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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo general proponer la implementacion de un
sistema de gestion 1SO 9001-2015 para mejorar la calidad de servicio en las boticas de
Lima Sur — 2018; la metodologia empleada ha sido descriptiva transeccional, con un
disefio correlacional, con una muestra no probabilistica de n = 30 trabajadores quimicos
farmacéuticos del area de almacenamiento de Boticas del distrito de Lima Sur; Asimismo
se construyo 02 instrumentos de 10 items cada uno, siendo validado por 02 expertos; para
el tratamiento de la informacion obtenida de las encuestas realizadas, se trabajo con el
software estadistica SPSS25; en donde se obtuvo el resultado de la correlacion a través del
estadistico de Rho de Spearman, muestra que el valor de la correlacién es = 0,920 para las
variables implementacion y la variable calidad de servicio, con una significancia bilateral
de 0,000 menor al nivel significancia 0,05, por lo que se acepta la hipotesis alterna y se
rechaza la hipotesis nula. Existe una alta relacion moderada entre La implementacién de un
sistema de Gestion 1SO 9001-2015 vy la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur —
2018. Se concluye que la implementacion de un sistema de gestion 1SO 9001-2015 ha sido
eficiente, en la mejora de la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018; debido a
la fluidez de los canales de comunicaciones con sus clientes. Ademas de la realizacion de

auto inspecciones dentro de un plan anual de actividades dirigidas por la alta direccion.

Palabras claves: Gestion, Calidad de Servicio, Efectividad, Competitividad.



SUMMARY

The main objective of this research is to implement the implementation of an 1ISO 9001-
2015 management system to improve the quality of service in the areas of Lima Sur -
2018; the methodology used has been transectional descriptive, with a correlational design,
with a non-probabilistic sample of n = 30 pharmaceutical chemical workers from the
Boticas storage area of the district of Lima Sur; Likewise, 02 instruments of 10 items each
were built, being validated by 02 experts; for the treatment of the information obtained
from the surveys carried out, with the statistical software SPSS25; where the result of the
correlation was obtained through the Spearman's Rho statistic, shows that the value of the
correlation is = 0.920 for the implementation variables and the service quality variable,
with a bilateral significance of 0.000 lower than the significance level 0 , 05, so it accepts
the alternative hypothesis and the null hypothesis is rejected. There is a high moderate
relation between the implementation of an ISO 9001-2015 management system and the
quality of service in the Lima South areas - 2018. It is concluded that the implementation
of an ISO 9001-2015 management system has been efficient, in the improvement of the
quality of service in the Boticas of Lima Sur - 2018; due to the fluidity of communication
channels with its customers. In addition to the realization of inspections within an annual

plan of activities directed by senior management.

Keywords: Management, Quality of Service, Effectiveness, Competitiveness.
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INTRODUCCION

La presente tesis tiene como finalidad proponer la implementacion de un sistema de
gestion 1ISO 9001-2015 para mejorar la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur —
2018. Son instituciones de suma importancia por las repercusiones que tiene con la cultura
de la organizacion, las adecuadas relaciones interpersonales, el comportamiento
organizacional, entre otros factores que contribuyen a mejorar la calidad de servicio que se
brinda, con el objeto de proporcionar a las personas encargadas de las boticas, informacion
actualizada que les permita tomar decisiones que contribuyan a mejorar esta problematica,
y asi evitar un impacto negativo en el sistema de regulaciones, establecidas por los érganos

de control, y facilitar una apropiada Farmacovigilancia.

El estudio consta de; Capitulo I: Planteamiento del Problema, comprende la
formulacién del problema, objetivos, justificacion hipotesis y variables. Capitulo 1I:
Generalidades, comprende el marco referencial, marco teérico, glosario de términos y
directrices para promover la implementacién de un Sistema de gestion 1ISO 9001-2015.
Capitulo I11: Metodologia, comprende tipo de estudio, disefio de investigacion, poblacion,
muestra y muestreo, técnicas, instrumentos y procesamiento de recoleccion de datos.
Capitulo 1V: Resultados. Capitulo V: Discusion. Capitulo VI: Conclusiones y Capitulo

VII: Recomendaciones. Finalmente se presenta la referencia bibliografica y anexos.



I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1  Descripcion de la Realidad Problematica

En septiembre de 2017, las ventas del comercio minorista (o del sector retail®)
registraron un crecimiento de 6,9% respecto a similar periodo del afio anterior. Dicho
crecimiento del subsector fue resultado del mayor dinamismo de las actividades de tiendas
por departamento y supermercados (7,1%), de ferreterias electrodomésticos (15,1%) y de
libros, periddicos y articulos de papeleria (1,3%); sin embargo, la actividad de boticas y
farmacias retrocedié en 0,8%. ¥

El estudio busca reconocer la relacion que se pueda tener entre el sistema de gestion
ISO 9001-2015 y la mejora en la calidad de servicio que se adquiera en las boticas de Lima
Sur para el periodo 2018. Basados en que la norma ISO 9001-2015 tiene por finalidad
lograr la integracion entre la direccidn y otros sistemas de gestion y a la vez permitir a las
empresas del sector (boticas) adaptarse al mundo actual, cambiante y complejo a nuevos
sistemas de gestion, en pro de la mejora de los procesos que en estas se realizan.

El cumplimiento de este objetivo permite marcar, que a diario se observa todos los
dias la agresiva campafia de informacion por parte de las cadenas de farmacias y boticas?,
campafias que se concentran en estrategias de precios (descuentos, registros, monederos,
dias de ofertas, etc.). La competitividad del sector de venta retail de medicamentos se ha
concentrado también en el manejo de los costos aplicando politicas mas duras de compras
hacia los laboratorios, frenando también su velocidad de expansion G Sj bien resulta
imprescindible la eficiencia econdmica para el éxito empresarial, no es menos verdad que
la sostenibilidad y posterior crecimiento empresarial del emprendimiento farmacéutico a
nivel retail tiene mucha base en el nivel de satisfaccion integral que el servicio producido
por estos establecimientos farmacéuticos genera en los clientes. Ahi es donde el concepto
de calidad entra nuevamente al juego de la competitividad y eficiencia.

El interés por la calidad de la atencion en las oficinas farmacéuticas tiene su origen
en la insatisfaccion expresada por los usuarios de los servicios farmacéuticos. Por ello los
quimico-farmacéuticos se han planteado estrategias tendientes al rescate de la calidad, lo
que implica el incremento en la satisfaccion del usuario, vista como indicador de la calidad

de los servicios recibidos.

'El retail es un tipo de comercio que se caracteriza por vender al por menor. Lo llevan a cabo
aquellas empresas cuyo objetivo es vender a multiples clientes finales un stock masivo.?”

% “Las ventas del sector retail en el mercado peruano tendrian una expansién positiva de hasta
4,4% para finales del 2017, cifra que podria aumentar a 6% para el 2018”, estima el Gremio de
Retail y Distribucién de la Camara de Comercio de Lima (CCL).?*
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Tener un sistema de gestion de calidad tiene muchos beneficios como son:
1. Mayor satisfaccion y lealtad al usuario.
2. Mayor motivacion y competitividad de los empleados, debido a esto, trabajan
en forma maés eficiente y ayudan a centrar la empresa sobre el problema de
produccion de calidad.

Cuando se inicia una empresa o se establecen los principios iniciales de la actividad
a realizar, se suele tener un plan, de manera formal (plan estratégico) o de manera informal
(el hacer haciendo). El plan estratégico de una empresa, que es su carta de presentacion
esta lleno de buenos propositos e intenciones. Y no es usual considerar en esos planes e
ideas, el como y para qué realizar la atencion al usuario apropiada.

Es de vital importancia que el personal que trabaja para la empresa conozca cuales
son los beneficios de lograr la satisfaccion del usuario, como definirla, cuéles son los

niveles de satisfaccion como se logra la expectativa de los usuarios.

COMUNICA A NO SE ALEJAY
OTROS SU ALEJA A LA
EXPERIENCIA COMPETENCIA

VUELVE A
COMPRAR

USUARIO
SATISFECHO
USUARIO
SATISFECHO

o
o=
o
<
S v
S
(7]

Figura 1: Beneficios de lograr la satisfaccién del usuario
Fuente: Disefio propio

Rendimiento
Percibido

Expectativas

_— Satisfaccion

Figura 2: Elementos que conforman la satisfaccion del usuario
Fuente: Disefio propio



En sintesis y basados en las figuras N° 01 y 02, toda empresa que logre la

satisfaccion del usuario obtendra como beneficio:

1. Ventas futuras por lealtad del cliente/usuario.
2. Boca a boca, marketing gratuito.
3. Captura y participacion en el mercado.

1.1.1 Problema Principal
¢De qué manera la implementacién de un sistema de gestion ISO 9001-2015

mejorara la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018?

1.1.2 Problemas Especificos

¢De qué manera la implementacion de un sistema de gestion ISO 9001-2015
mejorara la dimension eficiencia en las boticas de Lima Sur — 2018°.

¢De qué manera la implementacion de un sistema de gestion 1SO 9001-2015
mejorard la dimensién efectividad en las boticas de Lima Sur — 2018?.

¢De qué manera la implementacion de un sistema de gestion ISO 9001-2015

mejorara la dimension competitividad en las boticas de lima Sur — 2018?.

1.2 Objetivos

1.2.1 General
Proponer la implementacion de un sistema de gestion ISO 9001-2015 para mejorar

la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018.

1.2.2 Especificos

OE1: Proponer la implementacion de un sistema de gestién ISO 9001-2015 para mejorar
la dimension eficiencia en las boticas de Lima Sur — 2018.

OE2: Proponer la implementacion de un sistema de gestién 1SO 9001-2015 para mejorar
la dimension efectividad en las boticas de Lima Sur — 2018.

OE3: Proponer la implementacion de un sistema de gestion ISO 9001-2015 para mejorar

la dimensién competitividad en las boticas de Lima Sur — 2018.



1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacion Econémica

De acuerdo a la nueva estructura econdmica del pais orientada a la satisfaccion de
las necesidades de la poblacidn, es conveniente conocer si las politicas publicas estan
siendo efectivas. Es necesario mencionar a Deming, uno de los maestros de la Calidad “lo
gque no se mide no se conoce” porque “el desarrollo institucional de un gobierno, de
cualquier nivel, va en funcion de su capacidad de supervisar y evaluar continuamente su

funcionamiento”. ©

1.3.2 Justificacion Sanitaria

En el Perd, existe una proliferacion significativa de Farmacias y Boticas, las cuales
no garantizan el almacenamiento y la dispensacion de medicamentos de calidad. Por esta
razon, debemos conocer y aplicar los requisitos legales y voluntarios del servicio de
dispensacion, expendio y comercializacion de productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y productos sanitarios para un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) 1SO 9001-
2015 en una Farmacia o Botica. La 1SO 9001-2015" es una Norma Internacional
voluntaria que especifica los requisitos para un SGC. ©

Desde el punto de vista estratégico y gerencial, se deben disefiar planes con
proyeccion futura, es decir, no solo estableciendo procesos para obtener resultados
inmediatos, sino que sean sostenibles, controlables, de facil implementacion y con sistemas
propios de control y de mejora continua. Y en este escenario, la inteligencia o estructura

filosofica de las ISO encajan perfectamente.

1.3.3 Justificacion Social

Para con altos niveles de satisfaccion de los clientes; debe de existir una gran
estrategia para la gestion de la calidad. Cada vez mas las empresas estan incluyendo al
cliente como el propdésito mas importante en la planeacion de sus procesos ya que la
calidad es lo que el cliente dice que es a partir de su percepcion, es decir; la calidad existe

Unicamente en la mente del cliente, de alli la importancia que las empresas estén siempre

* Comisién de Vigilancia y la Auditoria Superior del Estado de Cambeche, 2003.
*Modificado por los autores de este trabajo.



bien informadas de las necesidades cambiantes de los consumidores para realizar el

analisis y las interpretaciones correctas.

1.4 Hipotesis

1.4.1 General
La implementacion de un sistema de Gestion 1SO 9001-2015 mejora de manera

significativa la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018.

1.4.2 Especificos

H::  La implementacion de un sistema de Gestion 1SO 9001-2015 mejora de manera
significativa la eficiencia en las boticas de Lima Sur— 2018.

H.:  La implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 mejora de manera
significativa la efectividad en las boticas de Lima Sur — 2018.

Hs:  La implementacion de un sistema de Gestion 1SO 9001-2015 mejora de manera

significativa la competitividad en las boticas de Lima Sur — 2018.

15 Variables

1.5.1 Variable 1: Sistema 1SO 9001-2015
Definicion conceptual

Especifica los requisitos para la certificacion, registro y/o evaluacion del Sistema
Gestion de Calidad de una organizacion, todos los requisitos de esta Norma Internacional
son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su

tipo, tamafio y producto suministrado. ¢?

Definicion operacional
Es el resultado obtenido del trabajador en la encuesta de Sistema ISO 9001-2015,
que estd compuesta por 10 items distribuidos relativamente en indicadores, los cuales

guardan relacion con sus dimensiones.



1.5.2 Variable 2: Calidad de Servicio
Definicion Conceptual

Es la basqueda de la excelencia que no tiene fin. Implica un reto de la construccion
del mafana, es un compromiso por parte de los trabajadores que brindan el servicio al
cliente, conduce a un gran compromiso progresivo y continuo, donde toda la organizacion
se centra en la forma de pensar en todas y cada una de las actividades que en ella se

gestiona. 2

Definicion operacional

Es el resultado obtenido por el trabajador en la encuesta Calidad de Servicio.

1.5.3 Operacionalizacién de variables

Tabla 1: Operacionalizacién de Variables

Variable Dimension Instrumento | Items| Alternativas de respuesta

Gestion de los
Variable Recursos Cuestionario

01-03 Totalmente en desacuerdo: 1
En Desacuerdo: 2

I i de Sist . .
ndependiente Ejecucion de los € o1 e.’T‘a Ni de acuerdo ni en
Recursos QEIGESHICIES 04-06 FeriEriGea
Sistema 1SO . 1SO 9001- D6 acuerdo. 4
- Medicion, :
9001-2015 e . AU 07-10 Totalmente de acuerdo: 5
analisis y mejora
Variable Eficiencia 01-03 Totalmente en desacuerdo: 1
. . . En Desacuerdo: 2
dependiente Cuestionario : .
Efectividad de Calidad  04-06 Ni de acuerdo ni en
. . desacuerdo: 3
Calidad de de Servicio De acuerdo: 4
Servicio Competitividad 07-10 :

Totalmente de acuerdo: 5

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1. Marco Referencial

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Lugue ©® en su trabajo de investigacion titulada “Implementacién de buenas
practicas de almacenamiento de los productos farmacéuticos del laboratorio Cevallos
S.A.”, tuvo como objetivo general Implementar buenas practicas de almacenamiento segun
el Reglamento de Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucion y Transporte para
Establecimientos Farmacéuticos (Acuerdo No. 00004872) en la bodega de los productos
farmacéuticos del laboratorio quimico Cevallos S.A. La metodologia que se utilizo fue
descriptiva y el tipo de investigacion fue aplicada. Finalmente se tuvo como resultado que
al realizar el diagnostico en las instalaciones en donde funcionan las bodegas de producto
terminado, material de envase, materia prima de Laboratorio Cevallos S.A, se constato el
estado inicial de las bodegas, teniendo como referencia La Guia de Verificacion de Buenas
Practicas de Almacenamiento, Distribucion y Transporte para Establecimientos
Farmacéuticos (Acuerdo No. 00004872).

Pulupa® en su tesis titulada “Diagndstico, propuesta e implementacion de Buenas
Practicas de Almacenamiento en la Farmacia y Bodega del Area de Salud N° 21 de
Calderon de acuerdo a la -GUIA PARA LA RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
MEDICAMENTOS EN EL MINISTERIO DE SALUD PUBLICA-”, tuvo como objetivo
principal elaborar una propuesta de implementacion de Buenas Practicas de
Almacenamiento de acuerdo a la “Guia Nacional para la Recepcidon y Almacenamiento de
Medicamentos del Ministerio de Salud Publica” en la Farmacia y Bodega del Area de
Salud N° 21 de Calderon. La metodologia que se utilizo fue un enfoque de tipo
bibliografica y de campo donde fue necesario documentar la informacion para
contextualizar el problema, con la informacion proporcionada de la Bodega y Farmacia se
evalud y analiz6 la situacion de la misma. Los resultados obtenidos en esta investigacion se
implementaron de forma parcial las Buenas Practicas de Almacenamiento de
Medicamentos en la Bodega y Farmacia del Area de Salud N°21(Direccion Distrital de
Salud de Calderén 17D02).

Quisiguifia® en su tesis titulada “Implementacién de las buenas practicas de
almacenamiento en la farmacia del hospital de especialidades San Juan”, tuvo como
objetivo principal implementar las buenas practicas de almacenamiento en la farmacia del

hospital de especialidades San Juan. La metodologia que utilizo fue de tipo inductivo-
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deductivo porque se procederd a identificar los problemas que se encuentran dentro del
proceso de almacenamiento Yy distribucidn, identificando hechos importantes, y
determinando cuales son sus causas para luego visualizar en forma general de como se
encuentra la bodega de la farmacia del HOSPIESAJ.

Los resultados obtenidos en esta investigacion demuestran que el almacenamiento
de medicamentos e insumos médicos era inadecuado y cadtico, que significaba pérdida de
productos por caducidad y pérdida de tiempo para la localizacion de los mismos.
Asimismo, La implementacion de las Buenas Practicas de Almacenamiento a través de los
procedimientos operativos estandarizados elaborados y aplicados en el éarea de
almacenamiento de la farmacia del HOSPIESAJ se obtuvo un mejoramiento evidente
pasando de un 4% a un 84% cumplimiento total de los parametros evaluados.

Villacrés®® en su tesis titulada “Propuesta de implementacion de Buenas Précticas
de Almacenamiento en la bodega de medicamentos del Hospital del IESS de Latacunga”,
tuvo como objetivo principal elaborar una Propuesta de Implementacién de Buenas
Précticas de Almacenamiento segun el Informe 32 de la OMS: Anexo 1, en la Bodega de
Medicamentos del Hospital del IESS de Latacunga. La metodologia que se utilizo fue un
enfoque de tipo bibliogréafica, descriptiva y teorica ya que se basa en la elaboracion de una
Propuesta de Implementacion de BPA en base de un manual, sin la manipulacién de
ninguna variable.

Los resultados obtenidos en esta investigacion determinaron que la falta de
Implementacion de Buenas Practicas de Almacenamiento de Medicamentos en la Bodega
del Hospital del IESS de Latacunga no permite garantizar la calidad de los medicamentos
bajo los requisitos especificados en el Informe 32 de la OMS: Anexo 1. Asimismo, se
elabor6 una Propuesta de Implementacion de Buenas Practicas de Almacenamiento basada
en el Informe 32 de la OMS: Anexo 1, para la Bodega de Medicamentos del Hospital del
IESS de Latacunga.

Tenelema®” en su tesis de investigacion que lleva por titulo “Aplicacién de Buenas
Précticas de Almacenamiento y su incidencia en la calidad de los medicamentos e insumos
en la farmacia del sindicato de choferes profesionales, de la provincia de Chimborazo”,
tuvo como objetivo principal Aplicar las Buenas Practicas de Almacenamiento de
medicamentos e insumos en la Farmacia del Sindicato de Choferes Profesionales de la
Provincia de Chimborazo. La metodologia que se utilizo fue un enfoque cualitativo y

cuantitativo porque nos permitio inferir a través de las estadisticas. El tipo de investigacion
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utilizada es exploratoria, descriptiva y correlacional con un disefio experimental puro y
longitudinal.

Los resultados obtenidos en esta investigacion evaluaron la incidencia de las
Buenas Practicas de Almacenamiento de medicamentos e insumos farmacéuticos en la
Farmacia del Sindicato de Choferes Profesionales de la Provincia de Chimborazo, los
factores como falta de capacitacion al personal, inadecuada ubicacion de los
medicamentos, incidencia de luz, temperatura, humedad entre otros reducen la calidad y
seguridad de los medicamentos. Asi mismo se identifico los parametros de
almacenamiento inicial de BPA que se utilizaba en la Farmacia siendo estos la
infraestructura, organizacién, POE, devoluciones, bajas y eliminacion de medicamentos,
auto inspecciones, saneamiento, capacitacion, higiene y limpieza los mismos que ponen en

riesgo la calidad y seguridad de los medicamentos.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Valderrama ©¥ en su trabajo de investigacion titulada “Cumplimiento de las
Buenas Précticas de Almacenamiento en farmacias y boticas del Centro Civico de Truijillo,
inspeccionadas por UFREMID, Julio-Diciembre, 2013”. Tuvo como objetivo principal
determinar el nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Almacenamiento en
Farmacias y Boticas del Centro Civico de Trujillo, inspeccionadas por UFREMID, Julio-
Diciembre, 2013.

La metodologia que se utilizo fue un enfoque descriptivo con un disefio transversal
y retrospectivo. Finalmente se tuvo como resultado que el sistema de almacenamiento de
los productos farmacéuticos en farmacias del Centro Civico de Trujillo en el periodo Julio-
Diciembre 2013, presentan en Infraestructura el 12% nivel alto de cumplimiento, en
organizacion interna el 53% nivel alto de cumplimiento, en recursos materiales el 59%
nivel alto de cumplimiento, en recursos humanos el 48% nivel alto de cumplimiento, en
seguridad y mantenimiento el 6% nivel alto de cumplimiento, en técnicas de manejo el

24% nivel alto de cumplimiento, el sistema FEFO presenta un 100%.
Cortijo & Castillo en su trabajo de investigacion que lleva por titulo
“Implementacién de las Buenas Practicas de Almacenamiento en el almacén especializado

de medicamentos del Hospital Belén de Trujillo, 2011”, tuvo como objetivo general
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implementar las Buenas Practicas de Almacenamiento (BPA) y medir su influencia a
través de los procedimientos operativos estandar: ingreso y almacenamiento. La
metodologia que utilizo fue de e tipo descriptivo — cuantitativo, disefio descriptivo de corte
transversal con mediciones de los procesos operativos como recepcion, almacenamiento,
distribucién y saneamiento.

Los resultados obtenidos en esta investigacion fueron los operativos de
optimizacion de las condiciones de almacenamiento de los medicamentos e insumos
médicos: recepcion e ingreso de productos farmacéuticos, almacenamiento, distribucion,
control de inventarios, saneamiento, capacitacion del personal, normas de seguridad y
autoinspecciones. Asimismo, se concluyd el disefio y elaboracion del manual de Buenas
Practicas de Almacenamiento de los medicamentos e insumos médicos en el Almacén
Especializado de Medicamentos del Departamento de Farmacia del Hospital Belén de

Trujillo.

2.2. Marco Teorico

2.2.1 Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

El principio de gestion de la calidad, que se fundamenta en la orientacion hacia la
satisfaccion de expectativas y necesidades de clientes, beneficiarios o usuarios, no es solo
imprescindible a la hora de evaluar la coherencia entre la accion y la Mision de las
organizaciones, sino que también lo es para garantizar la gestion eficiente de los recursos
disponibles y una actuacion responsable consecuente con las demandas de la sociedad civil

que las sustentan %

El eje del SGC, segun los modelos normativos, tiene tres pilares:
— La definicion de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados.
— La documentacién de los requisitos de comportamiento en un Manual de
Calidad.

— El cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos.
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Un sistema de gestion se puede definir como el medio por el cual se administran los
procedimientos y recursos que son determinantes para el éxito organizacional, puesto que
guian el proceder de los responsables en la toma de decisiones, sirviendo como fuente de
informacion. Ademas dotan de formalidad a las actividades del negocio, estructuran y
permiten identificar la contribucion que hace cada elemento de la organizacion a los
procesos (Heras, Bernardo y Casadesus, 2007). Para Santamaria-Escobar y Pertuz-
Martinez (2013) es de gran importancia que el sistema de gestion se certifique, porque
consideran que la certificacion del mismo representa una estrategia para hacer frente a los
cambios en el entorno, retener a los clientes actuales e incrementar la participacion en el
mercado.

Cuando el sistema de gestion obtiene la certificacidn, se presume entonces que es
un sistema de gestion de calidad, por lo cual se fortalecen los vinculos con las partes
interesadas del negocio, generando confianza y credibilidad sobre las actividades
realizadas por la organizacién. Ante las demandas y requerimientos del entorno
globalizado las empresas han adoptado los Sistemas de Gestion de la Calidad en un primer
momento por recomendacion para elevar la competitividad de la organizacién, pero
conforme los requerimientos se han tornado mas estrictos la implementacion del SGC ha
sido més por obligacion, garantizando al cliente bienes y servicios de calidad (Carro, J.C.y
Carro, J. R. 2008).

En el &mbito educativo la implementacion de SGC ha sido parte de la estrategia que
las instituciones educativas han empezado a adoptar para satisfacer las demandas de los
diferentes grupos de interés, debido a que el SGC potencializa las fortalezas de las
instituciones, mismas que se veran reflejadas en profesionistas competentes para la
sociedad (Valenzuela y Rosas, 2007). Para efectos de evidenciar la efectividad del SGC,
las empresas han recurrido a certificarse bajo diversos criterios, normas o estandares. Uno
de los estandares mas aplicados por las organizaciones es la Norma ISO 9001. Esta norma
es de aplicacion internacional y define los criterios de desempefio que deberan atender los
SGC para garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes. Los
SGC certificados por la 1ISO 9001 se caracterizan por trabajar bajo el esquema del ciclo
Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA) atribuido a Deming, pero que fue desarrollado
por Shewart en 1938, aplicar los principios de gestion de calidad que varian de acuerdo a la

version de la norma que la empresa haya implementado, documentar procesos, aplicar
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herramientas de mejora continua, utilizar el enfoque a procesos y la gestion de riesgos
(IS0, 2015).

Calidad

La calidad es un tema aplicable a todo ambito debido a que para alcanzar niveles
Optimos de desempefio y en consecuencia los objetivos organizacionales, las empresas
deben asegurarse de generar productos y servicios que cubran los requisitos de sus clientes.
En sus inicios la calidad se orientd Unicamente a los productos, sin embargo con el paso
del tiempo se aplic6 a los servicios, mismos que por su caracter intangible han
desencadenado grandes retos para las empresas de este sector que continuamente deben
esforzarse por medir la percepcion y grado de satisfaccion que generan las operaciones que
realizan en sus clientes o usuarios (Garzon, 2011; Tumino y Poitevin, 2013). A su vez,
Cantu (2011) menciona que la calidad genera beneficios para el usuario al estar presente en
un producto o servicio.

Al respecto Montaudon (2010) menciona que la calidad y la ética estan vinculadas
a la creacion de valor para el cliente. Por su parte Nicoletti (2008) sostiene que la calidad
en la educacion es un conjunto de atributos que caracterizan a los sistemas educativos y
que permiten emitir juicios sobre las buenas o malas practicas que realizan las
instituciones, aunque tales juicios dependen de la perspectiva de quien los emite, es decir
de la persona u organizacion que evalla esas practicas. El concepto de calidad ha
evolucionado de acuerdo a la época y al enfoque que las empresas han tenido. La tabla 2

esquematiza el desarrollo de este concepto en las Gltimas décadas.

Tabla 2: Evolucién del concepto de calidad.

Década Tendencia Enfoque

70's Control de Calidad (Inspeccién). La Calidad se orienta al producto terminado.

80's Aseguramiento de la Calidad. La Calidad se orienta a los productos terminados.
90's Gestion de la Calidad. La Calidad se orienta al cliente.

00’s Mejora continua de la Calidad. La Calidad se orienta al cliente.

08’s Eficacia y Eficiencia. Andlisis de la efectividad de los procesos.

15’s Eficiencia. Comprension del contexto.

18’s Competitividad Aplicacion de Procesos.

Nota: Elaboracion propia con base en Alcalde, (2008)
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Modelos de Calidad

Para que un modelo asegure efectividad debe existir un equilibrio entre los procesos
y los resultados que se generan de su aplicacion, porque ambos se complementan. (Canton,
2010). Diversos investigadores han publicado resultados de estudios empiricos en torno a
diferentes modelos empleados para asegurar y mejorar la calidad en las organizaciones. De
esta forma Carro, J.C. y Carro, J. R. (2008) sefialan que actualmente los modelos de
Gestion de calidad con mayor aplicacion en las empresas son: el Modelo Planear-Hacer-
Verificar Actuar (PHVA), el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM), el
Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard), el Modelo de calidad en el servicio
(SERVQUAL), el Marco Comun de Evaluacion (Common Assessment Framework), Seis
Sigma, las Normas Britanicas (BS) y las Normas de la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (1SO).

En virtud de que estos modelos se han aplicado en diversas partes del mundo,
existen vastos estudios sobre la efectividad y experiencias en la implementacién de cada
uno de ellos. Sin embargo varios autores consideran que los de modelos de calidad basados
en las normas ISO generan mayores efectos positivos en las distintas areas y recursos de la
organizacion. Por ejemplo, Fontalvo, Vergara y de la Hoz (2012) examinaron los
indicadores financieros de rentabilidad y liquidez de empresas certificadas por ISO,
detectando que la certificacion tiene efectos favorables en éstos. Morelos, Fontalvo y
Vergara (2013) evaluaron los indicadores de productividad de empresas certificadas en
ISO 9001 localizadas en una zona industrial en Colombia y su utilidad financiera por un
periodo de 5 afios, identificando una relacion positiva.

Osorio, Diaz y Garro (2010), también obtuvieron resultados positivos en un estudio
que realizaron con un grupo de empresas manufactureras ubicadas en Colombia. A su vez,
en un estudio del sector servicio realizado en cadenas hoteleras por Tari y Pereira Moliner
(2012) mostrd que las cadenas con hoteles certificados obtienen mejores resultados que las
que no lo tienen. En el &mbito educativo Nicoletti (2008) concluye que los modelos de
gestion de calidad basados en las Normas I1SO 9000 contribuyen a la mejora de la calidad
educativa en el entorno actual, al ser modelos que estandarizan criterios para lograr la
eficacia y eficiencia de los recursos, elevando la satisfaccion de los involucrados en los
centros educativos. Por otra parte, algunos investigadores afirman que las normas ISO no
son la panacea de la calidad, sostienen que existen otros modelos mas completos y de
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menor costo. Valenzuela y Rosas (2007) consideran que el modelo Baldrige es el mas
efectivo por tener un enfoque de sistemas basado en los principios de liderazgo, enfogque en
los clientes y demas grupos de interés, planeacion estratégica, gestion de los recursos
humanos, gestion de la informacion y andlisis de datos, gestiébn de los procesos y
resultados del desemperio.

Principios de calidad de las normas 1SO 9001-2008 e 1SO 9001-2015

Los principios de calidad que caracterizan la filosofia de la norma ISO 9001-2015
se redujeron a 7 elementos. La tabla 2 muestra los principios de las dos ultimas versiones
de 1SO 9001.

2.2.2 Normas ISO

Las Normas ISO, constituyen modelos para el aseguramiento y gestion de la
calidad, que incluyen los requisitos contenidos en la serie ISO 9000/1/4. Son normas que
incluyen una serie de requisitos para implementar un Sistema de Calidad, no aplicables a
un producto especifico sino a todo tipo de empresa, en la que cada una tendra que ver cual
de ellas se ajusta a sus necesidades y cuéles seran las adaptaciones que, en su caso, deban
efectuarse. *® Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta reconocida por més de

640.000 empresas en todo el mundo.

La familia de normas ISO 9000:2015 se sustentan en 7 principios de la gestion de la
calidad “¥:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Participacion del personal.

e Enfoque basado en procesos

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia.

e (Gestidn de las relaciones.
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Normas de la Organizacién Internacional Para La Estandarizacion (1SO 9000)

e Los estdndares de calidad definen los patrones que las empresas deben seguir
en las operaciones que realizan para generar bienes y servicios. Si estos no se
aplicaran en las organizaciones seria muy dificil generar productos y servicios que
garantizaran la satisfaccion del cliente (Montaudon, 2010). En este sentido las
normas 1SO 9000 han ayudado a sincronizar la gran variedad de normas, modelos y
herramientas sobre gestion de calidad que han proliferado alrededor del mundo
(Nicoletti, 2008). La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) por
sus siglas en inglés es una organizacién internacional independiente, con sede en
Ginebra, Suiza que inici6 formalmente sus operaciones el 23 de febrero de 1947.
ISO Esté integrada por 163 organismos nacionales de normalizacion, a traves de los
cuales se desarrollan estandares requeridos por el mercado, que apoyan la
innovacion y proporcionan soluciones a los retos globales. Actualmente ha
publicado 21645 normas internacionales y documentos relacionados, que abarcan
casi todos los sectores (ISO, 2017).

e Actualmente las Normas de la familia ISO 9000 estan enfocadas a satisfacer
los requerimientos de las partes interesadas y operan la bajo la siguiente normativa:
ISO 9000-2015 Fundamentos y Vocabulario, que ayuda a la comprension de las
normas de la familia ISO, explicando los principios de los sistemas de gestion de
calidad y su terminologia; ISO 9001-2015 Requisitos, estipula los lineamientos que
deben cumplir los sistemas de gestion de calidad para ser certificados; ISO
19011:2011 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion y la ISO 9004-
2009 Gestion del éxito sostenido de una organizacion. Un enfoque de Gestion de la
Calidad.

e Adicionalmente las nuevas versiones de la norma permiten la integracion de
sistemas de gestion a través de la adopcién de la estructura de alto nivel (Anexo
SL), permitiendo a las organizaciones entregar productos y/o servicios que cumplan
con las necesidades y expectativas de los clientes (ISO, 2015). En virtud de que la
norma ISO 9001-2015 se emitio el 23 de septiembre de 2015 derivado de la
necesidad de adecuar el estdndar a los requerimientos del entorno actual, las
instituciones podran certificarse y ser auditadas hasta el mes de febrero de 2017 con
la versién 1SO 9001-2008. A partir del mes de septiembre de 2018 llega a su fin la

validez de las certificaciones bajo 1ISO 9001-2008, por lo que las organizaciones
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deberan realizar los cambios pertinentes en cuanto a la terminologia empleada y los
principios de calidad para lograr la conformidad de la nueva versiéon (ISO Tools,
2017). En la tabla 2 se presenta un comparativo de los términos empleados en las

dos versiones mas recientes de la norma I1SO 9001.

2.2.3 CicloPHVA

El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) también conocido por Ciclo de
Deming, es un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la
planificacion, implementacién, control y mejora continua, tanto en la realizacion del
producto como en otros procesos del sistema de gestion de calidad. **

La norma 1SO 9001-2015 inicia este paso con el apartado 6. Planificacion, donde la
cuestion inicial de la que parte son las acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades. La planificacion seré la base para alcanzar los objetivos. *©

La idea principal de este circulo es que nunca termina, se centra en una constante
busqueda de la mejora continua, es decir busqueda y solucion de problemas o carencias en
las organizaciones, para llegar al fin deseado, la calidad.

Es una herramienta poderosa de la que se sirven un gran nimero de organizaciones
para alcanzar el exito. Asi la nueva ISO 9001-2015 se sirve del circulo PHVA para lograr

los mismos objetivos con su implantacién. @©

2.2.5 Normativa legal peruana

La normativa legal de esta investigacion se encuentra representada de acuerdo a la
Pirdmide de Kelsen por: en primer lugar, por la Constitucion Politica del Per( de 1993, de
donde destacamos el Articulo 9°:

“El Estado determina la politica nacional de salud. ElI Poder Ejecutivo

norma y supervisa su aplicacion. Es responsable de disefiarla y conducirla

en forma plural y descentralizadora para facilitar a todos el acceso

equitativo a los servicios de salud”.

Por otra parte, la Ley General de Salud N° 26842 destaca en su Articulo 56°:
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“Para desarrollar sus actividades, las personas naturales o juridicas que se

dedican a la fabricacion o almacenamiento de productos farmacéuticos o

ejecuten parte de los procesos que éstas comprenden, deben disponer de

locales, equipo técnico y de control adecuados y suficientes segun lo
establece el reglamento. Asi mismo, deben cefiirse a las Buenas Précticas de

Manufactura, de Laboratorio y de Almacenamiento recomendadas por la

Organizacién Mundial de la Salud o a las que dicte la Autoridad de Salud de

nivel nacional, y a las normas técnicas de fabricacion segun corresponda”.

Y en su Articulo 64° establece:

“Las personas naturales o juridicas que se dedican a la comercializacion de

productos farmacéuticos para desarrollar sus actividades deben cumplir con

los requisitos y condiciones sanitarias establecidas en el reglamento, y

cefiirse a las Buenas Practicas de Almacenamiento y Dispensacion que dicta

la Autoridad de Salud de nivel nacional”.

Otro de los fundamentos legales de la investigacion, lo representa La Ley N° 29459, Ley
de los Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios. dispone que
la Autoridad Nacional de Productos Farmaceéuticos, Dispositivos Médicos y Productos
Sanitarios (ANM), es la entidad responsable de proponer politicas y, dentro de su ambito,
normar, regular, evaluar, ejecutar. controlar, supervisar, vigilar, auditar, certificar y
acreditar en temas relacionados a lo establecido en la mencionada Ley, implementando un
sistema de administracion eficiente sustento en estandares internacionales. "

En el articulo 22° de la normativa legal sefialada en el pérrafo precedente dispone
que "para desarrollar sus actividades, las personas naturales o juridicas, publicas y privadas
que se dedican para si o para terceros a la fabricacion, la importacion, la distribucion, el
almacenamiento, la dispensacion o el expendio de productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y productos sanitarios deben cumplir con los requisitos y condiciones sanitarias
establecidas en el Reglamento respectivo y en la Buenas Practicas de Manufactura, Buenas
Précticas de Laboratorio, Buenas Précticas de Distribucion, Buenas Practicas de
Almacenamiento, Buenas Practicas de Dispensacion y Buenas Practicas de Seguimiento
Farmacoterapéutico y demas aprobadas por la Autoridad Nacional de Salud (ANS), a
propuesta de la Autoridad Nacional de Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y
Productos Sanitarios (ANM), segin corresponda, y contar con la certificacion

correspondiente en los plazos que establece el reglamento”. an
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Asimismo, previa verificacion de las condiciones necesarias, la Autoridad Nacional
de Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios (ANM)
transferird las funciones de certificacion de Buenas Practicas a los &rganos
desconcentrados de la Autoridad Nacional de Salud (OD) y las autoridades de productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios a nivel regional (ARM), salvo
las referidas a Buenas Practicas de Manufactura (BPM). Asimismo, la Autoridad Nacional
de Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios (ANM) es la
encargada de acreditar entidades publicas para realizar las certificaciones de buenas

practicas”. ")

2.2.6 Gestién de los Recursos

Se considera la planeacion, organizacion, direccion, coordinacion, control y
retroalimentacién de los recursos humanos, materiales y financieros para lograr un servicio
de calidad. Es responsable de la gestién administrativa y financiera del Ministerio de
Salud, y del cumplimiento de las funciones establecidas en las normas de los Sistemas

Administrativos de Contabilidad, Tesorerfa y Abastecimiento. %

2.2.7 Ejecucion de los Recursos

Se refiere a la puesta del servicio en las manos de la Alta Direccion, en
coordinacion con el Ministerio de Salud y érganos descentralizados, quienes poseen

competencia en materia de politica de gestion de salud

2.2.8 Medicion, Andlisis y Mejora De Los Recursos

Es un importante punto de medicion es la satisfaccion del cliente, cada proceso
puede generar datos, y estos datos pueden llegar a ser medibles, y al ser medibles se les

puede dar seguimiento. ¢%
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2.2.9 Calidad de Servicio

De acuerdo a diferentes autores, la calidad de servicio tiene la apariencia de las
instalaciones fisicas; equipos, personal y materiales de comunicacion. Es decir, son los
elementos fisicos; equipos, personal, dinero, materiales de comunicacion etc., que sirven
para una mejor comodidad, precisién y rapidez, asi como una debida utilizacién de los

mismos. @¥

2.2.10 Eficiencia Institucional

Define la eficiencia, como resultado positivo luego de la racionalizacion adecuada
de los recursos, acorde con la finalidad buscada por los responsables de la gestion. @¥
Asimismo, la eficacia, se refiere al grado en el cual la entidad logra sus objetivos y metas u
otros beneficios que pretendia alcanzar fijados por los directivos o exigidos por la

sociedad. ®

2.2.11 Efectividad Institucional

La efectividad en los servicios parte fundamental es de disponer del personal eficaz
en el servicio de atencion al cliente. Muchas veces nos podemos encontrar con resistencia
por parte de los empleados o personal de contacto en asumir la responsabilidad para la

aplicacion de una fidelizacion con el cliente. ©®

2.2.12 Competitividad Institucional

Para Robbins & Coulter (2005) la competitividad institucional es un concepto que
hace referencia a la “capacidad de las mismas de producir bienes y servicios en forma
eficiente” (con costos declinantes y calidad creciente), haciendo que sus productos sean
atractivos, tanto dentro como fuera del pais. La Competitividad es la caracteristica de una
organizacion cualquiera de lograr su mision, en forma mas exitosa que otras

organizaciones competidoras. ¢
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2.3. Glosario de Términos

Calidad: En las primeras civilizaciones, la calidad estaba centrada en un trabajo bien
hecho ©®. Por ejemplo, se tenian practicas como el cédigo de Hammurabi de los
Babilonios, que exigia una construccidn resistente de las casas que si en algin momento el
duefio morfa por un derrumbe se condenaria a muerte al albafiil. ®®

A principios del siglo XX, la “Organizacion Cientifica del Trabajo”, donde so6lo
unos pocos trabajadores pensaban, los cuales eran los supervisores, y el resto estaba
obligado a trabajar siguiendo las instrucciones recibidas, sin aportar mejoras. En este punto
la calidad final del producto se redujo, porque sélo habia el control de la supervision, pero
no afectd las ventas de las empresas por el exceso de demanda. Esta tendencia origind la
creacion del inspector de calidad y su departamento de calidad, en el cual recaia la
responsabilidad de la calidad del producto. ®

El concepto de calidad ha ido evolucionando manifestandose en una ampliacion de
objetivos y en una variacion de su orientacion. Establece 4 etapas de evolucion del
concepto de calidad: calidad comprobada, calidad controlada, calidad generada y
planificada, y calidad gestionada. ¢

La calidad comprobada, se define con el enfoque de la inspeccion. La inspeccion es
un examen que se realiza a la totalidad de productos terminados para conseguir medir
determinadas caracteristicas o identificar fallas en el producto. (28)

Ademas, hay que resaltar que la calidad generada y planificada, se define con el
enfoque del control del proceso. El control del proceso es un planteamiento empresarial de
caracter preventivo que tiene como objetivo comprobar que se realizan satisfactoriamente
todas las actividades para que el producto final sea conforme. También es llamado
“aseguramiento de la calidad”. (28)

Ademas de ser gestionada, se define con el enfoque de la gestion de la calidad total.
La gestion de la calidad total es un sistema eficaz, capaz de integrar el desarrollo de la
calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de las distintas areas de una organizacion para
mejorarla, y de esta manera, lograr simultdneamente que la produccion y los servicios se

realicen en los niveles mas econémicos y que se consiga la satisfaccion del cliente. ¥
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Buenas Précticas de Oficina Farmacéutica

El 9 de Agosto del 2016 mediante RD-973-2016 se aprueba el "Plan para la
Certificacion de Farmacias y Boticas en buenas practicas de Oficina Farmacéutica de la
Direccion de Salud Il Lima Sur - afio 2016", y disponen que la Direccion Ejecutiva de
Medicamentos, Insumos y Drogas de la Direccion de Salud Il Lima Sur, sea responsable de
la aplicacion del referido Plan, para los fines correspondientes. (18)

El proceso de certificacidn tiene por finalidad reducir el impacto sanitario negativo
y socio econdémico de la poblacién el cual sera aliviado a través de las inspecciones
sanitarias de certificacion en los establecimientos farmacéuticos de dispensacion vy
expendio que aseguren el cumplimiento de sus condiciones técnicas sanitarias y la
comercializacién y/o distribucion de productos farmacéuticos, dispositivos médicos y
productos sanitarios de calidad y seguros, evitando que se produzcan dafios indeseables por
el uso inadecuado.

Asimismo, el proceso de certificacion tiene como objetivo:

o Fortalecer la vigilancia sanitaria e intensificar las inspecciones sanitarias dirigidas a
los establecimientos farmacéuticos de dispensacion y expendio en el marco del
cumplimiento de la Ley 29459 Ley de los Productos Farmacéuticos, Dispositivos
Médicos y Productos Sanitarios, aplicando normativas sanitarias complementarias
vigentes.

o Contribuir a la excelencia en los servicios de atencion a la salud y el bienestar
social, mediante el impulso de la calidad, la seguridad del paciente en el consumo
de los medicamentos, el desarrollo profesional y la evaluacion de las condiciones

técnicas sanitarias de los establecimientos farmacéuticos.®

Por otra parte, el 07 de Marzo del 2016 mediante RD — 320-2016 se aprueba el Plan
de Inspeccion para el Control y Vigilancia a los Establecimientos Farmacéuticos de la
Direccion de Salud Il Lima Sur-Afio 2016. Y dispone que la Direccion Ejecutiva de
Medicamentos, Insumos y Drogas de la Direccion de Salud Il Lima Sur, sea responsable de
la aplicacién del referido Documento Técnico, para los fines correspondientes. %

El fortalecer el sistema de control y vigilancia sanitaria, implica el cumplimiento de
las disposiciones sanitarias y las Buenas Practicas de los establecimientos farmacéuticos,

en concordancia con lo establecido en la normatividad vigente: Buenas Practicas de
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Almacenamiento, Dispensacion, Distribucion y Transporte, Farmacovigilancia y otras
segun corresponda V. Sin embargo, este se mantendra en el tiempo mediante la aplicacion

del sistema de gestion de calidad que conlleva a la mejora continua.

2.4. Directrices para Proponer la Implementacion de un Sistema de Gestion 1SO
9001-2015 para Mejorar la Calidad De Servicio en las Boticas de Lima Sur — 2018

De acuerdo a la propuesta generada en la investigacion sobre la implementacion del
sistema de gestion 1ISO 9001-2015, para mejorar la calidad de servicio, ha requerido de
algunas condiciones iniciales que han garantizado el éxito del mismo, ademas de observar
un entorno apropiado de confianza, trabajo en equipo, compromiso, y sobre todo, sentido
comun.

Por otro lado, se adentraron las siguientes directrices, producto de la experiencia
obtenida por el servicio en Boticas de Lima Sur en el periodo 2018, como estrategia
propuesta para su implementacion:

o Evaluacion del estado actual.
o Se evidencié un compromiso visible y continuo por parte trabajadores quimicos

farmacéuticos del area de almacenamiento.

o Existe entre ellos elementos importantes por si mismo.

o Se ha realizado capacitaciones por criterio a corto y largo plazo para una buena
gestion.

o El 1ISO 9001-2015 ha sido creado para mejorar la calidad del servicio de manera

efectiva y eficaz y no para generar complicacion e insatisfaccion.

o Se realizo el indicador “Planificar bien y con tiempo”. En donde la planeacién jugo
un papel importante en la organizacién del proyecto representado por las Boticas de
Lima Sur con gran esfuerzo, lo que influencié en gran medida el uso apropiado y
racional de los recursos, generando esto un nivel alto de satisfaccion de los
trabajadores quimicos farmacéuticos.

. Se aplicd el indicador “Utilizar”, se optimizo en lo posible el uso de lo que ya se
tiene, generando orden vy eficiencia, esto permitié evaluar lo que se tiene para usar
al méaximo lo que funciona en forma adecuada.

o Se utilizé los recursos externos adecuados, como la experiencia, el conocimiento y

las lecciones aprendidas por el Experto, quien orient6 a los trabajadores quimicos
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farmacéuticos, generando un proceso, particularmente en lo que respecta a manejo,
bibliografia, software, expertos confiables.

Se trabajo con mayor visibilidad el proyecto, siendo este como guia para el trabajo,
base de referencia para revisar el avance y un registro de lo realizado como
referencia futura, aunque se debe evitar documentar lo innecesario.

Asimismo se trabajé con el indicador “Flexibilidad” para ajustar los planes a
medida que se avanza con los trabajadores quimicos farmacéuticos. Ademas de
trabajar con evaluaciones rutinarias del avance y hacer los cambios necesarios: una
buena planeacién del proyecto reducira significativamente los ajustes en las etapas
posteriores del mismo.

Ademas fue necesario para el proyecto, involucrar a los empleados, debido a su
experiencia y saber si lo que aportaron al proyecto fue sustancial; para el analisis,

redefinicion y documentacion en sus funciones.

de Conceptos fundamentales y politicas

(por qué)

Principios y estrategias
(qué, cuando, donde y quién)

Métodos Actuales
(como)

Pruebas
(registros)

Figura 3: Pirdmide Estructura Del Sistema de Calidad

Fuente: Rincén B., Rafael David. (2000). Guia metodoldgica para la implementacion de la
norma ISO 9001 en empresas productoras de software. Informe de periodo sabatico.
Medellin: Universidad EAFIT.
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Evidentemente, la competencia de las Boticas de Lima Sur es la principal evidencia
de precaucion de su estabilidad en el mercado, y ésta concurrird mayor en la medida que
las estrategias aplicadas apunten a fortalecer la efectividad en el logro de resultados.

La metodologia propuesta, por la presente investigacion enmarcada en la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad ha garantizado de manera vélida la
estrategia basada en calidad, con el objetivo mejorar la calidad de servicio en las boticas de
Lima Sur — 2018 y de alcanzar el nivel de competitividad que un mercado globalizado le
impone a las boticas de Lima Sur.

Teniendo en cuenta que dicha propuesta se construye sobre el principio de
prevencion y de no conformidad en la demanda de medicamentos, se espera entonces que
las actividades se realicen de manera adecuada desde el principio, por lo cual el servicio

debe ser excelente y que el cliente se encuentre satisfecho.
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I1: METODOLOGIA
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3.1. Tipo de estudio

El tipo de la investigacion es lineal, ya que tiene como finalidad “mejorar el
conocimiento y la comprensién de los fendmenos sociales. Se denomina asi, porque es el

fundamento de esta investigacion” ®*

3.2.  Disefio de investigacion

El Disefio es no experimental, transeccional, descriptivo-correlacional®?.

Es no experimental porque no se manipulan las variables, es transeccional, porque los
datos se escogen en un solo momento y descriptivo porque mide y reporta las
caracteristicas del sistema de gestion ISO 9001- 2015 y calidad de servicio en la poblacion
seleccionada. Asi mismo es un estudio correlacional porque mide el grado de relacion o

asociacion entre las variables descritas.

Gréaficamente se denota del siguiente modo:

0. X
M r
0.Y
Donde:
M : Muestra de estudio
X : Sistema de gestion 1SO 9001- 2015
Y : Calidad de servicio
04 : Puntuaciones de la variable
r : Correlacién.

29



3.3.  Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion
Quimicos Farmacéuticos que trabajan en el area de almacenamiento de las Boticas

del distrito de Lima Sur.

3.3.2. Muestra

La muestra esta conformada por 30 trabajadores quimicos farmacéuticos del area de

almacenamiento de Boticas del distrito de Lima Sur.

3.3.3. Muestreo

No probabilistico por conveniencia.

3.4. Técnicas, Instrumentos y procesamiento de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica

La técnica utilizada es la encuesta. La investigacién por encuestas estudia
poblaciones grandes o mas pequefias seleccionando y analizando muestras elegidas de la
poblacion para descubrir la incidencia relativa, la distribucion y la interrelacion de

variables sicolégicas. Suelen asi denominarse encuestas de muestreo. ¥

3.4.2 Anadlisis de datos
Instrumento de recolecciéon de datos

El instrumento utilizado fue el cuestionario que recopil6 data sobre El Sistema de
gestion 1SO 9001 y Calidad de Servicio.

En lo que respecta al cuestionario N° 01 sobre El Sistema de gestion ISO 9001, este
fue construido de acuerdo a la Operacionalizacién de las variables, constituido por 10
items constituido por Gestion de los Recursos con 04 items, Ejecucion de Los Recursos
con 03 items y Medicion anélisis y mejora de los recursos con 04 items, la medicion se

realizO con la escala Likert considerando cinco categorias como: Totalmente en
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desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de
acuerdo.

Asimismo, para la recopilacion de datos de la variable Calidad de Servicio, el
instrumento estuvo constituido por 10 preguntas y se construyé de acuerdo a la
Operacionalizacion de la variable, se dividio en las dimensiones Eficiencia con 04 items,
Efectividad con 04 items y Competitividad con 02 items, la escala de medicion fue con
Likert considerando cinco categorias como: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de

acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Validez y Confiabilidad

La validez del instrumento de recoleccion de datos de la presente investigacion, se
realizd la validez de contenido por juicio de expertos, con Profesionales de mayor grado

Universitario.

La validez de expertos “Se refiere al grado en que aparentemente un instrumento de

C . ., 34
medicion mide la variable en cuestion, de acuerdo con expertos en el tema.” (34)

Los instrumentos aplicados fueron validados por los siguientes expertos:
1. Dr. Jorge Rafael DiazDumont

2. Dra. Galia Susana Lescano Lopez

La confiabilidad del Instrumento se realiz6 a través del alfa de Cronbach, para

ambas variables

Tabla 3: Variable de estudio Sistema de Gestién 1SO 9001- 2015

Alfa de Cronbach N de elementos
0,706 10

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4: Variable de estudio Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0,871 10

Fuente: Elaboracion propia

El nivel de confiabilidad de ambos instrumentos es aceptable por ser mayor de 0.7.
Finalmente, se procedio a construir un baremo mediante cuartiles, para poder interpretar

los resultados,

Tabla 5: Relacion entre puntuaciones y niveles del Sistema de Gestién 1SO 9001

Medicién, analisis y

_ gestion de los ejecucion de los ]
Nivel mejora de los
recursos recursos
recursos
Ineficaz [0-6] [0-6] [0-8]
Media [7-10] [7-10] [9-13]
Eficaz [11-15] [11-15] [14-20]

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Relacion entre puntuaciones y niveles de Calidad de Servicio

Nivel Eficiencia Efectividad Competitividad
Inadecuada [0-6] [0-6] [0-8]
Regular [7-10] [7-10] [9-13]
Adecuada [11-15] [11-15] [14-20]

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.3 Procesamiento de datos

Podemos emplear otras estrategias por conseguir esa misma informacion sin

necesidad de realizar una encuesta. Todo depende de la rapidez de la respuesta que

requiera la organizacion y del nivel de respuesta que se espere de los clientes. Estos

métodos son: ?¥

Determinacion de la problematica.

Recopilar informacion a través de la busqueda de informacion referida a las
variables en estudio.

Definir la poblacion de trabajadores quimicos farmacéuticos que trabajen en las
boticas de Lima Sur.

Definir las boticas de Lima Sur

Aplicacién de instrumentos

Procesamiento de datos con el programa Spss.

Realizar la discusion con los estudios realizados referentes al tema.

Informaciodn de los resultados.

Analisis de datos

Para el andlisis de datos se empleara el programa estadistico SPSS, versién 25, con el

cual se realizaron los siguientes analisis:

Medidas de tendencia central y de variabilidad para el analisis cuantitativo de las
variables de estudio.

Prueba de ShapiroWilks para determinar si los datos se aproximan a una
distribucion normal o no y elegir el tipo de estadistica adecuada (paramétrica o no
paramétrica).

Prueba parameétrica Pearson o prueba no para métrica Rho de Spearman, para

determinar el grado de relacion entre las variables de estudio.
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IV: RESULTADOS

34



4.1  Descriptivos

Tabla 7: Gestién de los Recursos

Frecuencia Porcentaje
Vélido Ineficaz 4 13,33
Media 14 46,67
Eficaz 12 40,00
Total 30 100,00

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

50+

Porcentaje

Ineficaz Media Eficaz

Figura 4: Gestion de los Recursos
Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 7 y figura 4; que la implementacion de la gestion de
recursos ha mejorado segun los encuestados el 40% de manera eficaz, el 46.67% de

manera regular (media) y el 13.33% sigue siendo ineficaz.
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Tabla 8: Ejecucion de los Recursos

Frecuencia Porcentaje
Vilido Ineficaz 2 6,67
Media 16 53,33
Eficaz 12 40,00
Total 30 100,0

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

60—

Porcentaje

Ineficaz Media Eficaz

Figura 5: Ejecucion de los Recursos
Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 8 y figura 5; que la implementacion de la gestion de
recursos ha mejorado segun los encuestados el 40% de manera eficaz, el 53.33% de

manera regular (media) y el 40.00% sigue siendo ineficaz.
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Tabla 9: Medicion, analisis y mejora

Frecuencia Porcentaje
Valido Ineficaz 6 20,0
Media 13 43,33
Eficaz 11 36,67
Total 30 100,0

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

504

Porcentaje

Ineficaz Media Eficaz

Figura 6: Medicion, analisis y mejora
Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 9 y figura 6; que la implementacion de la gestion de
recursos ha mejorado segun los encuestados el 36.67% de manera eficaz, el 43.33% de

manera regular (media) y el 20.00% sigue siendo ineficaz.
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Tabla 10: Sistema 1SO 9001-2015

Frecuencia Porcentaje
Vélido Ineficaz 2 6,67
Media 17 56,67
Eficaz 11 36,67
Total 30 100,0

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

60

.
o
1

Porcentaje
(")
[=]
1

20

Ineficaz Mecdia Eficaz

Figura 7: Sistema 1SO 9001- 2015

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 10 y figura 7 que del 100% de los especialistas
encuestados, se obtuvo como resultado que el 56.67% indica que el ISO ha dado una figura
regular en la gestién de la calidad, seguido del 36.67% quienes indican que es eficaz y por

altimo un 6.67% indica que es ineficaz.
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Tabla 11: Eficiencia

Frecuencia Porcentaje
Valido Inadecuada 1 3,33
Regular 15 50,00
Adecuada 14 46,67
Total 30 100,0

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Eficiencia

50+

40

Porcentaje

204

Inadecuada Regular Adecuada

Eficiencia

Figura 8: Eficiencia

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 11 y figura 8 que del 100% de los encuestados indican que, en un
50% una eficiencia regular, a un 46.67% una eficiencia adecuada y un 3,33% una

eficiencia Inadecuada.
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Tabla 12:

Efectividad

Frecuencia Porcentaje
Valido Inadecuada 4 13,33
Regular 13 43,33
Adecuada 13 43,33
Total 30 100,0

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

50+

Porcentaje

Inadecuada

Regular Adecuada

Figura 9: Efectividad

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 12 y 9 figura que del 100%, se evidencia un 43.33%
de efectividad regular, un 43.33% de efectividad adecuada y un 13,33% de

efectividad inadecuada en la gestion.
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Tabla 13: Competitividad

Frecuencia Porcentaje
Valido Inadecuada 6 20,00
Regular 11 36,67
Adecuada 13 43,33
Total 30 100,0

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

40

304

Porcentaje

209

Inadecuada Regular Adecuada

Figura 10: Competitividad

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 13 y figura 10 que el 43.33% trabajan bajo la
competitividad adecuada, seguido de un 36.67% de competitividad regular y por ultimo un

20% de competitividad inadecuada.
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Tabla 14: Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje
Vélido Inadecuada 1 3,33
Regular 17 56,67
Adecuada 12 40,00
Total 30 100,0

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

60

S0+

40+

30

Porcentaje

3.33%
o

T
Inadecuada Regular Adecuada

Figura 11: Calidad de Servicio

Fuente: Tratamiento de datos en encuestas realizadas.

Interpretacion

Se evidencia en la tabla 14 y figura 11 a un 40% con una adecuada calidad de

servicio, el 56.67% es regular y un 3,33% con una calidad de servicio inadecuada.

42



4.2  Prueba de Hipotesis

Hipotesis General

Ho  Laimplementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 No mejora de manera

significativa la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018.

Ha  La implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 mejora de manera

significativa la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018.

Tabla 15: Calidad Tabla 9: Correlacion entre las variables la implementacién de un
sistema de Gestion 1SO 9001-2015 y Calidad de servicio.

Sistema I1ISO Calidad de

9001- 2015 Servicio
Rho de Spearman  Sistema 1SO 9001- Coeficiente de correlacion 1,000 ,920ﬂ
2015 Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Calidad de Servicio  Coeficiente de correlacion 920" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El resultado de la correlacion a través del estadistico de Rho de Spearman, muestra
que el valor de la correlacion es = 0,920 para las variables implementacién y la variable
calidad de servicio, con una significancia bilateral de 0,000 menor al nivel significancia
0,05, por lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Existe una alta
relacion moderada entre La implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 vy la
calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018.

43



Figura 12: Calidad Tabla 9: Correlacion entre las variables la implementacién de un

sistema de Gestion 1SO 9001-2015 y Calidad de servicio.

Grafico de barras

Sistema
209 IS0
9001-
2015
W ineficaz
EMedia
[Eficaz

11
36,67%

Recuento

1
3,33%

Inadecuada Regular Adecuada

Calidad de Servicio

Hipotesis Especifica 1

Ho:  Laimplementacion de un sistema de Gestion 1ISO 9001-2015 no mejora de manera

significativa la eficiencia en las boticas de Lima Sur— 2018

Hi:  Laimplementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 mejora de manera

significativa la eficiencia en las boticas de Lima Sur— 2018

Tabla 16: Correlacion entre las variables la implementacion de un sistema de

Gestion 1ISO 9001-2015 y la dimension Eficiencia de la variable Calidad de servicio.

Sistema ISO
9001- 2015 Eficiencia
Rho de Spearman Sistema ISO Coeficiente de correlacion 1,000 7027
9001- 2015 Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Eficiencia Coeficiente de correlacion 702" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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El resultado de la correlacidn a través del estadistico de Rho de Spearman, muestra
que el valor de la correlacion es = 0,720 para las variables implementacién y la dimensién
eficiencia de la variable calidad de servicio, con una significancia bilateral de 0,000 menor
al nivel significancia 0,05, por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula. Existe una relacion moderada entre La implementacion de un sistema de Gestién ISO
9001-2015 y la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018.

Grafico de barras

Sistema
IS0

9001-
2015

1257 Wineficaz
Ewedia

[CEficaz
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36.67%
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2,5

2

6,67%

1 1
3,33% 3,33%
Regular

Eficiencia

0,0

Inadecuada Adecuada

Hipotesis Especifica 2

Ho La implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 mejora de manera

negativa la efectividad en las boticas de Lima Sur — 2018.

H, La implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 mejora de manera

significativa la efectividad en las boticas de Lima Sur — 2018.
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Tabla 17: Correlacion entre las variables la implementacion de un sistema de Gestion
ISO 9001-2015 y la dimension Efectividad de la variable Calidad de servicio

Sistema ISO
9001- 2015 Efectividad
Rho de Spearman Sistema ISO 9001- 2015 Coeficiente de correlacion 1,000 8637
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Efectividad Coeficiente de correlacion 863" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El resultado de la correlacion a través del estadistico de Rho de Spearman, muestra
que el valor de la correlacion es = 0, 863 para las variables implementacion y la dimensién
Efectividad de la variable calidad de servicio, con una significancia bilateral de 0,000
menor al nivel significancia 0,05, por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Existe una alta relacién entre La implementacion de un sistema de Gestion
ISO 9001-2015 y la Efectividad en la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur —
2018.
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Hipotesis Especifica 3

Ho:  La implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 no mejora de manera
significativa la competitividad en las boticas de Lima Sur — 2018
Hs:  La implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 mejora de manera

significativa la competitividad en las boticas de Lima Sur — 2018

Tabla 18: Correlacion entre las variables la implementacion de un sistema de Gestion

ISO 9001-2015 y la dimension Competitividad de la variable Calidad de servicio

Sistema ISO
9001- 2015 Competitividad
Rho de Spearman  Sistema ISO Coeficiente de correlacion 1,000 8407
9001- 2015 Sig. (bilateral) . 000
N 30 30
Competitividad Coeficiente de correlacién 840" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El resultado de la correlacion a través del estadistico de Rho de Spearman, muestra
que el valor de la correlacion es = 0, 840 para las variables implementacion y la dimension
Competitividad de la variable calidad de servicio, con una significancia bilateral de 0,000
menor al nivel significancia 0,05, por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula. Existe una alta relacién entre La implementacion de un sistema de Gestion
ISO 9001-2015 y la dimension Competitividad entre las boticas de Lima Sur — 2018.
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V. Discusion

La presente investigacion tuvo como resultado general a través del estadistico de
Rho de Spearman, muestra que el valor de la correlacion es = 0,920 para las variables
implementacion y la variable calidad de servicio, con una significancia bilateral de 0,000
menor al nivel significancia 0,05, se acepta la hip6tesis generando alta relacion entre La
implementacion de un sistema de Gestion ISO 9001-2015 y la calidad de servicio en las
boticas de Lima Sur — 2018. Ademas, de cumplir con la Ley N° 29459 Ley de los
Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios (y su reglamento
tanto en el DS 014-SA-2011 como en el DS 033-2014),del Sistema Peruano de
Farmacovigilancia (RD N°354-99-DG-DIGEMID) y el Manual de Buenas Précticas de
Almacenamiento (R.M. N° 132-2015/MINSA).

Por otra se analizaron e implementaron las bases para decisiones no solo
relacionadas con la mejora de la calidad del servicio sino también con la bldsqueda de
practicas mas eficientes y ser asi mas competitivo. Los textos lo mencionan como “la
busqueda de la excelencia”. Recordemos: (1) Disefio de instalaciones para el servicio, (2)
Mantenimiento de instalaciones, (3) Respuesta del personal ante urgencias, (4) Servicio al
cliente, (5) Bajo nivel de No Conformidades del personal, (6) Implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad, (7) El personal cumple con los procedimientos operativos
estandarizados, (8) Gestion de costos y precios. A partir de estas “necesidades de mejora”
se efectia la implementacion de las mismas, que terminan consolidando de manera
coherente el cumplimiento BPA, el cumplimiento BPOF, el cumplimiento de las normas
ISO 9001-2015.
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V1. Conclusiones

La implementacion de un sistema de gestion 1SO 9001-2015 ha sido eficiente, en la
mejora de la calidad de servicio en las boticas de Lima Sur — 2018; debido a la fluidez de
los canales de comunicaciones con sus clientes. Ademéas de la realizacion de auto

inspecciones dentro de un plan anual de actividades dirigidas por la alta direccion.

La implementacion de un sistema de gestion ISO 9001-2015; respondié a segundo
objetivo de la investigacion de manera eficiente en cuanto a la calidad de servicio
percibidas por los usuarios en las boticas de Lima Sur — 2018; debido a la propuesta y

ejecucion de un programa de capacitacion.

La implementacion de un sistema de gestion ISO 9001-2015 ha mejorado la
efectividad en las boticas de Lima Sur — 2018; debido a la frecuencia de capacitaciones al

personal, ademas de la actualizacién de las normas del mismo.

La implementacion de un sistema de gestion ISO 9001-2015 en cuanto a la
competitividad ha mejorado entre boticas de Lima Sur — 2018; porque se auto inspecciond
desde la alta direccion las distintas etapas del disefio de la estrategia de implementacion,

herramientas de mejora continua, tanto las de enfoque tradicional y enfoque moderno.
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VIl. Recomendaciones

El papel de la alta direccién en el disefio de la estrategia de implementacion de la
sinergia de 1SO 9001-2015 con el Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento, es de
vital importancia, teniendo en cuenta que seran los principales promotores del
cumplimiento de los requisitos de los clientes y partes interesadas. Procurar su

involucramiento y compromiso constante.

La capacitacién constante en ambos sistemas de gestion, asi como en los
principales conceptos de Calidad son de interés muy preciso, dado que una mala
interpretacion de la intencién de los requisitos de la norma puede devenir en la ausencia de
compromiso por parte de los recursos humanos que tomaran parte, y en un sistema que no

ayudara a generar valor para los clientes.

Se deberan realizar auditorias a intervalos planificados (anual); los resultados de la
encuesta para la toma de decisiones son importantes, por ello la encuesta debera ser con

minimo una vez cada 2 anos.

Generar de forma activa en la gestion de establecimientos farmacéuticos, la
inquietud por la busqueda de sinergias entre las normas de cumplimiento obligatorio
(DIGEMID) y las normas internacionales de sistemas de gestion, con la finalidad de buscar
cada vez mas la satisfaccion del cliente, el incremento de la rentabilidad y la mejora

continua.

Aplicar las estrategias 1SO-9001-2015, en la Alta Direccion (MINSA-DIGEMID),
asi como los procedimientos inmersos (Ley General de Salud N° 26842, Ley de los
Productos Farmacéuticos N° 29459, Decreto Supremo 014-2011 Reglamento de
Establecimientos Farmacéuticos y Aprobacion del plan para la certificacion de farmacias y
boticas RD-973-2016). Para de esta manera poder evidenciar a largo plazo una mejora
continua en los mismos, a través del intercambio de informacion entre los 6rganos

descentralizados y encargados de la supervision las diferentes empresas farmacéuticas.
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IX. ANEXOS
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Estimado trabajador, agradeciendo por anticipado su valioso tiempo, ayudenos a
completar esta encuesta, la informacion que nos proporcione serd tratada de forma
CONFIDENCIAL Y ANONIMA. Todas las respuestas son vélidas y no seran utilizadas

CUESTIONARIO SISTEMA DE GESTION ISO 9001
Melgar (2015)

para ningun proposito distinto al de ayudarnos a mejorar.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada una de las interrogantes y marca con una (X)

la alternativa que crea conveniente. Segun la tabla de valoracion siguiente: (Duracion

aproximada: 10 minutos)

TABLA DE VALORACION
5 | Totalmente de acuerdo
4 | De acuerdo
3 | Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 | En desacuerdo
1 | Totalmente en desacuerdo
VALORACION
N° PREGUNTA
11231415
1 ¢Considera usted que la planeacién es importante en la gestion de los recursos en una
Institucion?
) ¢Considera usted que en la gestién de los recursos es importante la organizacion dentro de la
Institucion?
3 | ¢La Alta Direccion es consciente de llevar una adecuada gestion de los recursos Institucionales?
A ¢Considera usted que la comunicacion en la ejecucion de los recursos es importante dentro de
la Institucion?
5 | ¢Usted cree que la prestacion de servicio incide en la ejecucion de los recursos Institucionales?
6 | ¢Considera que en la ejecucion de los recursos es importante identificar el servicio a brindar?
7 | ¢Usted cree que la satisfaccion del cliente tiene que ser medido para mejorar?
8 | ¢Considera que las auditorias internas ayudan a mejorar el gasto de los recursos publicos?
9 | ¢Cree importante que las acciones preventivas mejoran el gasto de los recursos institucionales?
10 | ¢Considera importante la mejora continua en la utilizacion de los recursos Institucionales?
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CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO
Melgar (2015)

N° PREGUNTA VALORACION
PREGUNTAS SOBRE CALDIDAD DE SERVICIO 112345

1 ¢Considera que la racionalidad se logra mediante, normas y reglamentos que
rigen el comportamiento de los componentes en busca de la eficiencia?

) ¢Considera que mediante una gestion eficiente, las entidades podran garantizar
su continuidad en el mercado?

3 ¢Considera que la Institucion se esfuerza por llevar una gestion mas eficiente
orientada hacia el cliente?

A ¢Considera que es importante que una auditoria analice como se ha ejecutado el
programa, referido a la calidad de servicio?

. ¢Considera que la base para alcanzar la efectividad institucional es lograr los
objetivos institucionales?

6 ¢Considera que el proceso de planificacién comienza con la fijacidn clara, exacta
y precisa de la mision?

. ¢Considera que la mision es el motivo, propoésito, fin o razén de ser de la
existencia de una organizacion?

g ¢Considera que las metas son la afinacion del objetivo, pues es la cuantificacién y
ubicacion en el tiempo de los objetivos estratégicos?

9 ¢Cree que la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los usuarios es la
competitividad institucional?
¢Cree que para el desarrollo de la competitividad Institucional es importante la

10 |innovacién para una mejor calidad de servicio en el Ministerio de Relaciones

Exteriores?
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1.1. UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO

BOTICA DE LIMA SUR

- :
% )
5 &(\\Q
%& &
’)} J1f0n0 b'b
S, i, 'S
(q) ar \2
> : S
% Colegio San o )
% ¥ Pedro de Lurin
@ &
Grifo Repsol - Perlita 00\
$ <
0 W
&
&
Plaza Vea Lurin ()
o
1S
)
N ¢
io Cisterciense &
&
N
| o %
o Elektra Lurin () % 2 %,
S d /2 9
& 2 &
a = ’ o
& Unidad Basica O”‘P &
OPP FILMSA %, de Atencion Primaria... U
@ @4’ P d A/o \/[ s
By Polleria Norky's % astyy
9%, Lurin Kosei % 9
%, %
°) A
0
@
@ @ Scotiabank
$ BancoBCP © %,
& %
& %
> Q.
9 A, %Y,
(=) % e
Mercado Virgen % ?
de las Mercedes %e cP\\‘” Qo
: /,
élite \5\0’ GO(_'g[e

>»



1.2. Anexo 2 ACTA DE INSPECCION PARA ESTABLECIMIENTOS DE
DISPENSACION DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS Y AFINES

DIRECCION DE SALUD il LIMA SUR
DIRECCION EJECUTIVA DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS
DIRECCION DE FISCALIZACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA

ACTA DE INSPECCION PARA ESTABLECIMIENTOS DE
DISPENSAC!ﬁN DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS

Y AFINES N°............ -{-2015
Razon social. &l |“~A g.‘-: P\, o ‘3.(0 s S
Fecha2,§5\s3m2/@(\r .............................................

1.- PARTICIPANTES DE LA INSPECCION:

R semantesdaDEM!D iy
Tesul Sason ) RETo qum';'

Q\» [‘/\\QQLC(' Mennaza Aguieae
— - 3 0~ -~
Representantes de la Empnesa....@\nSAu,A ..... LQ&‘(IA&ANCAQ\‘}—W’?‘&S

1.1. Tipo de inspeccién %
Reglamentaria Autarizacion de funcionamiento

Seguimiento Denuncia
Cortfcacion V- ESCPEDIENTE AL [g0G (25 - j1~]6)
2.- GENERALIDADES
24.  Direccion: ?/LQLOUC\AC(QM ReAl 22y
istrio: _ M NN
Teitone: Y 2072 SSM
2.2, Quimico Fammacéutico regente o responsable QQL& (. £‘ C-:Q E([¥ (ﬁ)ﬁ
wearr__ |8 Y G G
23. Representantelegal ___ &2 aGALIA T OETTE Ancasi Eareg
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(00 3£4)82 39
24.1. Documentos (anexar copia o verificar)
a) Organigrama General (opcional) 5‘
1\

{iene
b} Constancia de registro de establecimiento farmacéutico o expediente de inicio de actividades

RD DAY Nla€sA -L- 200 -01Remin
c)  Planos de distribucion de reas Sy THENE

d) Re!aciéndeuempresesoonlas ue trabaja_ C O g c T g2 ed)
DLATA LU Q16S &?S CLEits s i = ’

8)  Rubros de productos farmacéuticos y alines que comercializa f' A0 DUC TS C JdILENL @ C
ed. Digtrnies 3,

f Otros productos que comercializa

(ﬁgnqg‘rt cag M Df Jtglene PsasandL
g) Verificar lista de procedimientos operatives estandar §‘J"\ —} L e\ @
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= 2488035
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DIRECCION DE SALUD if LIMA SUR

externa gue identifique el nombre del establecimiento
comercial precedido por la palabra Farmacia © BOHCA? oo veveenseeescoeess e,

DIRECCION EJECUTIVA DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS
DIRECCION DE FISCALIZACION, CONTROL Y VIGILANGCIA SANITARIA
ASUNTO OBSERY.
A IS N
La compra ¢s local? INFORMATIVO
- Droguerias... sisssis o T S
- Laboratorios.......oeeerecveecec... -
- Importadoras. z
CLASIFICACION DE LA ACTIVIDAD
Establecimiento de dispensacion de:
* Productos farmacéuticos; ) INFORMATIVO
- Medicamentos de marea................. l; ‘
- Medicamentos genéricos y
- Productos dietéticos y edulcorantes il
- Productos medicinates homeopiticos o
- Agentes de diagnéstico —_
- Productos de origen bioldgico... =
- Productos oncoldgicos.. =
- Radio firmacos............... =
* PrOQUCtOs ZaIERICOS..oovoe oo 1/ INFORMATIVO
* Productos cosméticos y de higiene personal..... l/ INFORMATIVO
* Recursos terapéuticos naturales: — INFORMATIVO
- Recurso natural de uso en salud.............c....ooooeiernns
- Praducto natural de uso en salud & B R
* Instrumental y equipo de uso médico-quirirgico u 0dontoIOZICO....cvreeennnvervcrnn. - INFORMATIVO
e T Gl T G S e I R e Ko D l/ INFORMATIVO
* Insumos de uso medico guirtrgico u odonioldgico. V INFORMATIVO
DEL LO )
i//
Estd ubicado en ambiente independientes o adecuada parado? .. MAYOR
Funciona dentro de locales gue tienen otras actividades 0 negocios? v ] — F INFORMATIVO
El tamagio del establecimiento farmacéutico estd de l/ MAYOR
acuerdo con la variedad y volumen de productos a dispensar? ...
Ticnen conexion directa con viviendas? - MAYOR
Las parcdes y techos son impermeables y lisos, / ’ MENOR
faciles de limpiar y recubiertas con pintara? ......oooooovenoeenn....
Los pisos son de cemento, losetas y estan a sivel? ..o \/ MAYOR
5 Ll diseio de fa puerta brinda seguridad v es de facil transito para ¢l usuario |/ % MAYOR
¥ pars toda persona que esté refacionada con el establecimiento? oo
LEsm debidamente identificado con letrezo en la parte ‘/ MAYOR

2
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DIRECCION DE SALUD if LIMA SUR

DIRECCION EJECUTIVA DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS
DIRECCION DE FISCALIZACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA

| ASUNTO s1__INO OBSERV.
6. 1&; LAS INSTALACIONES
6.1 JCuenta con servicio higiénico separado, de las 4reas / MAYOR
de dispensacion y almacén? sttt sasesnneae b e s enm e s eane
6.2 - [Cuenta con servicios de aguay luz? ., ‘/ MAYOR
63 [Tienc una adecuada iluminacion? . Y MENOR
ESBHBGY woosssisssamrmmsinscosssme || mwrorMATIVO
- Es natural? ..... - INFORMATIVO
6.4 [Ticne una adecuada circulacién interna UEBIEY siitiiiiicisiimmemiosssssiin “// MAYOR
- Es antificial? ..... - 5 — INFORMATIVO
- Es natural? INFORMATIVO
6.5  JLatemperatura es controlada, verificindose que se L v MAYOR
cncuentea entre 15° - 25°C y nunca més de 30°C? i T
* R NA
7.t |En el drea de dispensacion se exhibe copia legible def titulo Pl - MAYOR
profesional del regente de! establecimiento? " - o
7.2 lLadistancia entre estantes facilita cl movimiento de / - MENOR
los dispensadores y Ia manipulacion del producto? ...,
7.3 [Tiene estantes y armarios en nimero suficiente para almacenar T — MAYOR
correctamente los productos, protegiéndolos de Ja luz SOlar? ..o ‘/
74 Hay productos colocados directamente en el piso? R ; MENOR
— | 7
7.5 [Hay vitrina con lave para almacenar estupefacientes? ... » CRITICO
7.6 [Cuentan con un retrigerador para almacenar solo Jos - 1/ CRITICO
productos farmacéuticos que fo requieran? ......................
7.7 [Tienen refacién de productos que requieran condiciones / 11— MAYOR
especiales de almacenamiento? ... et e s e e e ressen s sa e sesyams et e
7.8 ITiencn dreas debidamente separadas para:
- Dispensacion ............... “? MAYOR
- Almacenamiento de 10 Productos .............. ... T’/ MAYOR
- Para preparaciones agistrales Y ORCINGIES ... o T MAYOR
- Dereenvasado ... s MAYOR
- Gestion administrativa ..., 5 l/ F T MENOR
7.9  Enel drea de preparaciones magistrales tienen: . <
- Mesa de trabajo de material liso e impermeable ......., E_’ MAYOR
J
- Lavatorio de loza, fivrro enlozado 0 avero inoxidable Q MAYOR
u otro material no corrosivo, ni poroso . i
~ Materiales y equipos necesarios para los productos que labora 5 MAYOR
- Envases que contengan sustancias para preparar
formulas magistrales y oficinales rotulados MENOR
3
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DIRECCION DE SALUD if LIMA SUR
DIRECCION EJECUTIVA DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS
DIRECCION DE FISCALIZACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA

| ASUNTO NO OBSERY.
8 URSOS 1 IALES /
“ i p——
Cuentan s1 se requicre con: (22} X 2o \’\\ QS( C'"N\QF‘\KQ
5 TOPITONIEITY secwssisssioesiisd S sobes s sy e MAYOR
- Balanza oy e MAYOR
e v MAYOR
- Materiales de Jimg v MAYOR
- Otros ... &\_@re ...... wa DA&AONA DS Y — MAYOR
9 PERSONAL
9.1 {Capacitacion:
a) Existen procedimientos que describan las funciones l/ s MAYOR
¥ responsabilidades del personal? ..o
b) El personal nuevo es entrenado antes de iniciar su trabajo?. [\/l A MAYOR
L t
) EJ personal auxiliar es mayor de odad y tiene capacitacion / 1 . MAYOR
técnica para la dispensacion y Almacenamiento? ...,
d) El personal auxiliar dispensa los producto farmacéutico ' ._._ MAYOR
CONTRCEA MBICBY .....cviieiionnirsnvisenessassesarassensrssssesss oot ssvssasesessssensmsssssss sessvesunns
¢} El personal auxiliar ofrece altemativas al modicamento preserito? ... )™ / CRITICO
9.2 {Dacidn de ropa de trabajo:
a) Se entrega al personal vestimenta adecuada de trabajo? ..o d MAYOR
b) Esta ascado y debidamente uniformado durante la jornada de trabajo? ................ v CRITICO
9.3 {Higicne personal:
a) Se realiza un exdmen médico y/o de laboratorio 1/ —1
periodicos al personal? Se docUMEnta? ............oucevseeeveeeicsriseseceneecreseesnerener s ; MAYOR
v oj—
2 i Do O ; N Vi
cuiles? [y Se sal m\\) <o, %VV\L 3 o | __ | IFORMATIVO
- Establecimiento de Satsd __ M/ 1 ¢ e palirdad oo i/ INFORMATIVO
-Frecuencia S @ rnes bf(]\ / a WUC\( INFORMATIVO
74
b} Existen implementos de aseo necesarios: (g o |
Jabones. toallas, papel BIMOINCOT oo st MENOR
0 S R Y MANTENIMIENTO
10.1  fSe permite solo el acceso det personal autorizado en LA MAYCR
ot firea de dispensacion ¥ BHAB0ENT ... b i ‘/
10.2 IS¢ evita la acumulacion de materiales combustibles como cajas de carton? ... MENOR
10.3  JCuentan con extinguidores (con carga vigente)? .......eomernnnnns L ; MENOR
S —
104 {Se hace mantemmiento periddico de las instalaciones @léCricas? ..o vovroecccnnenee MENOR
v —
10.5  }Se instruve al personal sobre el mangjo ¥ riesgo de materiales inflamables? ... MENOR

4
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DIRECCION DE SALUD If LIMA SUR
DIRECCION EJECUTIVA DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS
DIRECCION DE FISCALIZACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA

i ASUNTO

SI NG

OBSERYV,

11 JLIMPIEZA

tLE  JSon adecuadas las instrucciones de limpieza y
1saniti'/ac§{m, orden y mantenimiento de:

Ect
~E

- PiSOS oo,

- Paredes

- Techos .

11.2 JCuentan con programas de fumigacion en caso de ser necesario?

- Frecuencia

sk

MAYOR

MENOR

12 ICA N
12.1 #El arden de los productos en los anaqueles se han hecho en base a:

- Forma farmac@utica .......ooooooooooooooovv

- Laboratorios fabricante

- Orden alfabético ..

- Clase terapéutica ...,

g0 S R R R

12.2  [Control de inventario es:

- Es pen SR

- Es periodico? Frecuencia? ANIANL. = LPAR AL

RN

u//
12.3  JLos productos son dispensados teniendo en cuenta ef sistema FIFO (primero que

124 fEn ¢ drea de dispensacion y Tecepcion se revisa el
cumplimiento de las especificaciones sobre:

- Presentacion ...

entra. primero que sale) o FEEJ {primero que expira, primero que sale) .................

- Fecha de venci ’
-Empaque ..o
- Forma farmacéutica
- Registro Sanitario

- Valor Unitario y Total .......

125 jLos medicamentos en existencia son adquiridos en:

- Droguerias 5
ST g S

- Laboratorios .......o.ooeevonnnn

- Distribuidoras ...

12.6  ISe expende los medicamentos de acuerdo a fas condiciones de venta?

- Venta sin receta médica ..

- Venta con receta médica ...

INFORMATIVO

INFORMATIVO

MAYOR

MAYOR

INFORMATIVO

CRITICO

5
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DIRECCION DE SALUD il LIMA SUR
DIRECCION EJECUTIVA DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS
DIRECCION DE FISCALIZACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA

ASUNTO 1S1 NO OBSERY.

1228 {Ticne el establecimiento en lugar visible para el piblico, desde el exterior v MENOR

del local un cartel que indigue que se an de turno?
12.29 §Tienen procedimientos escritos para evaluar una receta? v MENOR
12.30 Ticnen procedimientos esciitos para elaboracion de L&‘J A MENOR

fpreparados magistrales y oficinales? ’
1231 [Cuenta con procedimientos escritos para ¢f manejo de las devoluciones? 4 MENOR
12.32 ISe registran v documentan fas devoluciones y sus causas? . 3 / MAYOR
1233 |Se tiene procedimientos escritos para ¢l manejo de los medicamentos /\/ A MENOR

vencidos, deteriorados ¥ DINOS? ..o ssrasismnssss s sens s ssssincsoscasassssstes anesine :
. T . ‘
12.34 jCucntan con computadoras? INFORMATIVO
12.35 JEl programa les permite tener informacion sobre: INFORMATIVO
A "h:)c.l; ......... DALCIERRTNEDS. 7% D COMAL

\N...—.....(Ca @ca

mntnrmldad

QN VV)CL,-?.,U
m—m Ko Vab

T\chix e “::::.,.g@ug&n-

Seca. L e

REPRESENTANTE DEL ESTABLE(! TO OU!MéO F
Lyuellie Pneost  Flo s,

i\SPh(‘ TOR DEMID DF VS s
\7_/\*\ % y(\l A\ \0&! 8

«("‘

ARMACEUTICO REGENTE :
Sarea o8 Sur€ 2,

;ém%m%c?@g; I o Aol
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DIRECCION EJECUTIVA DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS
DIRECCION DE FISCALIZACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA

ASUNTO si__Ino OBSERV.
12.14 Tscn;n procedimientos escritos describicndo las condiciones de % f MENOR
to recomendado para los productos que lo requieran? v
12.15 |Sc da al pacicnic instrucciones sobre: i MAYOR
- Manera de administrarse ¢l medicamento ... / e
- Manejo de las formas farmacéuticas ....... . -
- Formas de conservacion del medicamento v
12.16 |Cuentan con procedimientos escrito para recepeion. | —
almacenamicnto y dispensacion de 108 produClos? . MENOR
12.17 |Cuando ¢f quimico farmacéutico dispensa un medicamento ) MAYOR
alternativo al prescrito se anota al dorso de Ia receta: v —
- Nombre del alternative diSpensado ... e s w2 —
- Nombre del taboratorio fabricante ... |
- Fecha de Dispensacion g Ve
- Firma del dispensador ... A
12,18 JE} regente permanece en el E.F. durante el horario de atencién al pablico? ..o v MAYOR
12,19 |Tienc horario de rabajo? Cual ¢s? ....dm...z D 0.9.22.=.eLQhas| V7|7 | rForRMATIVO
1220 {Porta de una manera visible mientras desarrolla su labor, una credencial - MAYOR
con su nombre, profesion, nimero de colegiatura. cargo? ..
1221 {EI propietario del establecimiento avisa a la DEMID la fecha en gue el regente MAYOR
hara uso de vacaciones o licencia, indicando asi mismo el nombre det /\) /)(
profesional quimico farmacéutico que asumird la regencia temporal?
1222 {El regente avisa a fa DEMID-DISA 1l LIMA SUR cuando se trata de productos \) A CRITICO
falsificados y adulterados? ... R A TR RS I
12.23 {Los productos farmacéuticos. galénicos y recursos terapéuticos 3 | sy MAYOR
naturales PErmanecen on sus envases originales? ........
12.24 ICuando se dispensa en forma fragmentada se expenden en envases en los MAYOR
cuales se consigna por lo menos la siguiente informacion: _—
- Coneentracion del principio activo .. .
- Via de administracion
- Fecha de vencimienta S
- Numero de Lote razy
1225 JCuando se dispeasa en forma fragmentada los productos envasados MAYOR
on blister o folios, conservan el final del expendio la seecion en o s
la que s¢ encuentran consignados fa fecha de veneimiento ¥ 10te? ceenennins
12.26 §Se retira de la venia y del drea de dispensacion los praductos contaminados, '____ CRITICO
adulterados, fafsificados, alt , expirados b bilidad del 1t
ulterados, fafsificados, alterados, cxpirados bajo n:ﬂpmm:a .s) {: .xd.s i Ege t A
1227 ISe hace inventario de los productos retirados y se anota MENOR

i of libro de ccurrencias lo siguicaie

= NEMEFO ! PEOGUCIO ..onoenrcemeravesrsscosasiscscsstsnreremesstmssasassstss s b ssesenescedastesnsssasseasinse
- Naimero del Registro Sanitario .
- Nombre del laboratorio o empresa fabricante
- NUMEro de LOte o emasesentemsncon

- Cantidad de Envases -
- Numero de unidades de envase cuando a\m‘sp(mdd
7
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ASUNTO S1 NC OBSERYV.

127 JSe verifica que los productos farmacéuticos o recursos terapéuticos naturales MAYOR
de venta bajo receta médica que dispensan tenga la siguiente informacion:

- Nombre, direccién y nlmero de colegiatura del profesional que la extiende o
nombre del estabiccimiento de salud establecimiento de salud cuando se trate o —
de recetas oficiales del establecimiento ...

- Nombre del paciente

- Nombre del Producto con sa denominacién comin internacional si tuwcra

~ Forma tamwcuunca ey smcasy S AR RSHRIEN

MENGR

ta receta con los datos establecidos?

b} S¢ queda en of estabiecimiento Ta receta médica y se conserva por 6 MAYOR

meses despuds de haber sido dispensado ¢f producto? ..o, V -

¢) Las formulas magistrales v oficiales se preparan en: s e MAYOR
- Forma inmediata contra la presentacion de la receta? .
- Verifica en cf libro derecetas? ..o,

d) Et rotulado de las formulas magistrales y/o oficinales MAYOR
ticnen los siguientes datos:
- Nombre det establecimicnto donde € Preparnd ..o meessserssenes
- Nombre de la formula oficinal o ¢l nimero corrclativo
que corresponde a fa formula magistral ...
- Modo de administracién )
- Advertencia si las tuviera .
- Fecha de preparacion ...............
- Noembre del profesional que la prescribe y el del
quimico farmacéutico regente del establecimiento
- Condiciones de Almacenamiento que aseguren su estabilidad
- Leyenda "Use externo™ o “Uso interna®

) Verifica en la receta adiciones, tachaduras.
enmendaduras, borroncs y sustituciones?

. MAYOR

12.8 LEn ¢l momento de dtspc:nsar el preparado magistral, sellan la receta N L A MAYOR

con el sello del est ). di ador y fecha de preparacion? ...o.oooieninn.

129 Sc copia la receta en e libro de recetas en orden correlative ¥ cronologico? ..o MAYOR

12,10 {Sc entregan los medicamentos de modo seguro, adecuado y limpio? ... — MAYOR

12,11 JCuenta con los libros oficiales foliados de: MAYOR
- Recetas cuando preparan formulas magistrales v/o oficinales
- Control de estupefacientes y Psicotropicos ——

- PRI i

12.12 JEstin actualizados? ... MAYOR

12,12 JCuenta con material de consulta para: szece! MAYOR
- Primeros auxilios y emergencia toxicoldgicus ..o nrarirennns
- Listado actualizado de altemativas farmacéuticas de medicamentos ............._co......
~ QUOS ceien
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Matriz tripartita

Y3

Y2

Y1

X3

X2

X1

Sujetos

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30

Base de datos. (baremeada)
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1.3. Anexo 5 DISTRIBUCION DEL ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO
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1.4. Anexo 6 IMAGENES INTERNAS DEL ESTABLECIMIENTO

B > _ - -- » -

1s e il Jet
URIO MEDIGD
‘DR FREDY SALAZAR FUENTES
YELF.: 430 2722

FRONTIS
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ESTANTERIA
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ESTANTERIA
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ESTANTERIA

TERMOHIGROMETROS
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SISTEMA ELECTRICO

LUMINARIA
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SERVICIOS HIGIENICOS

AIRE ACONDICIONADO
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EXTINTOR
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