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Resumen

El estudio plante6 como finalidad poder “evaluar el Total Quality Management en el area de
farmacia del hospital nacional P.N.P. Luis N. Saenz en el ano 2024”. Estudio de enfoque
cuantitativo, basico, no experimental, transversal y descriptivo. La muestra final estuvo
conformada por de 86 especialistas en salud. La técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Como resultados se reportd que el liderazgo (47,7%), la planificacion (45,3%), la
gestion de personas (45,3%), la gestion de procesos (51,2%) el enfoque en el paciente (44,2%) y
la mejora continua (69,8%), seglin el andlisis del Total Quality Management, era aplicado de forma
total en el area farmacia del hospital nacional P.N.P. Luis N. Sdenz. Concluyendo que la evaluacion
del area de farmacia del hospital nacional P.N.P. Luis N. Sdenz, bajo el enfoque Total Quality
Management, fue positiva con un 46,5% desde el analisis de los trabajadores del lugar de estudio

en el afio 2024.

Palabras Claves: Total Quality Management, farmacia, hospital, pacientes, enfoque



Abstract
The purpose of the study was to ‘evaluate Total Quality Management in the pharmacy area of the
national hospital P.N.P. Luis N. Sdenz in the year 2024°. The study was quantitative, basic, non-
experimental, cross-sectional and descriptive. The final sample consisted of 86 health specialists.
The technique used was the survey and the instrument was the questionnaire. The results reported
that leadership (47.7%), planning (45.3%), people management (45.3%), process management
(51.2%), patient focus (44.2%) and continuous improvement (69.8%), according to the analysis of
Total Quality Management, were fully applied in the pharmacy area of the national hospital P.N.P.
Luis N. Séenz. It was concluded that the evaluation of the pharmacy area of the national hospital
P.N.P. Luis N. Séenz, under the Total Quality Management approach, was positive with 46.5%

from the analysis of the workers of the study site in the year 2024.

Keywords: Total Quality Management, pharmacy, hospital, hospital, patients, approach
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Introduccion

La calidad comenzo6 a ser considerado como un indicador clave para evaluar el desempeio
de la gestion organizacional. Inicialmente, este enfoque se aplico en el ambito industrial, pero con
el tiempo fue extendiéndose hacia otros sectores econdmicos, tanto en el dmbito publico como
privado. Actualmente, su uso es comun en areas como la educacion, las finanzas y, especialmente,
en el sector salud. En este Gltimo, los sistemas sanitarios han orientado sus esfuerzos hacia la
mejora continua de la calidad de los servicios, adoptando para ello los principios, herramientas y
metodologias propuestas por el enfoque del Total Quality Management — TQM. Con base en ello,
la presente investigacion plante6 como pregunta principal: ;Coémo serd la evaluacion del Total
Quality Management en el 4rea de farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Séenz en el afio

20247

Para abordar esta interrogante, se estructurd el estudio en cinco capitulos, primera esta el
Capitulo I: El Problema, en el cual se expone la realidad problematica, la formulacion del problema
general y especificos, los objetivos de la investigacion, asi como la justificacion y posibles
limitaciones del estudio. Capitulo II: Marco Teorico, donde se presenta una revision detallada del
estado del arte y las teorias que sustentan el enfoque del estudio. Capitulo III: Metodologia, en el
que se describe el método cientifico adoptado, la poblacidon de estudio, los instrumentos empleados
y los procedimientos de analisis aplicados. Capitulo IV: Resultados, en el que se muestran los
hallazgos obtenidos tras la aplicacion de los instrumentos, junto con la comprobacion de las

hipotesis planteadas.

Y el capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones, donde se resumen los principales

aportes del estudio y se proponen sugerencias practicas en funcion de los resultados alcanzados.



12

CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A mediados del siglo XX, el tema de “calidad” paso a ser visto como una nueva forma
de indicador con el que se podria medir y saber como se encuentran realizando las entidades
su gestion. Dicho andlisis primero se haria dentro del sector industrial, pero poco a poco a lo
largo del tiempo ha ido pasando a distintos sectores econdmicos, tanto publicos como
privados, teniendo acogida en 4reas como la educacion, el financiero y la salud. Es por ello
que, en la actualidad, los sistemas de salud estdn orientados a mejorar la calidad de los
servicios brindados, utilizando los principios, conceptos, metodologias y herramientas

desarrolladas por el Total Quality Management (TQM) (1).

El objetivo es lograr una mayor concordancia con la creciente demanda de
participacion del paciente y sus familiares en la toma de decisiones relacionadas con su salud.
Ademas, se busca aumentar la eficiencia de los procesos de atencion médica, hospitalaria y
farmacéutica a través de politicas, regulaciones y leyes, que promuevan la mejora continua de

un sistema bien organizado y que a su vez que pueda garantizar la continuidad de los servicios,
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evaluar los resultados obtenidos en los pacientes y difundir de manera amplia y efectiva los

resultados globales obtenidos (2,3).

Por tanto, segtn la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en los paises de ingresos
bajos y medianos, aproximadamente el 60% de las muertes causadas por enfermedades que
requieren atencion médica se deben a la baja calidad de los servicios sanitarios, mientras que

el resto de las muertes son atribuibles a la falta de acceso al sistema de salud (4).

En consecuencia, en la industria farmacéutica, es crucial la implementacion de
politicas de calidad, debido a que es clave garantizar el uso racional de medicamentos, y que
las areas de farmacia cumplan con los procedimientos adecuados dentro de las funciones que
les competen como: la seleccion de medicamentos, almacenamiento, prescripcion, validacion,
preparacion, dispensacion, administracion y seguimiento de los resultados en los pacientes
(5). Esto debido a que, a dia de hoy, se cometen diversos errores de medicacion, los cuales
constituyen en problema en general para el sector salud, debido a que se pueden verse inmerso
en problemas en casos de mala praxis o en situaciones de morbimortalidad importantes, donde

el perjudicado termina siendo el paciente (6).

Entre tanto, en Perq, la administracion publica tiene un impacto significativo en la
gestion, ya que parte de los medicamentos son distribuidos a través del sistema nacional de
salud y requieren que se dispensen en las farmacias (7). Sin embargo, la Sociedad de Comercio
Exterior reportd que hasta el 31 de julio de 2019, se registr6 que el 30,1% de los
establecimientos del primer nivel de atencion local presentaban una baja disponibilidad de
medicamentos esenciales y sorprendentemente, solo un 9,9% de los establecimientos disponia
de la cantidad 6ptima de medicamentos (8). Asimismo, los resultados del informe mas reciente

de la Contraloria General de la Republica revelan que el progreso del sistema de salud es aun
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bastante lento. De acuerdo con el informe, el 65,6% de las observaciones realizadas durante
la visita de control en 2018 siguen sin ser abordadas donde se destaca que en casi la mitad
(45%) de los establecimientos de salud no se han implementado indicadores de gestion para

mejorar los procesos, la eficiencia y la calidad de los servicios ofrecidos (9).

El Hospital Nacional P.N.P. Luis N. S4enz, es un centro hospitalario importante dentro
de la zona de Lima. Los servicios de atencion en salud es clave para los miembros de la Policia
Nacional del Peru y familiares. El area de farmacia, del hospital, es un area fundamental,
debido a que ahi se realizan la entrega de medicamentos de forma oportuna, asi como el
aseguramiento de los tratamientos prescritos. Sin embargo, se ha identificado que esta area
enfrenta algunos desafios que afectan la eficiencia y la calidad del servicio, como retrasos en
la entrega de medicamentos a los usuarios, también se ha detectado un manejo no eficiente en
el control de medicamentos dentro del 4rea y quejas recurrentes de parte los usuarios sobre la
atencion que brindan algunos especialistas en el area, ello repercute de forma directa en la

percepcion del servicio de calidad que se debe brindar dentro del lugar.

Es por ello que es importante implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
estandarizado para asegurar que los procesos mas transcendentales realizados en el servicio
estén claramente definidos y documentados (10) y evidenciando que el Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Saenz forma parte del sistema nacional de salud, el propdsito de la

investigacion es evaluar el Total Quality Management en el area de farmacia del en estudio.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General
(Como serd la evaluacion del Total Quality Management en el area de farmacia del

Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Séenz en el afio 2024?
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1.2.2. Problemas especificos

1.

6.

(Como sera el liderazgo segtn el Total Quality Management en el area farmacia del

Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el afio 2024?

. ¢ Como sera la planificacion segun el Total Quality Management en el area farmacia

del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Saenz en el afio 2024?

. ;Como serd la gestion de personas segun el Total Quality Management en el area

farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el ano 2024?
(Como sera la gestion de procesos segin el Total Quality Management en el area

farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el afio 2024?

. {Coémo sera el enfoque en el paciente segin el Total Quality Management en el area

farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el afio 2024?
(Como serd la mejora continua seglin el Total Quality Management en el area farmacia

del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Séenz en el afio 2024?

1.3. Objetivo de la investigacion

1.3.1.

Objetivo general

Evaluar el Total Quality Management en el area de farmacia del Hospital Nacional

P.N.P. Luis N. Saenz en el afio 2024.

1.3.2.

a.

Objetivos especificos
Analizar el liderazgo segin el Total Quality Management en el area farmacia del
Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el afio 2024.
Verificar la planificacion segun el Total Quality Management en el area farmacia del

Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el afio 2024.
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c. Identificar la gestion de personas segun el Total Quality Management en el area
farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el ano 2024.

d. Examinar la gestion de procesos segun el Total Quality Management en el area
farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el ano 2024.

e. Establecer el enfoque en el paciente segun el Total Quality Management en el area
farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el ano 2024.

f. Analizar la mejora continua segun el Total Quality Management en el area farmacia

del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Séenz en el afio 2024.

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Teodrica

La justificacion tedrica de la investigacion fue buscar, identificar, profundizar y
analizar informacidn ya existente sobre el Total Quality Management y conocer todo respecto
a esta teoria, con la finalidad de evaluar si el lugar de estudio, se encuentran dentro de los
parametros establecidos respecto a la gestion de calidad que establece el TQM. La intencion
es poder ampliar la informacién sobre el TQM y evidenciar que ello también puede ser util

dentro del ambito de la salud.

1.4.2. Metodologica

La justificacion metodologica del estudio fue evaluar y analizar los instrumentos que
existen sobre el TQM y adaptarlo a la realidad de la farmacia del Hospital Nacional P.N.P.
Luis N. Saenz. Cabe indicar que el instrumento fue puesto a evaluacion de expertos, con la
finalidad de revalidarlo de ser necesario. La intencion es dejar una futura herramienta de
recoleccion de datos para futuros trabajos similares que deseen realizar dentro del area de

farmacia o en salud en general.
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1.4.3. Practica

Como justificacion practica, la investigacion tiene como fin poder realizar un
diagnostico situacional del lugar y con ello sepan como se encuentra operando el area de
farmacia del hospital con la intencion que puedan realizar mejoras, todo en beneficio de la
sociedad. De ser necesario se dejara también potenciales recomendaciones de mejoras dentro

del lugar.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Una de las limitaciones mas importantes fue el tema del acceso al lugar de estudio, al
ser una institucion publica, el tema burocratico que se deberia hacer para pedir los permisos
demando mas tiempo del planeado. Otra de la informacion que se obtuvo, estuvo en base a las
percepciones que tenian los trabajadores del area de farmacia, lo cual puede implicar cierto
grado de subjetividad que no necesariamente refleja de manera exacta la realidad operativa o

administrativa.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Oviedo et al. (2022) tuvo como finalidad “Introducir el Plan de Calidad en una Oficina
de Farmacia y a partir de su desarrollo generar el cambio gerencial”. Estudio cuantitativo y
experimental. Utiliz6 un enfoque de gestion basado en el Total Quality Management (TQM).
En cuanto a los resultados, la implementacion del plan, las fortalezas representaban el 16,18%,
las condiciones estandar el 44,13% y las debilidades el 39,69%. Tras la implementacion, las
fortalezas aumentaron a 38,72%, la percepcion estandar a 48,02% y las debilidades se
redujeron a 13,25%. También logré un aumento en las ventas y una reduccion de costos
asociados a la no calidad, como la devolucion de medicamentos vencidos. Concluyendo que
la implementacién del Plan de Calidad en la oficina de farmacia permiti6 mejorar la relacion
farmacéutico-paciente, consolidar procesos de gestion eficientes y reducir costos asociados a

deficiencias en la atencion (11).

Davila y Jairo (2020) tuvieron como finalidad “formular una propuesta de

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado especialmente en la norma
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internacional ISO 9001:2015 para los servicios farmacéuticos de baja complejidad de una
organizacion”. El método que utilizaron fue cuantitativo, descriptivo y analitico. La poblacion
y muestra de estudio fueron los trabajadores del area de farmacia de la institucion. Obteniendo
en su diagnostico que no sienten que cumplan con el liderazgo y compromiso gerencial,
también un incumplimiento del 80% del control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente y un incumplimiento casi del 100% respecto a la gestion de
personas. Concluyd que los servicios farmacéuticos de la institucidon, segun la evaluacion
realizada, teniendo como base el TQM, estaba por reestructurarse en algunos casos y en otras

por mejorar, viendo falencias en el tema de liderazgo, procesos y gestion de personal (12).

Cortazary Torres (2021) tuvo como finalidad “realizar una revision bibliografica sobre
la gestion de la calidad en la industria farmacéutica, que permita conocer la importancia de la
misma en el desempefio organizacional, ademds de describir su interaccion con los costos de
calidad”. Estudio descriptivo, basada en una investigacion documental. En cuanto a los
resultados, evidencid que dentro de la industria farmacéutica se busca equilibrar la calidad del
producto con estrategias de mercadeo y ventas. Se identifico que los costos de calidad
representan aproximadamente el 30% del costo total de fabricacion, siendo un factor clave en
la competitividad de las empresas. También se destacd un estudio en Peru sobre la empresa
IQFARMA S.A., donde la optimizacion de procesos productivos incremento la productividad
en un 21,09%, redujo tiempos de acondicionamiento y disminuyd costos operativos.
Concluyendo que la implementaciéon de modelos de gestion de calidad en la industria
farmacéutica es esencial para mejorar la eficiencia operativa y reducir costos asociados a la

no calidad (13).



20

2.1.2. Nacionales

Culqui y Ore (2021) tuvieron como objetivo “proponer la aplicacion de la metodologia
gestion de la calidad total (TQM) mediante la herramienta PHVA para mejorar la
productividad de la empresa”. Método de investigacion aplicada, cuantitativa y no
experimental. La poblacion estuvo compuesta por 97 personas que laboraban en el lugar de
estudio y la muestra fueron 14 trabajadores. Como diagnoéstico y evaluacion inicial, teniendo
como base la gestion de la calidad (TQM), donde evidencio que el nivel de productividad de
la empresa era del 4,95%. Concluyeron que la aplicacion e implementacion de la metodologia
gestion de la calidad total (TQM) en la empresa puede generar una productividad del 18,26%

esto dentro de los meses de mayor demanda del lugar en estudio (14).

Meléndez (2022) tuvo como finalidad “determinar si la gestion de la cadena de
suministros se relaciona con la calidad de servicio en los trabajadores de una distribuidora de
productos farmacéuticos en Trujillo, 2022”. La metodologia fue de tipo aplicada, no
experimental, descriptiva y correlacional. Se tom6 una muestra censal de 20 trabajadores de
la empresa, a quienes les aplicaron dos cuestionarios, cabe indicar que los cuestionarios
estuvieron en base a lo expuesto en la metodologia gestion de la calidad total (TQM). En
cuanto a los resultados, se determinod que tanto la gestion de la cadena de suministros como la
calidad del servicio se encontraban en un nivel alto en el 100% de los encuestados. Concluy6
que la gestion eficiente de la cadena de suministros influye positivamente en la calidad del

servicio dentro de la distribuidora farmacéutica (15).

Carmen (2023) tuvo como finalidad “proponer la implementacion de un sistema de
gestion de calidad en el 4rea de mantenimiento en una entidad publica de Lima durante el

periodo 2023-2024”. La metodologia empleada fue de tipo aplicada y descriptiva. Ademas, se
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realizo un anélisis de indicadores de desempefio de mantenimiento e infraestructura. En cuanto
a los resultados, determind que la gestion de calidad en el 4rea de mantenimiento era
deficiente. Identifico que el porcentaje de ejecucion del mantenimiento de infraestructura
alcanzo solo el 83% en 2021, quedando por debajo de la meta establecida (85%). Asimismo,
reportd que los costos asociados a la ineficiencia en la gestion del mantenimiento generaban
gastos adicionales, como el alquiler de maquinaria especializada por un valor de 2,619.6 soles
en un solo periodo de operacion. Concluy6 que la implementacion de un sistema de gestion
de calidad permitiria mejorar la planificacion, ejecucion y control de las actividades de

mantenimiento en la entidad (16).

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Total Quality Management (TQM)

El Total Quality Management (o por su traduccion al espaniol: Gestion de la Calidad
Total) se inici6 entre los afios 60 dentro de las industrias en Japon. los creadores e impulsores
fueron Joseph Duran y Edwards Deming quienes teorizaron que la gestion de la calidad total

vendria hacer un conjunto de procesos, cuyas bases y principios se encuentra en el desarrollo

de la calidad (17).

Es decir que el TQM es un enfoque organizacional integral que busca mejorar
continuamente la calidad de productos, servicios y procesos para satisfacer o superar las
expectativas del cliente. Este enfoque se basa en la participacion de todos los miembros de la
organizacion y en la integracion de la calidad en todos los aspectos del funcionamiento

empresarial (18,19).
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Pero hablar del TQM es hablar sobre calidad, Molina et al (20) definieron a la calidad
“como la totalidad de funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien producido de

un servicio prestado, que les hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores”

Andrade (21) indico que la intencion de la gestion de la calidad total es poder ejercer
la calidad en cada proceso que tenga una institucion y a su vez que esta sea utilizada en todos

los campos posibles. Esto va desde el proceso de elaboracion de un bien hasta el usuario final.

La adopcién de practicas de gestion de la calidad total en una institucion beneficiara
en los resultados corporativos y generando en una mejora competitiva, mientras que su
aplicacion satisfactoria permitird un mayor interés de parte de los usuarios internos, mejorar
la comunicacién, aumentar la productividad, mejorar los costos de los procesos, mejorar la

calidad y mayor satisfaccion del usuario final (22).

Benzaquen (23) indic6 que el impacto que genera el TQM va de la mano con la norma
ISO 9001, “esta norma tiene como objetivo aumentar la satisfaccion del cliente y es aplicable
en cualquier institucidn, sin importar el tipo o tamafio de la empresa, debido a que es aceptada
a nivel mundial por el sector industrial y de manufactura” (p. 287). Con esta, se basa y se
desarrollan los factores de éxito que se utiliza en la implementacion del TQM dentro de una
institucion.
2.2.1.1. TQM en el ambito farmacéutico

La TQM en el ambito farmacéutico implica la adopcidn de practicas que fomenten la
mejora continua y la satisfaccion del cliente, lo cual es esencial dado que la calidad de los

servicios farmacéuticos afecta directamente la salud y el bienestar de los pacientes (24).
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Ademas, se ha identificado que la cultura organizacional y la capacitacion del personal son

factores determinantes en la efectividad de las practicas de TQM en farmacias (25).

La TQM también se relaciona con la gestion de la informaciéon y la capacitacion
continua del personal, elementos que son fundamentales para mantener altos estdndares de
calidad en la atenciéon farmacéutica (26). Por ejemplo, el desarrollo de indicadores de
desempefio clave en la farmacia permite medir y mejorar la calidad de los servicios, lo que
resulta en una mayor transparencia y responsabilidad profesional (27). Asimismo, la
implementacion de sistemas de gestion de calidad en farmacias ha mostrado ser efectiva para
optimizar los procesos de atencion al paciente y mejorar los resultados en la gestion de

medicamentos (28).

2.2.1.2. Dimensiones
Gillis y Pratt (29) indic6 que el TQM tiene un enfoque basado en diferentes principios
rectores que tienen como finalidad mejorar la calidad de la institucion; los principales

principios son:

2.2.1.3. Liderazgo
El liderazgo es aquel proceso o capacidad de poder influir en un equipo de trabajo con
el proposito de direccionarlos y guiarlos con la finalidad de poder conseguir los objetivos

trazados dentro de un tiempo determinado (30).

El denominado “Lider” viene hacer aquella persona que posee diversas habilidades y
destrezas de poder guiar a cada miembro de su equipo, manteniéndolos siempre entusiasmo y

haciéndoles recordar que cada uno tiene un valor individual y fundamental dentro de la
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institucion. El trabajo del lider es el poder inspirar a las personas bajo su mando para que den

lo mejor de si mismas y se esfuercen al maximo (31).

2.2.1.4. Planificacion
La planificacion viene a ser un plan futuro de actividades, en si es un conjunto de
procedimientos y estrategias que se llevaran a cabo con la finalidad de poder cumplir con

determinados objetivos dentro de una institucion en un tiempo determinado (32).

Esta tiene diversas etapas; la primera es la identificacion de un problema por resolver,
el segundo es la propuesta de solucion, mediante la aplicacion de estrategias y por ultimo la

eleccion de las actividades que se realizaran para el cumplimiento de la meta (33).

Los tipos de planificacion son:

Planificacion estratégica: Su ejecucion depende de las decisiones de la direccion y
tiene en cuenta los aspectos financieros, la mision y la vision, los objetivos a largo plazo y la

estructura organizativa de la institucion (34).

Planificacion tactica: Es aquella planificacion realizada en cada area especifica, su

ejecucion y cumplimiento depende de cada jefe de area dentro de la institucion (35).

Planificacion operativa: Esta se centra en los recursos que dispone la institucion, como
se utilizaran y las tareas que deben realizarse para alcanzar los objetivos. Depende de los

directores o responsables de area que ayudan a ejecutar y supervisar dicho plan (36).

2.2.1.5. Gestion de personas
El principal objetivo del método de gestion de la calidad (TQM) es que los miembros

de la entidad garanticen y se responsabilicen de la calidad en todos los dmbitos de la
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institucion. Cabe indicar que cuando el TQM respecto a gestion de persona puede ser utilizado
en diversos campos; tanto en entidades publicas, privadas, las industrias minoristas privadas

e incluso el sector educativo (37).

Todos los miembros de la entidad deben trabajar juntos y hacer sinergias para alcanzar
los objetivos propuestos. Los procesos y servicios, asi como el entorno de trabajo, se veran
impulsados por el trabajo conjunto de todos los miembros del equipo y sus esfuerzos
colectivos. Este método sugiere que cada empleado tiene responsabilidad en la consecucion

de los objetivos (38).

Referente al trabajador o empleado son todos aquellos que son elegidos y contratados
por un proceso de seleccion y contratacion de personal, esto con la finalidad que puedan llevar
diversas tareas especificas dentro de un puesto de trabajo designado. Ahora lo trabajadores
son muy importantes dentro del enfoque TQM pues ellos no solo son el motor de
funcionamiento dentro de una institucion, sino también que ellos tienen dia a dia un contacto

directo con el paciente y por ende posee informacion vital de ellos (39).

2.2.1.6. Gestion de procesos

Es una disciplina de gestion que aboga por racionalizar las operaciones de una
institucion de principio a fin, con el objetivo de aumentar el valor para el usuario y mejorar el
rendimiento, al tiempo que la orienta hacia la consecucion y logro de los objetivos estratégicos
(33). Ahora dentro del enfoque del TQM cabe indicar que la administracion de procesos se
aboga en realizacion de gestion de procesos, seguimiento de procesos y mejora de procesos
dentro del lugar, esto con la finalidad siempre del cumplimiento fiel de las metas trazadas por
la alta direccidn, pero sin que se descuide el tema de la calidad total dentro de todos los

procesos (40).
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2.2.1.7. Enfoque en el paciente
Torres (41) expresa que “La filosofia y el enfoque de TQM insisten en satisfacer el
cien por ciento de las demandas de clientes internos y externos, y todas las actividades de la

institucidon tienen como meta comun la satisfaccion de éstos”™ (p. 47).

Y con respecto al usuario o paciente, este cada dia busca sentirse parte del lugar al que
acude, esto lo realiza a través de sus resefas, quejas y sugerencias, por lo que es crucial adaptar
su servicio a esta necesidad. El éxito o fracaso de cualquier lugar se debe siempre al juicio

que tenga el usuario con la institucion (42).

2.2.1.8. Mejora continua

Dentro de la teoria del TQM se expone que esta debe ser mediante mejora continua.
Un proceso de mejora continua permite mejorar los procesos una vez que han cumplido las
normas de calidad establecidas y obliga a las organizaciones a aplicar procedimientos
destinados a evitar errores y defectos. La teoria de la mejora continua incluye procesos de
aprendizaje y formacion, a los que sigue un proceso sistematico de planificacion, aplicacion

y evaluacion (43).

2.2.2. Normas de calidad en farmacia

Las normas de calidad en farmacia son un conjunto de regulaciones, estandares y
buenas practicas disefadas para garantizar la seguridad, eficacia y calidad de los
medicamentos y productos farmacéuticos en todas las etapas de su desarrollo, fabricacion,
distribucion y dispensacion. Estas normas buscan proteger la salud publica y asegurar que los

productos cumplen con los requisitos necesarios antes de llegar a los pacientes (44,45)
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La calidad en el ambito farmacéutico es un aspecto critico que abarca desde la
produccion de medicamentos hasta la prestacion de servicios en farmacias. La
implementacién de normas de calidad, como las normas ISO, es fundamental para asegurar
que los productos y servicios farmacéuticos cumplan con los estandares requeridos para
garantizar la seguridad y eficacia de los tratamientos ofrecidos a los pacientes (46). La
adopcion de diversas normas ha demostrado que las instituciones que la implementan pueden
mejorar su desempefio del ambito donde se desenvuelven, tanto local como internacional, lo

que se traduce en un incremento en sus operaciones y en la confianza de los usuarios (47).

La calidad del servicio en las farmacias también es un aspecto que merece atencion.
Estudios han mostrado que la calidad del servicio puede variar significativamente entre
farmacias tradicionales y de autoservicio, lo que sugiere que es necesario establecer estindares
que aseguren un nivel minimo de calidad en todos los tipos de farmacias (48). La satisfaccion
del cliente es un indicador clave de la calidad del servicio, y la capacitacion del personal y la

infraestructura adecuada son factores determinantes en esta percepcion (49).

Por otro lado, la regulacion y la innovacion en la industria farmacéutica son esenciales
para mejorar la calidad de los medicamentos. La continua actualizacion de la normatividad
contribuye a proteger a los pacientes y a mejorar la calidad de los productos farmacéuticos
(50). La implementacion de tecnologias avanzadas, como el uso de RFID para el seguimiento
de medicamentos, también puede ayudar a mitigar riesgos en la cadena de suministro y

mejorar la calidad de los procesos (51).

2.2.3. Normas de calidad en farmacia en el Pera
En Pert, las normas de calidad en el sector farmacéutico estan reguladas por diversas

leyes, manuales y directrices que buscan garantizar la seguridad, eficacia y calidad de los
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productos farmacéuticos en todas las etapas, desde su fabricacion hasta su dispensacion. A

continuacion, se detallan las principales normativas y practicas vigentes:

2.2.3.1. Ley N°29459: Ley de los Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y
Productos Sanitarios
Esta ley establece los principios, normas y exigencias basicas para garantizar la calidad
de los productos farmacéuticos en el pais. Destaca la obligatoriedad del registro sanitario para
todos los productos y la responsabilidad de las entidades fabricantes o importadoras en

asegurar la calidad de los mismos (52).

2.2.3.2. Buenas Practicas de Manufactura (BPM)

Las BPM son un conjunto de normas minimas para la correcta fabricacion de
productos farmacéuticos. Establecen requisitos sobre instalaciones, equipos, personal,
documentacién y procedimientos para asegurar que los productos se fabriquen

consistentemente con los estandares de calidad adecuados (53).

2.2.3.3. Buenas Précticas de Laboratorio (BPL)
Las BPL establecen procedimientos operativos y practicas adecuadas para garantizar
que los datos generados en los laboratorios de control de calidad sean confiables y precisos.

Incluyen directrices sobre institucion, personal, equipos, materiales y métodos analiticos (54).

2.2.3.4. Buenas Practicas de Almacenamiento

Regulan las condiciones adecuadas para el almacenamiento de productos
farmacéuticos, asegurando que se mantengan en condiciones Optimas hasta su distribucion y
dispensacion. Incluyen normas sobre infraestructura, control de temperatura, humedad y

seguridad (55).
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2.2.3.5. Manual de Buenas Précticas de Oficina Farmacéutica
Este manual establece normas para farmacias y boticas, asegurando el cumplimiento
integral de estandares de calidad en la dispensacion de medicamentos. Incluye directrices

sobre atencion al paciente, gestion de medicamentos y ética profesional (56).

2.3. Formulacion de hipotesis
2.3.1. Hipdtesis General
La investigacion no tuvo ninguna hipdtesis, debido a que el estudio fue de nivel

descriptivo de una sola variable.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion
El método utilizado fue el deductivo, que es un método de adquisicion de

conocimientos que parten de principios generales hasta llegar al problema en especifico (57).

3.2. Enfoque de la investigacion
La investigacion fue de enfoque cuantitativo, dicho enfoque se basa en el desarrollo y

resolucion de objetivos mediante la medicion numérica (58).

3.3. Tipo de investigacion
Fue de tipo basica, la investigacion de tipo bésica se desarrolla con la finalidad de

poder generar un mayor conocimiento mediante la resolucion de los objetivos planteados (59).

3.4. Diseno de la investigacion
El disefio fue no experimental, este tipo de disefio se caracteriza porque el investigador

no realiza ningln tipo de manipulacion en las variables (60).
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3.4.1. Corte
El corte sera transversal, las investigaciones transversales tienen como caracteristica

que se desarrollan, analizan y determinan resultados durante un tiempo determinado (61).

3.4.2. Nivel
La investigacion fue de nivel descriptivo, su finalidad es la de describir la naturaleza
tal cual sucede, sin entrar en cuenta inferencias del por qué se comporta de dicha manera una

variable, su enfoque es solo de observar y describir el fenomeno tal cual sucede (62).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo
3.5.1. Poblacién

Dentro del 4rea de farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz del distrito de
Jests Maria, trabajan de forma perenne un total de 86 especialistas en salud. Ante ello se
indica que la poblacion fue la totalidad de trabajadores [86] del area de farmacia del hospital

en estudio.

Criterios de inclusion:

e  Trabajadores de las areas de farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Séenz.

e  Trabajadores que sean hombres y/o mujeres del area de farmacia del hospital

e  Que sean profesionales en salud (quimicos farmacéuticos, técnicos en farmacia y otros
profesionales vinculados al area).

e  Que tengan contrato activo y estar en funciones en el momento del estudio.

e  Disponibilidad y consentimiento para participar en la investigacion.

Criterios de exclusion:
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e Personal que no pertenezca al area de farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz.

e Personal que no pertenezca al area de farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz.

e Personal que sea administrativo u ajeno a las carreras de ciencia de la salud.

e Trabajadores en licencia, vacaciones o baja médica durante el periodo de recoleccion de
datos.

e Aquellos que no deseen participar voluntariamente o que no firmen el consentimiento

informado.

3.5.2. Muestra
La muestra estuvo compuesta por 86 trabajadores de las areas de farmacia del Hospital

Nacional P.N.P. Luis N. Saenz del distrito de Jesus Maria.

3.5.3. Muestreo

El muestreo sera no probabilistico por conveniencia (63).
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. s s . . . . Escala de .
Variables Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores medicion Escala valorativa
e Compromiso de
direccion
e Promover e Aplica totalmente
. i . e Aplica
Liderazgo * Aseguramiento de Ordinal bl
recursos parcialmente
o Muestra de e No Aplica
liderazgo
e Logro de objetivos
e Definicion de
objetivos y planes
e Comunicacion de e Aplica totalmente
i g . . objetivos y planes . o Aplica
La variable sera Planificacién JCHVOS Y P Ordinal -
e Revision de parcialmente
medida por seis objetivos y planes e No Aplica
. . e Seguimiento de
. ., ., dimensiones: objetivos y planes
La intencion de la gestion de la iciacion d
Liderazgo e Participacion de
calidad total es poder ejercer la ’ colaboradores
Total Qua]ity calidad en cada proceso que tenga Planificacion, * Polmca.s, e Aplica totalmente
Gestion de ¢ Formacién de los . e Aplica
Management una institucion y a su vez que esta Gestion de personas, personas colaboradores Ordinal parcialmente
sea utilizada en todos los campos .y ¢ Comunicacién con No Apli
) P Gestion de procesos, colaboradores ¢ NoAphca
posibles. o Satisfaccion del
Enfoque en el colaborador
paciente, Gestion de Gestion d . Gesti.(')n.de procesos . ipil»ca totalmente
estion de e Seguimiento de Ordinal * Aphca
proveedores procesos procesos parcialmente
e Mejora de procesos e No Aplica
e Cumplimiento de
requisitos e Aplica totalmente
Enfoque en el e Compromiso con el Ordinal * Aplica
paciente paciente parcialmente
o Satisfaccion del o No Aplica
paciente
e Seguimiento e Aplica totalmente
. . ) Apli
Mejpra * Mefh’c%on Ordinal ¢ Aphiea
Continua e Analisis parcialmente

e Evaluacion

No Aplica
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La encuesta fue la técnica utilizada dentro de la investigacion.

3.7.2. Descripcion de instrumentos
El instrumento fue un cuestionario, que tiene por nombre “ENCUESTA: TOTAL
QUALITY MANAGEMENT”. El cuestionario consta de 42 items divididos en 6

dimensiones. La distribucion dentro de cada dimension es la siguiente:

e Liderazgo: items 1, 2,3,4,5y6.

e Planificacion: items 7, 8,9, 10, 11, 12 y 13.

e QGestion de personas: items 14, 15, 16, 17, 18, 19y 20.

e Gestion de procesos: items 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28 y 29.
e Enfoque en el paciente: items 30, 31, 32, 33, 34, 35 y 36.

e Mejora continua: items 37, 38, 39, 40, 41 y 42.

Las respuestas de todos los items seran politomicas: (1) Totalmente en desacuerdo, (2)
En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De acuerdo y (5) Totalmente de

acuerdo.

3.7.3. Validacion
El instrumento fue puesto a evaluacion y juicio de tres expertos, quienes revisaron y
evaluaron si los items colocados dentro del instrumento cumplen con los criterios de

pertinencia, relevancia y claridad (Anexos 4).
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3.7.4. Confiabilidad

El instrumento fue sometido a la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach, dicho
analisis se realizo mediante la aplicacion de una prueba piloto de 10 participantes. El resultado
de la prueba fue de 0,991, siendo este un valor mayor que 0,7, por ende, se determin6 que el

instrumento tenia un alto grado de confiabilidad (44).

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Para llevar a cabo la investigacion, se gestiono la autorizacion del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Saenz para llevar a cabo el estudio en el 4rea de farmacia. Una vez obtenido
todos los permisos necesarios se pasé a realizar la recoleccion de datos, para ello se envi6 el
cuestionario de manera virtual a los trabajadores del 4rea de farmacia, brindando instrucciones
claras sobre su llenado y el propdsito de la investigacion. Se establecid un plazo determinado
para la recepcion de los cuestionarios completados. Se hizo un seguimiento para asegurar una

alta tasa de respuesta.

Y una vez recolectada toda la informacion, se reviso las respuestas para detectar
inconsistencias o datos incompletos, con el fin de garantizar la calidad del analisis. Posterior a
ello se paso la data al programa estadistico SPSS 25 para el procesamiento de datos. Se hizo
uso de tablas de frecuencia para resumir las caracteristicas de los participantes y las respuestas
obtenidas. También se analiz6 los datos en funcion de los objetivos del estudio, permitiendo
identificar patrones, tendencias y percepciones relacionadas con la aplicacion del Total Quality

Management (TQM) en el area de farmacia del hospital.

Cabe destacar que dentro del analisis no se hizo comprobacion de hipdtesis, debido a

la naturaleza de la investigacion.
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3.9. Aspectos éticos
La investigacion se realizo segin lo expuesto en el codigo de ética de la Universidad

Privada Norbert Wiener (64) y siguiendo los siguientes principios:

Principio de Autonomia: La muestra del estudio participd voluntariamente y recibieron en

todo momento un trato adecuado, manifestando cualquier preocupaciéon que puedan tener

mientras se utiliza el instrumento y que nunca se les exigira que participen en la investigacion

Principio _de beneficencia: La investigacion no tuvo la intenciéon de dafar fisica o

mentalmente a los sujetos en estudio.

Principio de justicia: Todos los participantes en esta investigacion recibieron un trato justo,

sin interferencias injustificadas y respetando su intimidad.

Ademéds, cada participante leyd y dio su aprobacion mediante un formulario de

consentimiento informado en el que se abordé todas las cuestiones relativas a la investigacion.

Se respetd la autoria de los conceptos colocados dentro de la investigacion y fueron
expuestos segun las normas de citacion de Vancouver de la Universidad Privada Norbert

Wiener (65).



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1. Analisis general de la evaluacion del Total Quality Management
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Escala valorativa N %
No aplica 26 30,2%
Aplica parcialmente 20 23,3%
Aplica totalmente 40 46,5%
Total 86 100,0%

Figura 1. Analisis general de la evaluacion del Total Quality Management

50

Porcentaje

No aplica Aplica parcialmente Aplica totalmente
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Concerniente a la Tabla 1 y Figural, se evidencio en el analisis general de la
evaluacion del Total Quality Management (TQM) en el area de farmacia del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Sdenz, donde se observo que el 46,5% de los encuestados considerd que esta
metodologia se aplicaba totalmente en la institucion. Por otro lado, un 23,3% indicé que su
percepcion de la calidad aplicaba era solo parcial y finalmente, un 30,2% manifestdo que no
percibian que parte de la filosofia del TQM era aplicaba en el entorno del area de farmacia.
Estos resultados brindaron una vision panoramica del grado de percepcion de la calidad

brindada, teniendo el TQM como punto de andlisis para la medicion de la calidad brindada.

Tabla 2. Analisis de evaluacion de la dimension liderazgo

Escala valorativa N %
No aplica 30 34,9%
Aplica parcialmente 15 17,4%
Aplica totalmente 41 47,7%
Total 86 100,0%

Figura 2. Andlisis de evaluacion de la dimension liderazgo

Porcentaje

Mo aplica Aplica parcialmente Aplica totalmente
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En relacion a la Tabla 2 y Figura 2, se pudo conocer en qué nivel se encontraba el
liderazgo, desde el enfoque TQM, donde se identificoé que gran parte de los encuestados
percibio que esta dimension era aplicaba de forma total y eficiente (47,7%). Este resultado
sugiere que, hace saber que la alta direcciéon demostr6 un fuerte compromiso con la calidad,
promoviendo el enfoque a procesos, asegurando la disponibilidad de recursos, comunicando
la importancia de la gestion de calidad y guiando activamente al personal hacia el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

Tabla 3. Andlisis de evaluacion de la dimension planificacion

Escala valorativa N %
No aplica 27 31,4%
Aplica parcialmente 20 23,3%
Aplica totalmente 39 45,3%
Total 86 100,0%

Figura 3. Analisis de evaluacion de la dimension planificacion

a0

Porcentaje

Mo aplica Aplica parcialmente Aplica totalmente

Respecto a la Tabla 3 y Figura 3, se evidencié que un 45,3% de los participantes

consideraban que, la planificacion, tenia una correcta aplicacion dentro del area de farmacia,
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todo ello desde el enfoque del TQM. Este resultado permitid inferir que, en una proporcion
considerable encuestados, percibieron que si se realiza el planteamiento de objetivos de
calidad se encuentran alineados con el servicio, documentados y comunicados dentro de la

institucion.

Tabla 4. Analisis de evaluacion de la dimension gestion de personas

Escala valorativa N %
No aplica 28 32,6%
Aplica parcialmente 19 22,1%
Aplica totalmente 39 45,3%
Total 86 100,0%

Figura 4. Analisis de evaluacion de la dimension gestion de personas

a0

Porcentaje

Mo aplica Aplica parcialmente Aplica totalmente

La mayor prevalencia obtenida en la escala de aplicacion total de la gestion de
personas, donde se identifico que el 45,3% de los encuestados considero que esta era aplicada
dentro de farmacia. Este resultado indic6 que en una parte importante de trabajadores
evaluados perciben que la institucion gestiona al personal de forma eficiente y siguiente los

lineamientos del TQM, evidenciando resultados positivos en indicadores como la eleccion del
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personal necesario en el area, evaluacion de sus competencias, que les brindan capacitaciones,
el establecimiento de politicas de recursos humanos y fomentan la participacion del personal

en el logro de los objetivos de calidad.

Tabla 5. Analisis de evaluacion de la dimension gestion de procesos

Escala valorativa N %
No aplica 29 33,7%
Aplica parcialmente 13 15,1%
Aplica totalmente 44 51,2%
Total 86 100,0%

Figura 5. Analisis de evaluacion de la dimension gestion de procesos
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Respecto a la dimension gestion de procesos, se observd que el 51,2% de los
encuestados indicd que esta se aplicaba totalmente en farmacia, siendo esta la de mayor
prevalencia dentro del andlisis de la dimension. Este resultado reflejé que, mas de la mitad
encuestados expresaron que se realizaba de forma adecuada procesos la identificacion,

documentacién, control y evaluacion de los procesos necesarios en el area de farmacia.
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Asimismo, se evidencio la existencia de criterios e indicadores de desempeio en el area (Tabla

5y Figura 5).

Tabla 6. Andlisis de evaluacion de la dimension enfoque del paciente

Escala valorativa N %
No aplica 28 32,6%
Aplica parcialmente 30 23,3%
Aplica totalmente 38 44,2%
Total 86 100,0%

Figura 6. Analisis de evaluacion de la dimension enfoque del paciente
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En relacion a la evaluacion del enfoque del paciente, se observo que el 44,2% de los
encuestados indicd que esta se aplicaba totalmente en el area de farmacia. Dicho resultado
hace saber que los trabajadores encuentran que la dimension evaluada es aplicada y se
gestionan practicas orientadas al cumplimiento de los requisitos del paciente, ademas de
realizar revisiones previas a la prestacion de los servicios y se evaluaba sistematicamente la

satisfaccion de los usuarios, en coherencia con los principios de calidad (Tabla 6 y Figura 6).
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Tabla 7. Andlisis de evaluacion de la dimension mejora continua

Escala valorativa N %
No aplica 25 29,1%
Aplica parcialmente 1 1,2%
Aplica totalmente 60 69,8%
Total 86 100,0%

Figura 7. Anélisis de evaluacion de la dimension mejora continua

Porcentaje
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Referente a la Tabla 7 y Figura 7, se pudo evidenciar que un 69,0% de los encuestados
afirmd que esta se aplicaba de forma total los indicadores correspondientes a la dimension
mejora continua, es decir se pudo conocer que mas de la mitad de trabajadores expresaron que
se gestionaba de forma solida practicas orientadas al seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion sistematica de los procesos, lo que permitia identificar oportunidades de mejora y

promover acciones correctivas que aseguraran la eficacia del sistema de gestion de calidad.

4.1.2. Prueba de hipdtesis

No se gestiono pruebas de hipdtesis dentro del estudio.
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4.1.3. Discusion de resultados

Respecto al objetivo general, se pudo realizar una evaluacion del area de farmacia del
Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Saenz, bajo el enfoque del Total Quality Management, el
cual evidencid que los encuestados indicaron que la aplicacion de calidad, segin el enfoque
TQM, se daba en 46,5%. Dicho resultado fue el de mayor prevalencia entre los trabajadores,
que si bien hicieron saber que desde su andlisis la calidad brindada en el area de farmacia se
alineaba a la filosofia en el TQM, todavia representa un comportamiento parcial del modelo,
lo cual indica que, si bien existen esfuerzos orientados a la calidad, aun hay un margen de
mejora para consolidar una gestion integral en calidad. El resultado guarda coherencia con el
estudio de Davila y Jairo (2020), quienes, al evaluar los servicios farmacéuticos, hallaron
inconsistencia de cumplimiento en aspectos claves del TQM (80%), tales como el liderazgo,
la gestion de procesos y de personal. Asimismo, Cortazar y Torres (2021) destacaron que,
dentro de la industria farmacéutica, el método TQM termina siendo una filosofia clave para
mejorar el desempefio de las organizaciones, con mayor énfasis en la mejora de costos. Sin
embargo, subrayan que la aplicacion efectiva del modelo implica integrar todos los
componentes de la gestion de calidad o en su defecto que se evalte con gestores o indicadores
de calidad como es el caso del presente estudio. Ello es reforzado por Oviedo et al. (2022)
cuyo estudio realizado en una oficina de farmacia reportd mejoras significativas en fortalezas
institucionales y reduccion de debilidades, posterior a la aplicacion del TQM, lo cual

evidenci6 el potencial transformador del modelo.

Concerniente al objetivo especifico 1, se pudo conocer que el liderazgo, segiun el
TQM, en el area farmacia del hospital en estudio, era aplicado total en un 47,7%. El resultado

en si deja evidencia que, si bien hay una percepcion positiva de los trabajadores respecto al
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rol de los directivos dentro del enfoque de gestion de calidad, aun hay cosas que deben de
mejorar y debilidades que existen, pero que pueden trabajarse para lograr una mejora continua
deseada. Lo hallado difiere en cierta parte con el estudio de Davila y Jairo (2020), que
reportaron dentro de su estudio que la percepcion que tenian los trabajadores respecto al
liderazgo era negativa, teniendo sentimiento de falta de compromiso por parte de la alta
direccion. Si bien, esto no es similar a los resultados del presente estudio, se deja en claro el
liderazgo es un factor critico cuya debilidad puede limitar diversos aspectos dentro de la
institucion, si es que no se gestiona de forma oportuna y con cabezas de grupo que sepan
manejar a su capital humano. Asimismo, el estudio de Culqui y Ore (2021) resalta que la
aplicacion efectiva de herramientas del TQM, requiere un liderazgo comprometido que

impulse el cambio organizacional y fomente la participacion activa del personal.

Se logro6 realizar una verificacion de como se encontraba la planificacion seglin el
enfoque del TQM en el area farmacia del hospital, teniendo una presencia positiva en un
45,3% de trabajadores, que indican que la planificacion gestionada en el area se da de forma
consistente y cumplen con diversos criterios estratégicos que hace que tenga una buena
repercusion operativa, lo que deja en evidencia lo importante que termina siendo dentro de
una institucion. Ello es respaldado por el estudio de Carmen (2023) el cual hallé dentro de sus
resultados que una entidad publica, gestionaba de forma deficiente su planificacion, lo que
hacia que afectara de forma directa el cumplimiento de los objetivos y generaba sobrecostos
operativos. Lo que hace entender que la falta de una planificacioén estructurada en el area de
farmacia podria comprometer la calidad del servicio y el uso eficiente de los recursos

disponibles, que, si bien no es el caso de los resultados del presente estudio, si hay un indice
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no menor de trabajadores que indican que podria mejorar la planificacion y obtener mejores

resultados, todo desde el analisis del enfoque TQM.

También se logro identificar que un 45,3% de trabajadores del area farmacia del
hospital estudio expresaron que la gestion de personas era gestionada de forma eficiente y
total, segun el enfoque TQM. Lo que reveld una situacioén, no preocupante, pero si a tener en
cuenta y para analizar dentro del area, sobre todo en la forma como estdn gestionando y
utilizando el componente humano, considerando que la gestion del talento es un pilar
fundamental para sostener una cultura de calidad. Ello tiene un simil con el estudio de
Meléndez (2022) el cual registro que el proceso de la cadena de suministro gestionado en la
institucion que analizé tenia incidencia directa con la calidad del servicio que se brindaba, y
ello era en gran medida del desempefio humano. En este sentido, una gestion deficiente de
personas puede afectar no solo los resultados internos, sino también la experiencia del usuario
final, en este caso, el paciente. Desde el enfoque del TQM, una adecuada gestion de personas
no solo implica contratar y asignar funciones, sino también fomentar el desarrollo continuo

del personal, su empoderamiento y compromiso con los objetivos institucionales.

Se pudo conocer que un 51,2% de los trabajadores indicaron que la gestion de procesos
era correctamente aplicado y gestionado dentro del area de farmacia, todo desde el enfoque
TQM. Lo hallado hace entender que dentro de farmacia se percibe que la mayoria que
reconoce que se esta gestionado de forma adecuada la gestion de procesos, pero también no
se debe dejar de lado a un porcentaje no menor del que no percibid la existencia de una gestion
estructurada en esta dimension, desde el analisis TQM. El resultado se puede comparar con el
estudio de Cortazar y Torres (2021) que sefialaron que la eficiencia en los procesos

farmacéuticos es clave para mejorar la competitividad y reducir los costos asociados, donde
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la optimizacion de procesos incrementd la productividad en mas de 21%. Ello dejo en
evidencia que una gestion eficiente de los procesos no solo es util para mejorar el desempeno
operativo dentro de una institucion, sino que puede impactar de forma positiva en los usuarios,
al percibir un servicio y/o producto de calidad. Ello es reforzado con el estudio de Culqui y
Ore (2021) que implementaron herramientas del TQM en una empresa nacional, lo que generd

mejora en los procesos de productividad y un aumento en la calidad de forma significativa.

Se pudo conocer que el analisis realizado por los trabajadores sobre la gestion realizada
en el enfoque al paciente, segun el Total Quality Management en el area farmacia, era de una
aplicacion total, para un 44,2% de encuestados. Esta distribucion reveld que, aunque una parte
significativa del equipo reconoce esfuerzos orientados a la satisfaccion del paciente, todavia
existe una proporcion que considera que aun hay cosas por mejorar respecto a la calidad
brindada al paciente, todo ello desde los principios fundamentales del TQM. El hallazgo tiene
similitud con lo encontrado por Oviedo et al. (2022), demostraron que una correcta aplicacion
de un plan de calidad puede ayudar a mejorar el drea de farmacia, no solo en temas internos,
como los procesos, sino también en la relacion entre el especialista en farmacia y el paciente,
fortaleciendo el enfoque en el usuario final como centro de la atencion. Evidenciando que,
cuando el enfoque en el paciente es una prioridad institucional, se logran mejoras visibles

tanto en la calidad percibida como en los resultados operativos.

Y, por ultimo, se dejo en evidencia que la dimension mejora continua, dentro del
enfoque (TQM), es aplicada totalmente, por un total 69,8% de trabajadores. Este resultado es
el mas favorable entre todas las dimensiones evaluadas, lo que sugiere que la institucion ha
desarrollado mecanismos o practicas consistentes de revision y optimizacioén continua de sus

procesos y servicios. Este hallazgo coincide con lo evidenciado por Oviedo et al. (2022),
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quienes demostraron que la aplicacion de un plan de calidad basado en el TQM permitid
mejorar sustancialmente las fortalezas institucionales y reducir las debilidades, lo que es

reflejo directo de una politica de mejora continua efectiva.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

a.

Como conclusion general se logro identificar que la evaluacion del area de farmacia
del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz, bajo el enfoque Total Quality
Management, fue positiva con un 46,5% desde el analisis de los trabajadores del lugar
de estudio en el afio 2024.

Como primer objetivo especifico, se analizo que el liderazgo, segiin el Total Quality
Management, era aplicado de forma total (47,7%) desde la percepcion del personal del
area farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Saenz.

Como segundo objetivo especifico, se verificod que la planificacion, segin el Total
Quality Management, era aplicado de forma total (45,3%) desde la percepcion del
personal del area farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Séenz.

Como tercer objetivo especifico, se identifico que la gestion de personas, segun el
Total Quality Management, era aplicado de forma total (45,3%) desde la percepcion

del personal del area farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Saenz.
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Como cuarto objetivo especifico, se examinod que la gestion de procesos, segun el Total
Quality Management, era aplicado de forma total (51,2%) desde la percepcion del
personal del area farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Saenz.

Como quinto objetivo especifico, se establecio que el enfoque en el paciente, segin el
Total Quality Management, era aplicado de forma total (44,2%) desde la percepcion
del personal del area farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Saenz.

Como sexto objetivo especifico, se analizo la mejora continua, segun el Total Quality
Management, era aplicado de forma total (69,8%) desde la percepcion del personal del

area farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Séenz.

5.2. Recomendaciones

a.

Se recomienda fortalecer ciertos aspectos del area, teniendo en cuenta el enfoque Total
Quality Management (TQM) que, si bien la evaluacion salié con una mayor frecuencia
del lado positivo, ain hay trabajadores que consideran que se debe de fortalecer ciertos
aspectos para mejorar la calidad a los pacientes, y para ello se tendria que realizar
capacitaciones continuas, auditorias internas y participacion activa del personal en la
mejora de los procesos.

Se sugiere implementar programas de desarrollo de liderazgo, que refuercen las
actuales habilidades que tienen los altos mandos del lugar de estudio, con la intencion
de fomentar mejoras puntuales no solo al area, sino en general.

Se sugiere optimizar los mecanismos de planificacion, asegurando que los objetivos
institucionales estén claramente definidos, alineados con la mision del hospital y

socializados con todo el personal.
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d. Reforzar la gestion de personas, siendo estos un factor clave dentro de la institucion,
generando estrategias de motivacion, evaluacion del desempefio, reconocimiento al
trabajo del personal y programas de bienestar laboral, con el fin de mejorar el clima
organizacional y la eficiencia del equipo.

e. Se recomienda revisar periodicamente los procesos internos para reducir errores,
eliminar actividades redundantes y garantizar que los servicios farmacéuticos se
presten con eficiencia, calidad y seguridad para el paciente.

f. Intensificar el enfoque en el paciente promoviendo una cultura centrada en el usuario,
implementar canales de retroalimentacion y evaluar periddicamente la satisfaccion de
los pacientes para identificar oportunidades de mejora.

g. Sostener e integrar la mejora continua como parte de la cultura organizacional, por lo

que se recomienda continuar fomentando esta practica mediante circulos de calidad.
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Titulo: EVALUACION TOTAL QUALITY MANAGEMENT EN EL AREA FARMACIA DEL HOSPITAL
NACIONAL P.N.P. LUIS N. SAENZ B EN EL ANO 2024

Formulacion del Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Diseiio metodolégico

Problema General

(Como sera la evaluacion del
Total Quality Management en
el area de farmacia del
Hospital Nacional P.N.P. Luis
N. Séenz en el ano 20247

Problema Especificos

a. {Como sera el liderazgo
segun el Total Quality
Management en el area
farmacia del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Séenz en el afo
20247

b. (Como sera la planificacion
segun el Total Quality
Management en el area
farmacia del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Séenz en el afio
2024?

c. {Como sera la gestion de
personas segun el Total Quality
Management en el area

Objetivo General

Evaluar el Total Quality
Management en el area de
farmacia del Hospital
Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz en el afio 2024

Objetivos Especificos

a. Analizar el liderazgo
segun el Total Quality
Management en el area
farmacia del Hospital
Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz en el afio 2024.

b. Verificar la planificacion
segun el Total Quality
Management en el area
farmacia del Hospital
Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz en el afio 2024.

c. Identificar la gestion de
personas segun el Total
Quality Management en el

Por la naturaleza de
la investigacion,
esta no tendra
hipotesis

Variable 1

Total Quality
Management

Dimensiones
Liderazgo
Planificacion
Gestion de personas
Gestion de procesos

Enfoque en el
paciente

Mejora continua

Tipo de investigacion
Bésica
Método y disefio de
la investigacion
Método
Deductivo
Disefo

No experimental,
transversal y
descriptivo

Poblacion, muestra y
muestreo

Poblacion

La poblacion estara
compuesta por 86
trabajadores de las
areas de farmacia del
Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Séenz
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farmacia del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Séenz en el afio
20247

d. {Como sera la gestion de
procesos segun el Total Quality
Management en el area
farmacia del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Sdenz en el afo
20247

e. (Como sera el enfoque en el
paciente segun el Total Quality
Management en el area
farmacia del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Séenz en el afio
2024?

f. {Como sera la mejora
continua segun el Total Quality
Management en el area
farmacia del Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Séenz en el afio
20247

area farmacia del Hospital
Nacional P.N.P. Luis N.
Séaenz en el afio 2024.

d. Examinar la gestion de
procesos segun el Total
Quality Management en el
area farmacia del Hospital
Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz en el afio 2024.

e. Establecer el enfoque en
el paciente segun el Total
Quality Management en el
area farmacia del Hospital
Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz en el afio 2024.

f. Analizar la mejora
continua segun el Total
Quality Management en el
area farmacia del Hospital
Nacional P.N.P. Luis N.
Saenz en el afio 2024.

del distrito de Jesus
Maria

Muestra

La muestra estara
compuesta por 86
trabajadores de las
areas de farmacia del
Hospital Nacional
P.N.P. Luis N. Saenz
del distrito de Jesus
Maria

Muestreo

No Probabilistico por
conveniencia
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Anexo 2: Instrumentos

ENCUESTA: TOTAL QUALITY MANAGEMENT
Estimado/a participante:

Gracias por dedicar unos minutos a completar esta encuesta de evaluacion del TQM (Gestion de
la Calidad Total) en tu institucion. El proposito de esta encuesta es obtener informacion valiosa
sobre la implementacién del TQM en tu entorno de trabajo.

El TQM es una metodologia ampliamente reconocida y utilizada para lograr la mejora continua en
la calidad de los productos y servicios ofrecidos por una institucién. A través de su enfoque
centrado en el paciente, la participacion de los empleados, la toma de decisiones basada en datos
y otras dimensiones clave, el TQM busca garantizar la excelencia en todos los aspectos de la
institucion.

Tu participacion en esta encuesta es anonima y confidencial. Las respuestas que proporciones
seran utilizadas exclusivamente con fines de evaluacién y analisis. Te pedimos que respondas con
sinceridad y objetividad, basdndote en tu experiencia y conocimiento sobre la implementacion del
TQM en tu institucion.

Agradecemos de antemano tu colaboracion. Tus respuestas nos ayudaran a obtener una imagen
mas clara de como se estd aplicando el TQM y sus resultados en tu institucion. Los resultados de
esta encuesta seran utilizados para identificar areas de mejora y fortaleza, con el objetivo de
impulsar una mayor excelencia en la gestion de la calidad total.

Si estas listo/a para comenzar, por favor, contintia con el cuestionario a continuacion.

Por favor, indica tu nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones,
utilizando la siguiente escala de Likert:

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
LIDERAZGO 1123145

1. (La alta direccion de la farmacia muestra liderazgo y compromiso
en cuanto al Total Quality Management?

2. (La alta direccion de la farmacia promueve el enfoque a procesos?

3. (Laalta direccion de la farmacia asegura que se tengan los
recursos disponibles para el Total Quality Management?

4. ;Laalta direccion de la farmacia comunica la importancia de
gestion de calidad?

5. (Laalta direccion de la farmacia apoya diferentes roles, mostrando
liderazgo en los procesos?




6. (La alta direccion de la farmacia dirige constantemente al personal
para cumplir con el objetivo del Total Quality Management?

PLANIFICACION

7. ¢(En la farmacia establece objetivos de calidad necesarios para
funciones y procesos para el Total Quality Management?

8. ¢En la farmacia los objetivos de calidad son conformes con el
servicio?

(En la farmacia los objetivos de calidad son medibles?

10. ¢ En la farmacia toda la informacién correspondiente a los
objetivos de calidad es documentada?

11. ;Los objetivos de calidad de la farmacia se comunican en toda la
institucion?

12. ;Los objetivos de calidad de la farmacia se actualizan cuando sea
necesario?

13. ;Los objetivos de calidad de la farmacia son objeto de
seguimiento?

GESTION DE PERSONAS

14. ;La institucion determina el personal necesario en farmacia para la
implementacion del sistema de gestion de calidad y asi mismo
operacion y control de los procesos?

15. ;(El personal de farmacia conoce los niveles de calidad
proporcionados por la institucion (informacion relativa a
reclamaciones, satisfaccion de pacientes, etc.)?

16. ;Existe una politica de recursos humanos en el area de farmacia de
la institucion?

17. {Considera que los empleados de farmacia poseen la cualificacion
Optima para el desempeio de sus funciones?

18. ;La institucion realiza capacitaciones para mejorar la cualificacion
en el desempefio de sus funciones?

19. {Se hace una evaluaciéon de las competencias del personal de
farmacia y se ha dejado constancia de ello por escrito?

20. ;Se ha informado al personal de farmacia de su papel en el logro de
la calidad y de la importancia de su trabajo en dicho fin?

21. ;Los requisitos del area de farmacia incluyen los especificados por
el empleado de farmacia?

22. ;Se realiza una evaluacion de la satisfaccion del trabajador de la
farmacia del hospital?

GESTION DE PROCESOS

23. (Se determinan los procesos necesarios de la farmacia para el
sistema de gestion de calidad?

24. (El hospital o la direccion determina las entradas y salidas
esperadas de todos los procesos de farmacia?

25. (El hospital o la direccion determina secuencia e interaccion de los
procesos de farmacia para el servicio final?
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26. (El hospital o la direcciéon determina y aplica criterios como
seguimiento e indicadores de desempefio para asegurar la buena
consecucion del servicio en farmacia?

27. ;La institucion determina los recursos y la disponibilidad que son
necesarios para un eficaz servicio?

28. (El hospital o farmacia evalua los procesos para el aseguramiento
de buenos resultados?

29. ;La institucion implementa, de ser necesario, cualquier cambio para
el aseguramiento de buenos resultados en la farmacia?

30. ;La institucion vela por la mejora de los procesos de farmacia y por
ende el Total Quality Management?

31. ;La institucion mantiene y conserva en buenas condiciones la
informacion documentada necesaria para los procesos de farmacia?

ENFOQUE EN EL PACIENTE

32. (El hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los
requisitos necesario para atender al paciente?

33. (El hospital o farmacia hace revision antes de comprometerse con
un servicio, si se puede cumplir o no?

34. (El hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los
requisitos de los servicios a ofrecer al paciente?

35. (Los requisitos del area de farmacia incluyen los especificados por
el paciente?

36. (Se realiza una evaluacion de la satisfaccion del paciente de la
farmacia del hospital?

MEJORA CONTUNIA

37. (La farmacia del hospital determina qué necesita seguimiento y
medicion?

38. (La farmacia del hospital determina los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados
validos?

39. (Se evalua el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad en la farmacia del hospital?

40. ;Se evalua si lo planificado se ha implementado de forma eficaz?

41. ;Se evalla la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de
Calidad?

42. ;La farmacia promueve la mejora continua de acuerdo con el Total
Quality Management?

iMuchas gracias por tu participacion!

68



Anexo 3: Validez del instrumento

Universidad
Norbert Wiener

Certificado de validacién de instrumento

N* | DIMENSIONES / ftems (VARIABLEINDEPENDIENTE): TOTAL QUALITY MANAGEMENT | Pertinencia’ | Relevanda Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: LIDERAZGO SI| NO | SI | NO | SI | NO

1 ¢;La alta direccion de la farmacia muestra liderazgo y compromiso en X X X
cuanto al Total Quality Managemeni?

L ;La alta direccion de la farmacia promueve el enfoque a procesos? X X X

3 ¢;La alta direccion de ka farmacia asegura que se tengan los recursos X X X
disponibles para el Total Quality Management?

4 ¢;La alta direccion de ka farmacia comunica la importancia de gestion X X X
de calidad?

$ ¢La alta direccion de ka farmacia apova diferentes roles, mostrando X X X
liderazgo en los procesos?

& ¢La alta direccion de ka farmacia dirige constantemente al personal X X X
para cumplir con el objetivo del Total Quality Management?
DIMENSION 2: PLANIFICACION

¥ (En la farmacia establece objetivos de calidad necesarios para X X X
finciones y procesos para el Total Quality Management?

: (En la farmacia los objetivos de calidad son conformes con el X X X
servicin?

’ ;En la farmacia los objetivos de calidad son medibles? X X X

10 | ;En la farmacia toda b informacion correspondiente a los objetivos de | x X X
calidad es documentada?

11| ;Los objetivos de calidad de la farmacia se comunican en toda la X X X
empresa?

12| ;Los objetivos de calidad de la farmacia se actualizan cuando sea X X X
necesarin?

13 | ;Los objetivos de calidad de la farmacia son objeto de seguimiento? X X X
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DIMENSION3: GESTION DEPERSONAS

14

;La organizacion determina el personal necesario en farmacia para
implementacion del sistema de gestion de calidad y asi mismo
operacion y conirol de los procesos?

¢(El personal de farmacia conoce los niveles de calidad proporcionados
por la organizacién (informacién relativa a reclimaciones, satisfaccidn
de pacientes, etc.)?

(Existe una politica de recursos humanos en el drea de farmacia de Ia
organizacidn?

;Considera que los empleados de farmacia poseen la cualificacion
dptima_para el desempeiio de sus funciones?

;La organizacion realiza capacitaciones para mejorar la cualificacion
en el desempefio de sus funciones?

;Se hace una evaluacion de las competencias del personal de farmacia
y se ha dejado constancia de ello por escrito?

20 | ;Se ha informado al personal de farmacia de su papel en el logro de la
calidad vy de la importancia_de su trabajo en dicho fin?

21 | ;Los requisitos del drea de farmacia incluyen los especificados por el
empleado de farmacia?

B3

;Serealiza una evaluacion de la satisfaccion del trabajador de la
farmacia del hospital?

DIMENSION 4: GESTION DEPROCESOS

23

;5e determinan los procesos necesarios de la farmacia para el sistema
de gestidn de calidad?

24

(El hospital o la direccién determina las enfradas y salidas esperadas
de todos los procesos de farmacia?

(El hospital o la direccion determina secuencia e interaccion de los
procesos de farmacia para el servicio final?
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26 | ;Fl hospital o la direccion determina y aplica criterios como
seguimiento e indicadores de desempefio para asegurar la buena
consecucion del servicio en farmacia?

27 | ;La organizacién determina los recursos y la disponibilidad que son
necesarios para un eficaz servicin?

28 | ;El hospital o farmacia evalia los procesos para el aseguramiento de
buenos resultados?

20 | ;La empresa implementa, de ser necesario, cualquier cambio para el
aseguramiento _de buenos resultados en la farmacia?

30 | ;La organizacion vela por la mejora de los procesos de farmacia y por
ende el Total Quality Management?

31 | ;La organizacidn mantiene y conserva en buenas condiciones la
informacion documentada necesaria para los procesos de farmacia?
DIMENSION 5: ENFOQUEEN EL PACIENTE

32 | ;El hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
necesario para atender al paciente?

3% | ;El hospital o farmacia hace revision antes de comprometerse con un
servicio, sise puede cumplir o no?

3 | JEl hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
de los servicios a ofrecer al paciente?

35 | ;Los requisitos del drea de farmacia incluyen los especificados por el
paciente?

36 | ;Serealiza una evaluacion de la satisfaccion del paciente de la
farmacia _del hospital?

DIMENSIO N 6: MEJORA CONTUNIA

37 | ;La farmacia del hospital determina qué necesita seguimiento vy
medicidn?

38 | ;La farmacia del hospital determina los métodos de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados
validos?
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38 | ;Seevalia el desempeio y la eficacia del Sistema de Gestion de la X
Calidad en la farmacia _del hospital?
40 | ;Seevalia si lo planificado se ha implementado de forma eficaz? X
41 | ;Seevalia la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestidn de
Calidad?
42 | ;La farmacia promueve la mejora continua de acuerdo con el Total X
Quality Management?

Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X ) Aplicable después de corregir () Mo aplicable ()
Apellidos y Nombres del juez validador: Mg Adela Marlene Coll Uacza

DNI: 44607852

Especialidad del validador: Maestraen Farmacia y Bioquimica con mencion en Farmacologia

18 de noviembre del 2024

Pertinencia: Elitem comesponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alpuna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del experto Informante
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Certificado de validacién de instrumento

Ly DIMENSIONES / items (VARIABLE INDEPENDIENTE): TOTAL QUALITY MANAGEMENT | Pertinencia’ | Relevancia® Cl“fd“d Sugerencias
DIMENSION 1: LIDERAZGO S1 NO SI NO SI NO

: ;La alta direccion de la farmacia muestra liderazgo y compromiso en X X X
cuanto al Total Quality Management?

:l ¢;La alta direccion de la farmacia promueve el enfoque a procesos? * x X X

] ¢;La alta direccion de la farmacia asegura que se tengan los recursos x X X
disponibles para el Total Quality Management?

:l ¢;La alta direccion de la farmacia comunica la importancia de gestion X X X X
de calidad?

o ¢La alta direccion de la farmacia apoya diferentes roles, mostrando X x x x
liderazgo en los procesos?

& ¢;La alta direccion de la farmacia dirige constantemente al personal X X X X
para cumplir con el objetivo del Total Quality Management?
DIMENSION 2: PLANIFICACION X X X X

7 ¢(En la farmacia establece objetivos de calidad necesarios para X x x x
funciones y procesos para el Total Quality Management?

& (En la farmacia los objetivos de calidad son conformes con el X x X X
servicio?

i ;En la farmacia los objetivos de calidad son medibles? X X X X

10| ;En la farmacia toda la informacion correspondiente a los objetivos de | % X X X
calidad es documentada?

't | ;Los objetivos de calidad de la farmacia se comunican en toda la x * * x
empresa?

12| ;Los objetivos de calidad de la farmacia se actualizan cuando sea X x xo|x
necesario?

13 | ;Los objetivos de calidad de la farmacia son objeto de seguimiento? * x x x
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DIMENSION 3:  GESTION DE PERSONAS

14

¢La organizacion determina el personal necesario en farmacia para la
implementacién del sistema de gestion de calidad y asi mismo
operacién y control de los procesos?

JEl personal de farmacia conoce los niveles de calidad proporcionados
por la organizacion (informacion relativa a reclamaciones, satisfaccién
de pacientes, etc.)?

;Existe una politica de recursos humanos en el area de farmacia de la
organizacién?

;Considera que los empleados de farmacia poseen la cualificacién
dptima para el desempeiio de sus funciones?

¢La organizacion realiza capacitaciones para mejorar la cualificacién
en el desempeiio de sus funciones?

;Se hace una evaluacion de las competencias del personal de farmacia
y se ha dejado constancia de ello por escrito?

20

¢Se ha informado al personal de farmacia de su papel en el logro de la
calidad y de la importancia de su trabajo en dicho fin?

21

¢Los requisitos del drea de farmacia incluyen los especificados por el
empleado de farmacia?

22

¢Se realiza una evaluacion de la satisfaccion del trabajador de la
farmacia del hospital?

DIMENSION 4: GESTION DE PROCESOS

23

<Se determinan los procesos necesarios de la farmacia para el sistema
de gestion de calidad?

24

(El hospital o la direccién determina las entradas y salidas esperadas
de todos los procesos de farmacia?

25

¢El hospital o la direccién determina secuencia e interaccién de los
procesos de farmacia para el servicio final?
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(El'hospital o la direccién determina y aplica criterios como
seguimiento e indicadores de desempefio para asegurar la buena
consecucion del servicio en farmacia?

27

¢La organizacién determina los recursos y la disponibilidad que son
necesarios para un eficaz servicio?

28

(El hospital o farmacia evalda los procesos para el aseguramiento de
buenos resultados?

29

¢La empresa implementa, de ser necesario, cualquier cambio para el
aseguramiento de buenos resultados en la farmacia?

30

¢La organizacion vela por la mejora de los procesos de farmacia y por
ende el Total Quality Management?

31

¢La organizacién mantiene y conserva en buenas condiciones la
informacién documentada necesaria para los procesos de farmacia?

DIMENSION 5: ENFOQUE EN EL PACIENTE

3z

JEl hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
necesario para atender al paciente?

33

;El hospital o farmacia hace revision antes de comprometerse con un
servicio, si se puede cumplir o no?

34

;El hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
de los servicios a ofrecer al paciente?

35

¢;Los requisitos del drea de farmacia incluyen los especificados por el
paciente?

36

;Se realiza una evaluacion de la satisfaccion del paciente de la
farmacia del hospital?

DIMENSION 6: MEJORA CONTUNIA

37

;La farmacia del hospital determina qué necesita seguimiento y
medicion?

38

;La farmacia del hospital determina los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados
vilidos?
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3 | ;Se evalua el desempeiio y la eficacia del Sistema de Gestién de la x
Calidad en la farmacia del hospital?
40| ;Se evalua si lo planificado se ha implementado de forma eficaz? X
41| ;Se evaliia la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestién de x
Calidad?
42 | ;La farmacia promueve la mejora continua de acuerdo con el Total x
Quality Management?

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir { ) No aplicable { )
lidador: Dra. B Flor Lidia

Apellidos y Nombres del juez
DNI: 26715381
Especialidad del validador: Dra en Mencion Ciencia de la Salud

13 de enero del 2025

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
*Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la dimension

Flor Lida Bustamante Fustamante
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Certificado de validacién de instrumento

N DIMENSIONES / items (VARIABLE INDEPENDIENTE): TOTAL QUALITY MANAGEMENT | © ertinencla’ | Relevancia® Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: LIDERAZGO Sl NO SI NO s1 NO

1 sLa alta direccion de la farmacia muestra liderazgo y compromiso en X X X
cuanto al Total Quality Management?

. ¢;La alta direccion de la farmacia promueve el enfoque a procesos? X X X

t] ;La alta direccion de la farmacia asegura que se tengan los recursos X x X
disponibles para el Total Quality Management?

e ¢La alta direccién de la farmacia comunica la importancia de gestién x X X
de calidad?

§ sLa alta direccion de la farmacia apoya diferentes roles, mostrando X X x
liderazgo en los procesos?

& ¢La alta direccion de la farmacia dirige constantemente al personal X x X
para cumplir con el objetivo del Total Quality Management?
DIMENSION 2: PLANIFICACION

i ¢(En la farmacia establece objetivos de calidad necesarios para
funciones y procesos para el Total Quality Management? X X X

8 ¢En la farmacia los objetivos de calidad son conformes con el
servicio? X X X

9 ;En la farmacia los objetivos de calidad son medibles? X X X

1o ¢(En la farmacia toda la informacién correspondiente a los objetivos de | x X X
calidad es documentada?

1t | ;Los objetivos de calidad de la farmacia se comunican en toda la x X X
empresa?

12| ;Los objetivos de calidad de la farmacia se actualizan cuando sea X
necesario?

13 ;Los objetivos de calidad de la farmacia son objeto de seguimiento? X
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DIMENSION 3: GESTION DE PERSONAS

14

¢La organizacién determina el personal necesario en farmacia para la
implementacién del sistema de gestion de calidad y asi mismo
operacién y control de los procesos?

4El personal de farmacia conoce los niveles de calidad proporcionados
por la organizacién (informacion relativa a reclamaciones, satisfaccién
de pacientes, etc.)?

;Existe una politica de recursos humanos en el drea de farmacia de la
organizacion?

;Considera que los empleados de farmacia poseen la cualificacién
dplima para el desempeiio de sus funciones?

¢;La organizacion realiza capacitaciones para mejorar la cualificacién
en el desempefio de sus funciones?

;Se hace una evaluacién de las competencias del personal de farmacia
y se ha dejado constancia de ello por escrito?

¢Se ha informado al personal de farmacia de su papel en el logro de la
calidad y de la importancia de su trabajo en dicho fin?

¢Los requisitos del drea de farmacia incluyen los especificados por el
empleado de farmacia?

¢Se realiza una evaluacion de la satisfaccion del trabajador de la
farmacia del hospital?

DIMENSION 4: GESTION DE PROCESOS

/Se determinan los procesos necesarios de la farmacia para el sistema
de gestion de calidad?

¢El hospital o la direccién determina las entradas y salidas esperadas
de todos los procesos de farmacia?

JEl hospital o la direccién determina secuencia e interaccién de los
procesos de farmacia para el servicio final?
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¢El hospital o la direccién determina y aplica criterios como
seguimiento e indicadores de desempefio para asegurar la buena
consecucion del servicio en farmacia?

¢La organizacién determina los recursos y la disponibilidad que son
necesarios para un eficaz servicio?

¢El'hospital o farmacia evalia los procesos para el aseguramiento de
buenos resultados?

¢La empresa implementa, de ser necesario, cualquier cambio para el
aseguramiento de buenos resultados en la farmacia?

30

¢La organizacién vela por la mejora de los procesos de farmacia y por
ende el Total Quality Management?

31

¢La organizacién mantiene y conserva en buenas condiciones la
informacién documentada necesaria para los procesos de farmacia?

DIMENSION 5: ENFOQUE EN EL PACIENTE

32

;El hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
necesario para atender al paciente?

33

;El hospital o farmacia hace revision antes de comprometerse con un
servicio, si se puede cumplir o no?

34

;El hospital o farmacia tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
de los servicios a ofrecer al paciente?

35

¢Los requisitos del drea de farmacia incluyen los especificados por el
paciente?

36

;Se realiza una evaluacion de la satisfaccion del paciente de la
farmacia del hospital?

DIMENSION 6: MEJORA CONTUNIA

37

;La farmacia del hospital determina qué necesita seguimiento y
medicién?

38

;La farmacia del hospital determina los métodos de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados
vilidos?
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3% | ;Se evaluia el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la X X
Calidad en la farmacia del hospital?
40| ;Se evaliia si lo planificado se ha implementado de forma eficaz? X X
4 ;Se evalia la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de
Calidad? X X
= ;La farmacia promueve la mejora continua de acuerdo con el Total
Quality Management? X X

Observaciones: SIHAY SUFICIENCIA,
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X ) Aplicable después de corregir () No aplicable ()
Apellidos y Nombres del juez validador: Mg/Dr. _ CANO PEREZ, CARLOS ALFREDO

DNI: 06062363

Especialidad del validador: _ DOCTOR EN FARMACIA Y BIOQUIMICA

___de del 2024

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es concisa, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

(,Ja;t/ﬂ/d. Camso %

Firma del experto Informante
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

991 42
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Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

vv COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
Uriversidad CIENTIFIC A
Norbert Wiener

CONSTANCLA DE APROBACION
Lima, 21 de febrero de 2023

Investigadoa)
Emerita Salazar Sdnchez
Elena Chivez Salazar

Exp. N":0212-2025

De mi consideracidn:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalud y APROBO los siguientes documentos:

* Protocolo titulado: “Evaluacion Total Quality Management en el drea de
Farmacia del Hospital Nacional P.N.P. Luis N. Sdenz en el afio 2024™ con fecha
02/02/2024.

El cual tiene como investigador principal al $r(a) Emerita Salazar Sinchez y Sr(a) Elena Chivez
Salazar.

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas pricticas éticas, el balance
riesga/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los
datos, entre olros.

El investigador deberd considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigeneia de la aprobacién es de dos afios (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

3. 51 aplica, la Renovacidn de aprobacion del proyecto de investigacidn deberd
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Alentamente,

ot > P
Raill Antanio Rojas Oriega
Presidente

Comité Institucional de Etica & Integridad Clantifica
UPRW

Av. Arequiga 4400 — Santa Bestriz
Universidsd Privads Morber Wiener
Tieléfomo: T-5545 anexo X200 el $R1-NH-E9E

Conreo: goppiie clicaiFuwisneredy pe
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Anexo 6: Formato de consentimiento informado

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener

Investigadores : SALAZAR SANCHEZ, EMERITA; CHAVEZ BAZALAR, ELENA HAYDEE

Titulo : EVALUACION TOTAL QUALITY MANAGEMENT EN EL AREA
FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL P.N.P. LUIS N. SAENZ EN EL ANO
2024

Propdsito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado:
“EVALUACION TOTAL QUALITY MANAGEMENT EN EL AREA FARMACIA DEL
HOSPITAL NACIONAL PN.P. LUIS N. SAENZ EN EL ANO 2024”. Este es un estudio
desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, FACULTAD DE
FARMACIA Y BIOQUIMICA, Escuela Académico Profesional de Farmacia y Bioquimica. El
proposito de este estudio es Evaluar el Total Quality Management en el drea de farmacia del
hospital nacional P.N.P. Luis N. Saenz en el aiio 2024.

Procedimientos:
Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

- La participacion en este estudio consistird en completar un cuestionario que evaluara el area
de farmacia del hospital nacional, pero teniendo en cuenta el Total Quality Management

- Laparticipacion en este estudio no tiene algiin costo para usted, y tampoco sera compensado
econdmicamente.

- Laencuesta puede demorar unos 15 minutos.

Riesgos:

Su participacion en el estudio no esta sujeto a ningun tipo de riesgo fisico o mental. El encuestador
dispone de lapiceros, 14piz, borrador y corrector en caso sean necesarios, a su vez siempre estara
atenta a cualquier consulta que desee hacerle.

La negacion de participar o de llenar el cuestionario no estard sujeto a ningln tipo de problema
legal o administrativo hacia su persona, recuerde que todo esto realizado con fines académicos y
de investigacion.

Beneficios:

Usted se beneficiara conociendo los resultados de la investigacion, si asi lo deseard, solo tiene que
ponerse en contacto con el encuestador que con gusto le hara llegar dichos resultados; solo debe
escribir al correo: meritasalazar3(@gmail.com

Debe saber que los resultados seran procesados de manera totalmente andnima, por lo que no se
expondra ningun tipo de caracteristica fisica (color de piel y fisionomia) o caracteristica mental
que pueda perjudicar su imagen como persona.

El procesamiento sera realizado de manera grupal asi que no se podra expondra sus resultados de
manera individual, muy independientemente de las respuestas que haya colocado dentro del
cuestionario.


mailto:meritasalazar3@gmail.com
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Costos e incentivos:
Usted no debera pagar nada por participar dentro de la investigacion. Igualmente, no recibira
ningln incentivo econémico a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Se guardard la informacidén mediante el uso de codigos y no con nombres. Los resultados de este
estudio serdn publicados, pero no se mostrara ninguna informaciéon que permita la identificacion
de Usted, sus respuestas y/o participacion. La informacion recolectada no sera expuesta ninguna
persona ajena al estudio.

Derechos del paciente:
Si usted se siente incomodo durante el desarrollo del cuestionario, podra retirarse de éste en
cualquier momento o indicar que no desea participar sin perjuicio alguno.

Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude en preguntar al encuestador.

Puede comunicarse con el Stra. SALAZAR SANCHEZ, EMERITA - +51 943 416 664; ELENA
HAYDEE CHAVEZ BAZALAR — 991733065 y/o al Comité que valido el presente estudio,
llamando a la Universidad Norbert Wiener, telf. 7065555 anexo 3285 o escribiendo al correo:
comité.etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si participo
en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que
puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este

consentimiento.

Participante
Nombres y Ap.:
yAap Investigadora
Nombres y Ap.: Emérita
Salazar Sanchez
DNI:

DNI: 45969797

Investigadora

Nombres y Ap.: Elena
Haydee Chavez Bazalar

DNI: 47223935


mailto:comité.etica@uwiener.edu.pe

Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

IR LR REF | epodionta Admamistiative con T SIGE MIN N°
Lt SANEOAD PFOLITAL 202%G240230 do 24N ARZ202% wlaconado a la
¢ AUMIRIN RN WY soledud do la 82 8 PHP SALAZAR SANCHEZ
Nartig Emérita y CHAVEZ BAZALAR Elana Haydeo
para renlizar Proyecto de Tess an el Hospital

Naconal PNP ‘Luis N Saenz”

DECRETO N°104- 2025-COMOPPOL/DIRSAPOL-SEC-OFAD-AREGEPSP.EI

Visto el expediente adminisirativo de la referencia,
cacienaco a la solicitud presentada por la 82 SPNP SALAZAR SANCHEZ
¢ MERITA y CHAVEZ BAZALAR Elena Haydee, quienes peticionan autornzaciéon
poaca aesarrollar Proyecto de Tesis en el Hospital Nacional PNP “Luis N. Saenz”,

1a optar el Titulo Profesional de Quimico Farmacéutico, PASE al sefior General
S PNP Ricardo Jesus TINOCO TEJADA, Director del Hospital Nacional PNP
Luis N. Saenz"”, con la finalidad de comunicarle que ésta Direccién AUTORIZA a
. S2 S PNP SALAZAR SANCHEZ, EMERITA y a CHAVEZ BAZALAR Elena
Haydee, realizar el Proyecto de Tesis titulado “EVALUACION TOTAL QUALITY
VANAGEMENT EN EL AREA DE FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL P.N.P.
LUIS N. SAENZ EN EL ANO 2024", sin costo para el Estado, con fines académicos
+ traves de la Universidad Privada Norbert Wiener, y tenga a bien disponer por
j4en corresponda, se brinden las facilidades necesarias para la aplicaciéon de
rsirumentos de invesligacion; asimismo que la Unidad de Docencia y Capacitacién
Jel HN PNP “LNS", dispondrd la supervisiébn y monitoreo de dicha actividad,
rtormanco de su resultado, debiendo comunicar a las administradas, que deberan
presentar una copia del estudio realizado al término de su investigacién,

Miraﬂores.1 ‘0 H“U 2025

PP
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Anexo 8: Informe del asesor de Turnitin

Reporte de similitud

MOMBRE DEL TRABAID AUTOR
TESIS FINAL.docx SALAZAR CHAVEZ

RECUENTO DE PALABRAS RECUEMTO DE CARACTERES
13743 Words 77895 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARD DEL ARCHIVO

82 Pages 2.3MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Apr 23,2025 9:09 AM GMT-5 Apr 23,2025 9:10 AM GMT-5

® 12% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

+ 9% Base de datos de Internet + 4% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 10% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico = Material citado

+ Material citado » Coincidencia baja (menos de 10 palabras)



Reporte de similitud

® 12% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

* 9% Base de datos de Internet » 4% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

* 10% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.uwiener.edu.pe

2%

Internet
Jeff Huarcaya-Victoria, Rosario Calle-Gonzales. "Influencia del sindro... 1%
Crossref ?
Universidad de San Martin de Porres on 2015-04-28 <1%
Submitted works ©
uwiener on 2024-05-02

<1%
Submitted works
Universidad Cesar Vallejo on 2023-08-04 <1%
Submitted works ©
uwiener on 2023-12-20

<1%
Submitted works
fdocuments.ec <1%
Internet
hdl.handle.net <1%

Internet

Descripcion general de fuentes


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/9175/T061_08159093_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://doi.org/10.1016/j.edumed.2020.01.006
https://fdocuments.ec/document/sandra-gmez-lvarez.html
https://hdl.handle.net/20.500.13053/8453
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