema de gestion de calidad, pero si seguian de un manual de procesos.

Sin embargo, este estudio nos hizo pensar en cdmo realmente las empresas gestionan
su calidad en relacion con la satisfaccion del cliente, lo que permite a cada entidad ser
reconocida como una de las mejores y asi diferenciarse de otras, buscando asegurar que los
medicamentos y servicios sean confiables, consistentes, satisfagan las expectativas de los
afiliados mediante la ejecucion de politicas y procedimientos. En general la gestion de
calidad tuvo enfoque integral para garantizar la excelencia de calidad en el Centro de
Especialidades del IESS, canton La Libertad.

A continuacion, se discutiran en detalle los diferentes aspectos de la revision de la
literatura y los datos resultantes de los instrumentos de recoleccién de informacion de la

presente investigacion:

De acuerdo con la investigacion de Sojos (2021) los resultados del estudio arrojaron
que la farmacia presenta deficiencia con respecto al liderazgo, carencia de un sistema de
gestion de calidad, insuficiencia de personal para el desarrollo efectivo de las actividades y
una gran escasez de evaluaciones de desempefio dirigidas al personal de farmacia, algunos
de estos factores representan la misma problematica que esta afectando al IESS, sin embargo
se llevd a cabo una implementacion de mejora, con el disefio de un sistema de gestion calidad
en dicha entidad, en donde tomaron acciones de verificar el stock de los medicamentos y
desarrollar programas para la disminucion de quejas a los pacientes llevando a cabo un
control de inventario de ciertos medicamentos y capacitar al personal con temas de atencion
al cliente fomentando un compromiso en la entrega de un trato de calidad comunicacion

hacia el usuario.
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De igual manera Fontalvo & De La Hoz (2018) en su articulo de revista realizado en
Colombia se ha tomado como referencia, que trabajaron con conceptos de sistema de gestién
de calidad dentro de este estudio establecido, nuestra investigacion asi mismo hace énfasis
en estos temas. El resultado de dicha investigacion aporta un excelente programa para el
disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad en la institucion, claramente
asociados con la norma ISO 9001-2015. En la conclusion la presente investigacion
constituye una propuesta de mejora para lograr de una manera congruente la realizacion de
los objetivos planteados donde se proponen principios, conceptos béasicos y criterios
destinados para devolver la calidad que, en los procesos ya mencionados, de igual manera

tomamos como referencia su propuesta de mejora continua para alcanzar dichos objetivos.

Analisis del cumplimiento de objetivos
Obijetivo especifico 01

e Diagnosticar la situacion actual mediante la identificacion de procesos

existentes en el area de farmacia del Centro de Especialidades del IESS.

Con respecto a la situacion actual del area de farmacia del Centro de Especialidades del

IESS, es un &rea que ofrece servicios de:
- Farmacotecnia: Preparados estériles y preparados estériles.
- Seguimiento farmacoterapéutico.

- Participacion en el programa de Farmacovigilancia establecido por la Autoridad Sanitaria

Nacional.87
Sus normas se rigen a un manual de procesos farmacéuticos del afio 2016.

El Centro de Especialidades esta ubicado en el barrio Rocafuerte, Mz 19, solares 9-10, una

cuadra mas adelante del banco solidario.
Objetivo especifico 02

e Identificar los factores que afectan la gestion de calidad mediante la recopilacion

de informacion en el area de farmacia del Centro Especialidades del IESS.
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Gracias al andlisis realizado mediante la entrevista al encargado de farmacia se lograron

identificar ciertos factores que afectan la gestion de calidad, tales son:

- No cuentan con un sistema de gestion de calidad, esto genera una descoordinacion
en los procesos de mejora continua.

- No contar con las guias de calidad que se establecen en la norma 1SO 9001- 2015,
no es una ley instaurarla, pero implantarla supone mejoras y ventajas comprobadas.

- Debido a que el oficio esta alquilado no cuentan con un &area adecuada para el
almacenamiento de los medicamentos con las respectivas regulaciones a este
estandar, lo cual hace que el estado de la medicina esté sujeto a la evaluacion por
temas de una conservacion inadecuada.

- Insuficiencia de personal y equipos tecnolégicos en mal estado.
Obijetivo especifico 03

e Proponer un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001-2015
enfocado en el ciclo PHVA en el area de farmacia del Centro Especialidades del
IESS.

Propuesta de los objetivos en base a la norma 1SO 9001-2015 en base al ciclo PHVA

(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)
Planificar (P):

e Establecer el equipo de calidad: Formar un equipo de calidad compuesto por
representantes de diferentes areas, incluyendo farmacia, atencion al cliente, y
personal médico, con el fin de asegurar una perspectiva completa en la

planificacion y mejora de los procesos.

e Identificar los procesos criticos: Realizar un andlisis exhaustivo de los procesos
involucrados en la solucion de problemas de los afiliados en el area de farmacia.
Identificar los puntos criticos y areas de mejora para optimizar la eficiencia y

efectividad.

o Definir objetivos de calidad: Establecer objetivos SMART que se centren en
mejorar la calidad de los servicios de farmacia y elevar la satisfaccion del

afiliado. Los objetivos deben ser medibles y alineados con los requisitos de la



67

norma 1SO 9001:2015.
Hacer (H):

e Implementar procedimientos: Desarrollar y documentar los procedimientos
operativos estandar (SOP) para cada proceso critico identificado. Asegurar que
los procedimientos sean claros, comprensibles y estén alineados con la norma
ISO 9001:2015.

e Capacitar al personal: Proporcionar capacitacion adecuada al personal
involucrado en los procesos de farmacia. Asegurar que el personal esté
familiarizado con los nuevos procedimientos y enfoques para resolver

problemas de los afiliados.

e Establecer canales de comunicacion: Facilitar la comunicacion efectiva entre el
personal de farmacia y los afiliados, para mejorar la interaccion y la rapidez en

la solucion de problemas.
Verificar (V):

e Monitoreo del desempefio: Establecer indicadores clave de desempefio (KPI)
relacionados con la satisfaccion del afiliado y el tiempo de respuesta en la
solucion de problemas. Realizar un seguimiento regular de estos KPI para

evaluar el cumplimiento de los objetivos de calidad.

e Auditorias internas: Realizar auditorias internas periddicas para asegurar el
cumplimiento de los procedimientos establecidos y la norma ISO 9001:2015.
Identificar oportunidades de mejora y tomar acciones correctivas cuando sea

necesario.
Actuar (A):

e Andlisis de resultados: Analizar los datos recopilados y los resultados de las
auditorias para identificar tendencias y areas de mejora en los procesos de

farmacia.

e Implementar mejoras continuas: Utilizar los resultados del andlisis para realizar
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ajustes y mejoras en los procesos de farmacia, buscando siempre mejorar la

satisfaccion del afiliado y la eficiencia en la solucién de problemas.

e Retroalimentacién y aprendizaje: Comunicar los resultados y mejoras
implementadas a todo el equipo involucrado. Fomentar una cultura de mejora

continua y aprendizaje en toda la organizacion.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, enfocado en el ciclo PHVA, permitira mejorar la solucion de problemas de los
afiliados en el area de farmacia del Centro de Especialidades IESS cantén La Libertad, lo
que llevara a una mayor satisfaccion de los afiliados y una mejora general en la calidad de

los servicios farmacéuticos proporcionados.

Propuesta de la politica de calidad que basado en la norma 1SO 9001-2015

Se establecen los siguientes puntos con el fin de guiar las actividades del area de farmacia

del Centro de Especialidades del IESS hacia una mejor calidad.

e Comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de los afiliados en cuanto a
servicios farmacéuticos, proporcionando productos seguros, efectivos y de alta

calidad.

e Mantener un estricto cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios
aplicables a los servicios farmacéuticos, asegurando la seguridad y la confianza de

nuestros usuarios.

e Buscar constantemente oportunidades para mejorar los procesos, capacidades y
desempefio, con el objetivo de alcanzar la excelencia y superar las expectativas de

nuestros afiliados.

e Fomentar el desarrollo profesional y personal del equipo de farmacia, brindando
capacitacion y recursos necesarios para garantizar su competencia y compromiso

con la calidad de los servicios.

e Mantener una comunicacion abierta y efectiva con los afiliados y entre el personal

del area de farmacia, promoviendo la transparencia y la retroalimentacion
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constante.

e ldentificar y gestionar proactivamente los riesgos asociados a los procesos

farmacéuticos, asegurando la seguridad y eficiencia en la solucion de problemas.

Estas politicas de calidad deben ser conocidas y comprendida por todo el personal
del &rea de farmacia y revisada periddicamente para garantizar su relevancia y adecuacion.
De tal manera comprometerse a implementar y mantener un Sistema de Gestidn de Calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015, buscando la mejora continua y la excelencia en la

atencion de los afiliados.
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Conclusiones

El diagndstico de la situacion actual en el &rea de farmacia del Centro de
Especialidades del IESS permite obtener un enfoque claro de los procesos ya existentes,
identificando diferentes aspectos a mejorar en términos de calidad, eficiencia, y eficacia. En
donde se determina que el trato hacia los afiliados es bueno, pero no considerablemente
excelente, por tal motivo deben existir mejoras para la excelencia. A pesar de no contar con
un sistema de gestion de calidad, el IESS mantiene politicas internas de satisfaccion al

afiliado y sobre todo tratan de implementar la calidad en cada proceso que ellos realizan.

La identificacion de los factores que afectan la calidad en el area de farmacia da
relieve a una comprension sobre aspectos que influyen en el servicio ofrecido y los
medicamentos. Al recopilar informacion se lleva a cabo que la infraestructura del IESS es
alquilada, por ende, el espacio que tienen para los medicamentos es un poco reducido esto
conlleva a una limitada capacidad de almacenamiento lo cual trae dificultades para mantener
un inventario adecuado, ademas tienen insuficiencia de personal lo que ocasiona que los
empleados tengan una sobrecarga de trabajo incluso mas responsabilidades y tareas

adicionales.

La propuesta de un Sistema de Gestién de Calidad demuestra un enfoque
estructurado para mejorar la calidad que, en el area de farmacia del Centro de Especialidades
del IESS, ya que al adoptar esta norma reconocida internacionalmente se identifican
procesos claros donde se definen algunas responsabilidades e implementacion de controles
de calidad lo que resalta una mayor eficiencia y constancia en la atencion al afiliado.

En el presente trabajo de investigacion se concluye que al examinar el sistema de
gestion de calidad de la entidad, se logra determinar que no poseen como tal un Sistema de
calidad pero si un manual de procesos del afio 2016, por ende hay una desactualizacion en
cuanto a los procesos que se realizan en el area de farmacia, ademas las normativas y
regulaciones cambian con el tiempo y un manual de procesos que esté desactualizado no
puede reflejar los requisitos recientes, esto puede generar un poco de confusion y errores
que afecta negativamente a la productividad y la calidad de la entidad.
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Recomendaciones

Se recomienda la implementacién de politicas internas de satisfaccion con un
enfoque de calidad en cada proceso establecido. Y asi fomentar una cultura de mejora
continua, capacitando al personal constantemente y asi se podra brindar una atencion adn

maés satisfactoria a los afiliados mejorando su experiencia y sus expectativas.

Es recomendable llevar a cabo una evaluacion detallada del espacio disponible para
la optimizacion del espacio, la contratacion de personal adicional para aliviar la carga del
trabajo es otra de las recomendaciones que permite al personal de farmacia enfocarse en
brindar un servicio de calidad, dado a que la infraestructura es alquilada se debe buscar

alianzas estratégicas con otras instituciones.

Para asegurar una adopcion exitosa del sistema de gestion de calidad es
recomendable capacitar a todo el personal de farmacia sobre conceptos, requisitos y
principios, para que tengan el conocimiento necesario ya que esto ayudara aun mejor
entendimiento del tema y asi promover la participacion de los empleados en la

implementacion y seguimiento del sistema por un largo lapso.

Se recomienda implementar un sistema de gestion de calidad ya que es fundamental
que se cumplan las normativas y regulaciones vigentes, este sistema permite establecer
politicas y procedimientos de controles adecuados y mas adn si sé basa en la Norma ISO
9001-2015, Se debe realizar una revision del manual de los procesos existentes y asi
actualizarlo para mejores practicas en la gestion de calidad, esto implicaria revisar
procedimientos y documentos necesarios para asegurarse que el personal esté capacitado en

los nuevos procesos y directrices.
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Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Preguntas Metodologia
Formulacion del
ormulacién de Objetivo general
problema ¢Como es la eficiencia por parte del personal de
:De qué manera un i ?
¢ N ., Analizar el Sistema de L o farmacia del |ESS? .
sistema de gestion de Gestién de Calidad del IESS -Eficiencia ¢Sus inquietudes o dudas son despejadas al
calidad basado en el mediante el ciclo PHVA Calidad del servicio -Rendimiento instante por el personal de farmacia del IESS?
ciclo PHVA, contribuira ara meiorar el area de’ -Percepcion ¢Como es la calidad del servicio que ofrece el drea
al rea de farmacia del F; ) del C d -Tiempo promedio de de farmacia del [ESS?
|IESS Centro de armaqa € entro’ e espera ¢Cudnto tiempo suele esperar para recibir sus
iali 5 Especialidades, Canton La medicamentos en el drea de farmacia del IESS? TIPO DE
Especialidades, Cantdn Lib d.2022 B
La Libertad, 2022? ibertad, 2022, INVESTIGACION
: " p - Descriptiva
éConsidera que el area de farmacia cumple con sus
expectativas?
sistematizacién del Satisfaccion de los -Expectativas ¢El personal de farmacia muestra interés por ENF(_)QUE:
bl Objetivos especificos lient -Necesidades satisfacer sus necesidades? Mixto
problema clientes -Experiencia ¢Cémo ha sido su experiencia en el area de
GESTION DE farmacia del IESS?
CALIDAD EN EL . . — METODO:
i s Diagnosticar la situacion Deductivo- Analitico
AREA DE ¢Cémo se encuentra la - ) )
. - actual mediante la -Ciclo de Deming
FARMACIADEL  sjtuacién actualenel . °" """ ) i . o POBLACION:
CENTRO DE 4rea de farmacia del identificacion de procesos Gestion  de Ciclo PHVA ¢Tiene algin conocimiento sobre las Normas ISO i :
existentes para mejorar el } Normas -Mejora continua 9001-2015? Area de farmacia en el
ESPECIALIDADES IESS Centro de X . Calidad e
DEL IESS Especialidades La area de farmacia del IESS -Norma ISO-9001- ¢Cree que es necesario implementar una norma 1ISO Centro de
CANTON L’A P Libertad? Centro de Especialidades 2015 en el IESS? Especialidades IESS La
LIBERTAD, ARO La Libertad. Libertad.
2022 ¢Cudles son los Identificar los factores que
factores que pueden afectan la gestién de . . ) MUESTRA:
afectar la gestion de calidad mediante la ¢Como es elbdgs(jmpetno del pTrs]Slpa(Ij d?e farmaciaal  Afiliados y empleados
calidad en el area de recopilacién de Gestion -Rotacion del personal :Recibe todgz Ijsr :n:gif:lgr?];jolslauz.le han sido
farmacia del IESS informacion para el drea -Nivel de stock c recetados? q INSTRUMENTOS:
i ' Guia de
Ce.nt.ro de de farmacia d?' !ESS ¢Como evaluaria el estado de los medicamentos . u! . .
Especialidades La Centro de Especialidades recibidos? entrevista/Cuestionario
Libertad? La Libertad.

¢éLa aplicacién de un
Sistema de Gestion de

calidad basado en la
Norma ISO 9001-2015
mejorard en el area de
farmacia del Centro de
Especialidades del IESS,

cantén La Libertad?

Proponer un Sistema de
Gestion de calidad basado
en la Norma ISO 9001-
2015 enfocado en el ciclo
PHVA para el drea de
farmacias del IESS Centro
de Especialidades La
Libertad.

-Participacion de los
empleados
-Interaccién con
clientes
-Tiempo de respuesta

Comunicacion

¢Recibe informacién sobre los medicamentos por el
personal de farmacia del IESS?
¢Cémo es el trato por parte del personal de

farmacia del IESS?

¢Observa actitud empdtica por parte del encargado

de farmacia del IESS? ¢ Considera que el personal de

farmacia lo atiende rapido?

¢éSe siente satisfecho cuando es atendido en el drea

farmacia del IESS?

Técnica
Entrevista / Encuesta
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Apéndice 2. Formato de la Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

Tema: Gestion de calidad en el area de farmacia del IESS Centro de Especialidades, canton
La Libertad, 2022

Objetivo: Recolectar informacion necesaria relacionadas al sistema de gestion de calidad
del IESS mediante el ciclo PHVA, para el area de farmacia del Centro de Especialidades,
canton La Libertad, 2022

Instrucciones: Lea detenidamente el siguiente cuestionario y conteste de acuerdo con sus

conocimientos las preguntas establecidas. La encuesta es totalmente anénima

e En caso de presentar alguna duda, consulte al encuestador
e Elija la respuesta que usted considere correcta

e Marcar con una x

Datos Demograficos:

Edad:
Edad
18 - 27 afos
28 - 37 afos
38 - 47 afios

Mas de 48 afios

Género:
Género
Femenino
Masculino

Otro
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Preguntas para la encuesta
Herramientas de recoleccion de datos

1. ¢Como es la calidad del servicio que ofrece el area de farmacia del IESS?

Percepcién

Pésima

Mala

Regular

Buena

Excelente

2. éComo es la eficiencia por parte del personal de farmacia del IESS?

Eficiencia

Pésima

Mala

Regular

Buena

Excelente

3. ¢éSus inquietudes o dudas son despejadas al instante por el personal de farmacia
del IESS?

Rendimiento

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre




4. ¢Cuanto tiempo suele esperar para recibir sus medicamentos en el drea de

farmacia del IESS?

Tiempo promedio de espera

Meses

Semanas

Dias

Horas

Minutos

5. ¢éRecibe todos los medicamentos que le han sido recetados?

Nivel de Stock

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre

6. ¢éComo evaluaria el estado de los medicamentos recibidos?

Stock

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente
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7. éConsidera que el personal de farmacia lo atiende rapido?

Tiempo de respuesta

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre

8. ¢éConsidera que el drea de farmacia cumple con sus expectativas?

Expectativas

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre

9. ¢El personal de farmacia muestra interés por satisfacer sus necesidades?

Necesidades

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre
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10. {Como ha sido su experiencia en el area de farmacia del IESS?

Experiencia

Mala

Regular

Buena

Muy buena

Excelente

11. ¢Como es el desempeiio del personal de farmacia al brindar atencion al afiliado?

Rotacién del personal

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

12. ¢Recibe informacion sobre los medicamentos por el personal de farmacia del
IESS?

Participacién de los empleados

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre




13. ¢CAmo es el trato por parte del personal de farmacia del IESS?
Interaccion con clientes

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

14. ¢ Observa actitud empatica por parte del encargado de farmacia del IESS?
Interaccion con clientes

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre

15. éSe siente satisfecho cuando es atendido en el area farmacia del IESS?
Interaccidn con clientes

Nunca

En ocasiones

A veces

Casi siempre

Siempre
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Apéndice 3. Formato de la entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA

Ups¥ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

Entrevista al personal de farmacia

Gestion de calidad en el drea de farmacia del IESS Centro de Especialidades, canton La

Libertad, 2022

Objetivo: Entrevistar al personal en el area de farmacia del IESS Centro de Especialidades,

cantdn La Libertad, con el fin de recolectar informacion de la respectiva investigacion.

1. (El area de farmacia cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?

2. ¢Tiene algin conocimiento sobre las Normas 1ISO 9001-2015?

3. ¢Cree que es necesario implementar una norma 1SO en el IESS? ;Y por qué?

4. ¢Qué controles de calidad se llevan a cabo para verificar la calidad de los insumos
farmacéuticos?

5. ¢Cbmo se mide la satisfaccidn de los afiliados en relacion con los servicios e insumos
de la farmacia?

6. ;Considera que seria beneficioso capacitar al personal de farmacia para mejorar la
calidad de atencion que brindan?
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¢Cuentan con la infraestructura necesaria para el almacenamiento de medicamentos?

¢Qué medidas se toman para garantizar la eficacia de los medicamentos?

¢Como se manejan las quejas o reclamos de los afiliados en relacién con los servicios
0 insumos proporcionados por farmacia?

10.

¢Qué acciones se implementan para garantizar que los afiliados reciban informacién
precisa sobre los medicamentos?

11.

¢ Qué estrategias se implementan para fomentar la comunicacion con los afiliados?

12.

¢Qué iniciativas se han implementado para mejorar continuamente los procesos de
gestion de calidad y satisfacer las necesidades de los afiliados de manera mas
efectiva?




Apéndice 4. Carta Aval

13

La Libertad, 5 de julio del 2023

e

ess

Sres.
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Ciudad. -

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, yo Christian Alejandro Pazmifio Arguello, con cédula

de ciudadania Nro. 0921286449, en calidad de Director Administrativo

Encargado del Centro de Especialidades La Libertad, informo a ustedes que se

daran todas las facilidades para proporcionar toda la informacién del Centro de
Especialidad La Libertad que sea de conocimiento publico y no se encuentre
restringida para la sefiorita Carmen Concepcion Espinoza Vélez con cédula de
ciudadania Nro. 2450645615, pueda ejecutar el Trabajo de Integracion Curricular
con el tema: “Gestion de Calidad en el area de farmacia del Centro de
Especialidades del IESS, cantdn La Libertad, afio 20227, brindando todas las
facultades para el desarrollo del trabajo de integracion curricular.

Atendiendo a su requerimiento, me suscribo de usted.

Atentamente,
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Apéndice 5. Solicitud para Validacion

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 30 de junio de 2023

Ing. Fausto Calderén P., MGT MSec.
Docente de la Carrera de Administracién de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Carmen Concepciéon Espinoza Vélez con C.L 2450645615, estudiante de la
Carrera de Administracién de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional,
me permito solicitar a usted, su valiosa colaboracién como experto en validacién de los
instrumentos de recoleccién de datos para su respectiva aplicacion del area de
competencia, importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: “Gestién de
calidad en el 4rea de farmacia del Centro de Especialidades del IESS, cant6n La
Libertad, afio 2022”, trabajo presentado como requisito para obtener el titulo de
Licenciado en Administracién de Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena, bajo la tutoria académica del Ing. Divar Castro L., MGT. MSc. Adjunto la matriz

tanto de consistencia y el formato de los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboraci6n, me suscribo a usted.
Atentamente.

AV o)

o
C.1.27245064561-5

UPSE, crece sin bimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador

Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v [2o7]
ww.“m“_u —p—__ae Gupes s wea_ e UPSEBertalllens
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Apéndice 6. Certificado de Validacion de Instrumento

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién
Curricular titulado: Gestién de Calidad en el drea de farmacia del Centro de Especialidades
del IESS, cantén La Libertad, afio 2022, planteado por la estudiante, Carmen Concepcién

Espinoza Vélez, doy por validado los siguientes formatos presentados.
1. Encuesta.
2. Entrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, adema4s se ajustan a la informacién que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mds convenga a su interés.

-

Se)

e
Ing. Ing. Fausto Calderén P., MGT, MSec.
Docente de la Carrera de Administracién de Empresa

La Libertad, 30 junio de 2023

UPSE, crece sin bimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 L

f o)
www.upee. adu. ea wease Guesce wesee  UPEESetalless
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Apéndice 7. Ficha de informe de la Encuesta

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: Gestion de Calidad en el drea de farmacia del Centro de
Especialidades del IESS, canton La Libertad, afio 2022.

Autor del instrumento: Carmen Concepcion Espinoza Vélez.

Nombre del instrumento: Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES Deficiente | Regular | Buena Moy Excelente
: . CRITERIOS buena
1. CLARIDAD Esta !‘nrmado con lenguaje P
apropiado.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas /
medibles.
3. ACTUALIDAD A_dccuado al avance de la Vs
ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. = &
e e a Comprende los aspectos en
L it cantidad y calidad. | -~
Adecuado  para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de A
la investigacion.
Basado en aspectos teoricos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la v il
investigacion.
g Rz Sistematizada con las
8. COHERENCIA dimensiones e indicadores. >
9.METODOLOGIA | L* ¢suuicgia résponde al e
propésito del diagnéstico.
El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para el proposito de la >
| investigacion

3. OPINION DE APLICABILIDAD

() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

=
//'/;m‘ai{-f ) /)

Firma del‘i:perto llﬁofmﬂn(e
Ing. Fausto Calderén p., MGT, MSc.

Lugar y fecha:

Direccion: Campus matrez, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f

Cédigo Postal: 240204 - Telétono: (O4) 781732 ext 131 © -
WA e i . ea ——— S e ——_— PSSl
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Apéndice 8. Ficha de informe de la Entrevista

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
4. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacién: Gestién de Calidad en el 4drea de farmacia del Centro de

Especialidades del 1ESS, cantén La Libertad, afio 2022.

Autor del instrumento: Carmen Concepcion Espinoza Vélez.

Nombre del instrumento: Entrevista.

5. ASPECTOS DE VALIDACION

m Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Biasnh Excelente
2. CLARIDAD Estd formado con lenguaje 2
apropiado.
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD medibles. >
3. ACTUALIDAD A:dec}lado al avance de la 2
ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una secuencia légica. P
- Comprende los aspectos en /
3, SURCIENCIA cantidad y calidad.
Adecuado para  wvalorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de 7
la investigacidn.
Basado en aspectos tedricos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la e
investigacion.
Sistematizada con las
8. COHERENCIA dimensiones e indicadores. -
La estrategia responde al s
9. METODOLOGIA propbsito del diagnéstico.
El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para el propésito de la 7
investigacion

6. OPINION DE APLICABILIDAD

i i rado.
El instrumento puede ser aplicado, tal como esta e:_labo _
§ /‘; El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Ing. Fausto Calderén p., MGT, MSe.

Lugar y fecha:

Cédigo Postak 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131
A L . ] L a

/

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f v ©

0 ]
LFRE Beerafim



UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
FICHA PARA EL CONTROL DE TUTORIAS DE TIC
PERIODO ACADEMICO 2023-1

91

Facultad: Ciencias Administrativas
Carrera: Administracién de Empresas
Modalidad de | Trabajo de Integracién Curricular
Titulacion:
Docente tutor: Ing. Divar Castro Loor.
Estudiante: Carmen Concepcidn Espinoza Vélez Paralelo: 8-1
HORA | DESCRIPCION DE | RESULTADOS DE TIPO DE
FECHA TEMAS APRENDIZAJE DEL TUTORIA
INICIO | FIN | pESARROLLADOS CONTENIDO
2/5/2023 15:30 16:00 Acercamiento con el tutory | Mejorar el tema de
conversacion del tema del | trabajo.
Trabajo de titulacidn.
9/5/2023 9:30 10:30 Acercamiento  con  la|Se pudo establecer el
especialista por el tema del | tema de titulacién
Trabajo de titulacion.
10/5/2023 9:30 10:30 Oficio del tema de Trabajo | Aceptacion del tema por
de titulacion. parte  del tutor vy
especialista.
11/5/2023 15:30 17:30 Introduccion y | Revision del contexto del
planteamiento del problema | tema tratado
18/5/2023 15:30 17:30 Objetivo, idea a defender | Correccion de los
objetivos planteados
23/5/2023 15:30 17:30 Revisién de la Matriz de | Mejorar los indicadores .
consistencia de la matriz, para avanzar TITULACION
con los  conceptos
requeridos.
25/5/2023 15:30 17:30 Revision de las preguntas | Correcciéon  de  las
de la investigacion preguntas de la encuesta
para los clientes
13/6/2023 15:30 17:00 Revisién del Capitulo | Mejoramiento de
conceptos
20/6/2023 15:30 17:30 Revision del capitulo 11 Mejoramiento de la
metodologia
10:00 12:00 Explicacion de los andlisis | Correcciones de los
7/7/2023 de las encuestas analisis
18/7/2023 15:30 17:30 Revisién Final del trabajo | Correcciones del trabajo
final
OBSERVACIONES DEL
DOCENTE:
/mb UM o U

FIRMA DEL TUTOR

FIRMA DEL ESTUDIANTE
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Apéndice 10. Tutorias
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Apéndice 11. Entrevista




Apéndice 12. Encuestas

i |

94
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Apéndice 13. Certificado Antiplagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 20 de julio del 2023

031-TUTOR DSCL-2023

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado “Gestion de Calidad en el
area de farmacia del Centro de Especialidades del IESS, cantdn La Libertad, afio
2022.”, elaborado por la estudiante Espinoza Vélez Carmen Concepcion, egresada
de la Carrera de administracion de empresas, de la Facultad de ciencias
administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la
obtencién del titulo de licenciada en administracion de empresas, me permito
declarar que una vez analizado en el sistema antiplagio, luego de haber cumplido
con los requerimientos de valoracion, el presente proyecto, se encuentra con 4%
de la valoracién permitida, por consiguiente se procede a emitir el presente

certificado.

Adjunto el reporte de andlisis.
Atentamente,

Ing. Divar Castro Loor, Msc.

C.1.: 0914004486
DOCENTE TUTOR
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Apéndice 14. Cronograma

PERIODO ACADEMICO 2023-1

2023 | 2023

JULI AGOS
BRIL MAYO JUNIO 0o TO

0 1 |23 |4]5 6 |7

1J
Actividades M| 6JU UL

planificadas 2229 (6|3 20|27 300 |t 17|24 100|815 22|20 |1 |ECHA

Presentacion de

Designacion de tutores y
especialistas

Aprobacién de temas

Desarrollo de los Trabajos de
Integracién Curricular:

Introduccién

Capitulo | Marco Referencial

Capitulo Il Metodologia

Capitulo 1ll  Resultados y
Discusion

Conclusiones,
Recomendaciones y Resumen

Certificado Antiplagio

Entrega de informe por parte de
los tutores

Entrega de archivo digital del
TIC a profesor guia

4 de
julio

Entrega de oficios a los
0 | especialistas

Revision y calificacion de los
1 | trabajos

Hasta
28 de
julio

Informe de los especialistas
2 | (calificacion en rubrica)

Entrega de archivo digital del
3 | Trabajo final a la profesora guia

Sustentacion de los Trabajos de

4 | Integracién Curricular y 3 de

agosto

Aplicacién  recuperacion 'y
5 | publicacion de resultados de
Ingreso de calificaciones en agosto
6 | SGA

Creacion de ndémina de
estudiantes  aprobados y
7 | reprobados al final del PAO
2023-1

Entrega de Informe final del

8 | docente Guia al director 0 de

agosto




