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RESUMEN

La indagacion estuvo centrada en la problemética sobre la gestion por
procesos Yy la productividad laboral en personal del &rea de farmacia. Objetivos:
Analizar como la gestién por procesos del area de farmacia afecta la productividad
laboral del personal técnico de un centro de salud. Metodologia: Este trabajo de
tipo basico, cualitativo, con disefio no experimental, fenomenoldgico; para recabar
la informacién se contd con una guia de entrevista y una grabadora; para ello se
conto con 4 participantes del &rea de farmacia de un centro de salud. Resultados:
la triangulacién de las categorias, la revision de los conceptos de gestion por
procesos y de productividad laboral, junto con las respuestas emitidas a través de
las entrevistas, permitieron el planteamiento de los resultados y la discusion de los
mismos. Conclusiones: La mejora de la gestidbn por procesos en un centro de
salud de Lima se refleja en una mayor comprension de procedimientos y roles, lo
gue impulsa la eficiencia y una mejor productividad laboral, minimiza errores y evita
duplicacion de esfuerzos. Esta comprension también aumenta la motivacion y el

compromiso del personal técnico al conectar sus funciones con el resultado final.

Palabras clave: Gestion por procesos, productividad laboral, salud



ABSTRACT

The research was focused on the problem of process management and labor
productivity in the pharmacy area. Objective: To analyze how process management
in the pharmacy area affects the labor productivity of the technical staff of a health
center. Methodology: This is a basic, qualitative, non-experimental,
phenomenological design; an interview guide and a tape recorder were used to
collect the information; 4 participants from the pharmacy area of a health center
were interviewed. Results: the triangulation of the categories, the review of the
concepts of management by processes and labor productivity, together with the
answers given through the interviews, allowed the results to be presented and
discussed. Conclusions: The improvement of process management in a health
center in Lima is reflected in a greater understanding of procedures and roles, which
boosts efficiency and better labor productivity, minimizes errors and avoids
duplication of efforts. This understanding also increases the motivation and

commitment of technical staff by connecting their roles to the final result.

Keywords: Process management, labor productivity, health



l. INTRODUCCION

La gestidn por procesos se ha convertido en un problema actual en el Peru debido
a diversas razones. En primer lugar, existe una falta de comprension generalizada
sobre la importancia y los beneficios de implementar una gestién por procesos
eficiente. Muchas organizaciones aun operan de manera tradicional, enfocandose
mas en las tareas individuales que en la vision global de los procesos. Esto conlleva
a una falta de coordinacién, duplicacién de esfuerzos y una menor productividad.
Igualmente se ha observado una carencia de capacitacion y formacién en gestiéon
por procesos, tanto a nivel educativo como en las empresas. Esto ha llevado a un
déficit en el conocimiento y las habilidades necesarias para implementar y gestionar

de manera efectiva los procesos organizacionales.

Segun Gonzalez et al. (2019), la adopcidén cada vez mas frecuente de un
enfoque basado en procesos, respaldado por excelentes estandares y modelos, se
ha convertido en una forma eficaz de gestionar las interrelaciones dentro de una
empresa, lo que a su vez contribuye a satisfacer las necesidades de las partes
interesadas. Sin embargo, alcanzar este enfoque en las organizaciones ha
presentados desafios debido al manejo de grandes volumenes de informacion, la
escasa implementacién de mecanismos para promover las interrelaciones y la falta
de agilidad para adaptarse a los cambios de entorno. Al mismo tiempo, se han
identificado nuevas herramientas mas adecuadas a las tecnologias y los modelos

de negocios actuales para mejorar el rendimiento empresarial.

Mufioz & Fernandez (2018), en una investigacion realizada en Chile, se
encontré que la implementacion de un procedimiento resulto ser un valioso aporte
practico para la gestidon de procesos en las universidades. Gracias a esto, se
lograron modificar las formas de actuacion diarias de los directivos y se obtuvo
informacion confiable mediante la evaluacion de los resultados mediante nuevos
indicadores de gestion por procesos. Se propusieron algunas mejoras para el
proceso, lo que permitid perfeccionar el desempefio tanto de la universidad de
Cienfuegos como para alcanzar los objetivos definidos y los indicadores

propuestos.



Cantero et al. (2021), segun el estudio realizado en la ciudad Holguin en la
isla de Cuba sobre gestién por procesos de una empresa comercializadora, dicha
gestion por procesos va adquiriendo gran relevancia dentro del medio ambiente
empresarial ya que hay mayor conciencia de los beneficios posibles a adquirir los
cuales aportan en la planificaciéon, control y mejora de la mision de toda
organizacion.

Por esta razon, para operar de eficazmente toda organizacién, estas tienen
la imperiosa necesidad de identificar y gestionar muchos procesos
interrelacionados entre si y con la capacidad de interactuar entre ellos. Estos
procesos resultan formar parte de la base de los modelos de gestion por procesos
en las organizaciones, asi como el componente mas relevante y extendido en la

gestion de toda empresa innovadora. Cantero et al., (2021).

Ortiz-Campillo et al. (2019) en Barranquilla, Colombia expresaron que los
fendmenos afectan la gestion por procesos y productividad laboral en los
establecimientos de salud; como componente importante de la productividad
laboral para lograr buenos resultados es el presupuesto. No tener talento humano
preparado reduce la productividad del desarrollo profesional de los trabajadores.
Asimismo, la ausencia de politicas institucionales para mantener las relaciones
personales en los empleadores genera un riesgo asociados a la reduccion de la
productividad, como consecuencia de la alta rotacion de personal, dificultades de
comunicacion, falta de entendimiento en los conflictos personales y retraso en el

cumplimiento de las metas genera reprocesos y dilata el logro de resultados.

Delgado Seclén & Calsina Miramira (2020), en Pera se llevé a cabo una
investigacion en una empresa especializada en la inspeccion, auditoria y
certificacion de alimentos, con el objetivo de evaluar el efecto de un modelo de
gestion por procesos en el rendimiento del area Agroalimentaria. debido a que se
encontré numerosas quejas, falta de procedimientos en la forma de trabajo y falta
de control en los materiales almacenados. Entre los resultados se pudo comprobar
gue la planificacion de los servicios impacta de forma positiva en la disminucién de
las quejas e incluso se logré esa reduccién mejorando el grado de percepcion del

consumidor hacia la empresa.



Segun Espinoza et al. (2020), en el Peru de la region presenta deficiencias
en la gestion de los procesos de los establecimientos de salud en la atencion
primaria, reduciendo la productividad laboral. Segun el Ministerio de Salud el 14%
de las instituciones de primer nivel tienen habilidades para la gestion, incluida la
planificacion, productividad y la gestion; 32% tiene infraestructura adecuada, 25%
tiene equipo adecuado y 29% posee recurso humano capacitado. Asimismo, los
principales problemas del establecimiento de salud son la escasez de recursos
humanos, insumos y medicamentos, infraestructura inadecuada y déficit de
presupuesto. Estos resultados brindan conocimientos utiles para los gestores de

salud que toman decisiones para mejorar la calidad de servicio.

Otra investigacion por Salazar & Torres (2020) se realizO en el area de
consultas generales del Banco de Credito del Pert que se encarga de la atencion
de llamadas y ofrecer facilidades a los clientes Se tuvo que emplear las fases de la
gestion por procesos a través de un mapa de procesos, inventario, ficha de
indicadores y manual de procesos para realizar un seguimiento y control de los
mismo y se contd con la participacion de 40 asesores. Al final del trabajo se pudo
mejorar la productividad del personal del area a través de la aplicacion de la gestion
por procesos.

En resumen, la gestiébn por procesos es un problema actual en el Peru
debido a la falta de comprension y conciencia sobre su importancia, la carencia de
capacitacion y formacion, asi como la resistencia al cambio arraigada en la cultura
organizacional. Abordar estos desafios requerira esfuerzos en la difusion de
conocimiento, la formacién de profesionales capacitados y la promocién de una
mentalidad abierta al cambio y la mejora continua.

A raiz de este planteamiento de la realidad probleméatica, se decide proponer
la pregunta del problema general: ¢ De qué manera la gestion por procesos del area
de farmacia afecta la productividad laboral del personal del &rea de farmacia de un
centro de salud de Lima — 20237

A continuacion, se plantean los problemas especificos:

¢.De qué manera la comprension de gestion por procesos afecta la
productividad laboral del personal del area de farmacia de un centro de salud de
Lima-2023?



¢De qué manera el disefio de gestibn por procesos influye en la
productividad laboral del personal del area de farmacia de un centro de salud de
Lima — 20237

¢De qué manera la mejora de gestion por procesos contribuye en la
productividad laboral del personal del area de farmacia de un centro de salud de
Lima — 20237

Desde el punto de vista de la justificacion tedrica, la investigacion se
fundamenta en marco tedrico sélido que busca comprender en profundidad la
relacién entre ambos conceptos. La gestion por procesos se enmarca en la teoria
de la administracion y se basa en la premisa de que una eficiente coordinacion y
optimizacion de los procesos organizacionales conduce a un aumento en la
productividad laboral. Adicionalmente, se hacen uso de teorias de la motivacion y
satisfaccion en el trabajo para analizar como la gestion por procesos afecta la
motivacion de los empleados y su nivel de productividad. Asimismo, se explora
conceptos relacionados ala calidad y mejora continua para contribuir con el analisis
de la gestion por procesos y su repercusion en la excelencia operativa y la eficacia

laboral.

Respecto a la justificacion metodolégica, siendo una investigacion de
enfoque cualitativo estuvo basado en entrevistas que fueron llevadas a cabo al
personal técnico de farmacia con el objetivo de poder conseguir perspectivas
diferentes, detalladas, experiencias y percepciones de los entrevistados en relacion
a la gestion por procesos y su vinculacién con la productividad laboral. Fue
empleada una guia de preguntas semiestructuradas para dar un orden a la
entrevista. El analisis de los datos cualitativos se realizara a través de un enfoque
de analisis tematico, identificando patrones, categorias y relaciones significativas
en los datos obtenidos, hasta que se alcance la comprensién enriquecedora de los
temas tratados.

En cuanto a la justificacion practica, ya que mediante el analisis en
profundidad de las practicas de gestion por procesos y su influencia en la
productividad laboral, esta investigacion proporciona a las empresas una

comprension de las estrategias y enfoques mas efectivos para mejorar su



rendimiento. Los hallazgos identifican las mejores précticas de gestion por procesos
y brindan las herramientas necesarias para optimizar los flujos de trabajo, la
coordinacion de tareas y la comunicacion interna. Ademas, profundiza en la
comprensién de los factores que influyen en la productividad laboral y cémo la
gestion por procesos puede potenciarla. Asi, brinda las recomendaciones préacticas

gue ayuden a mejorar su desempefio y obtener una ventaja competitiva sostenible.

Sobre la justificacién social, radica en el impacto de la gestion por procesos
en la productividad laboral; contribuye a mejorar las condiciones de trabajo y el
bienestar de los empleados. Al identificar practicas eficientes de gestion por
procesos, se puede eliminar ineficiencias y obstaculos en el flujo de trabajo, lo que
podria reducir el estrés laboral y mejorar la calidad de vida de los trabajadores. Al
optimizar la productividad, las empresas logran un crecimiento sostenible y generan
mayores oportunidades de empleo. Esta investigacion también puede tener
implicaciones para la sociedad en general al fomentar una cultura organizacional
basada en la eficiencia y la mejora continua, lo que podria tener un impacto positivo

en la economia y en la competitividad del pais.

En esta parte se va a plantear el objetivo general: Analizar como la gestion
por procesos del area de farmacia afecta la productividad laboral del personal del
area de farmacia de un centro de salud de Lima - 2023.

A partir de este objetivo se van a presentar los objetivos especificos:
Describir la forma en que la comprension de gestion por procesos afecta la
productividad laboral del personal. Describe la forma en que el disefio de gestion
por procesos influye en la productividad laboral del personal. Describe la forma en
gue la mejora de gestién por proceso contribuye en la productividad laboral del

personal.



Il. MARCO TEORICO

Se llevo a cabo a través de la recopilacidon de investigaciones previas en una
base de antecedentes, que se presentan en relacion al problema de investigacion.

Katovich & Maia (2018) este estudio analiza la relacion entre la dinAmica de
la productividad laboral y los salarios en Brasil de 1996 a 2014, y adopta una
perspectiva sectorial para dar cuenta de las tendencias divergentes entre los
sectores econémicos. Los andlisis se basan en datos agrupados extraidos de las
Cuentas Nacionales y la Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios, y se
estiman modelos de datos jerarquicos para evaluar los impactos de los factores a
nivel estatal y sectorial en los salarios de los individuos. Los resultados indican que
la productividad esta asociada con los niveles salariales para todos los sectores
econdmicos, pero que factores institucionales como la formalizacion laboral y el

salario minimo ejercen impactos igualmente significativos.

Costa et al. (2019) identificaron los procesos empresariales clave que forman
parte de la estructura organizativa de los bufetes de abogados. Se agruparon los
procesos en cuatro procesos clave (desarrollo de vision y estrategia, mercado de
servicios, distribucion de productos y servicios y gestion del servicio al cliente). Se
identificaron seis categorias de procesos de apoyo: gestion de tecnologias de la
informacion, de recursos financieros, adquisicion, construccién y de propiedades,
salud y seguridad medioambiental, de relaciones externas y del conocimiento,
mejora y cambio. Se proporciona mayor satisfaccion al cliente constituye el principal
factor para que las oficinas mapeen sus procesos y se dio menos importancia a la

reduccion de costes de productos y servicios y a la mejora de la calidad.

Toledo et al. (2023), objetivos del articulo: analizar el uso de practicas de
gestion de procesos y cultura de seguridad en los servicios de radioterapia y su
impacto en la calidad de la atencion al paciente y la seguridad. Originalidad: los
procesos de radioterapia requieren controles y deben desarrollarse en un ambiente
con seguridad. Sin embargo, a pesar de las practicas necesarias, hay pocos
estudios que analicen su implementacion e impactos. Método de investigacion: se

realiz6 una encuesta y los datos se analizaron mediante estadistica descriptiva y



SEM-PLS. Principales resultados: Las practicas de gestion de procesos y la cultura
de la seguridad se han utilizado en respuesta al entorno competitivo y a las

directrices normativas.

El estudio de Toledo et al. (2023) confirmo el impacto positivo del uso de la
cultura de la seguridad y las practicas de gestion de procesos. Implicaciones para
la teoria y la practica: El apoyo de la direccion a la promocion de las précticas de
gestibn y mejora y la cultura de la seguridad, junto con el uso de mapas de
procesos, la retroalimentacion en respuesta a los informes de incidentes, las
encuestas de satisfaccion de los pacientes y las encuestas de satisfaccion de los
pacientes y el trabajo en equipo contribuye a la calidad de la atencion y a la
seguridad. Estas préacticas pueden priorizarse para ser desplegadas por los

gestores y en modelos tedricos.

Chernopyatov Aleksandr (2018) buscaron examinar la eficiencia del trabajo
y su impacto en la economia del pais. Se presentan diferentes perspectivas y
opiniones de diversos autores sobre la productividad laboral. Segun ellos, las
agencias gubernamentales y privadas en Rusia muestran una productividad laboral
real menos que la de los paises G7. Este estudio resulta relevante en el contexto
econdmico actual y en relacion a la libertad de expresion, que no siempre se vincula
con la imparcialidad y la consideracion adecuada. Lo que hace esta investigacion
innovadora es presentar datos concretos sobre la productividad laboral real en

comparacion con otras estadisticas previas propuestas.

Nassif et al., (2017), en el periodo 2000-2008, mientras que el crecimiento
medio del PIB real en Brasil fue del 3,7 por ciento anual, la productividad laboral en
la industria manufacturera tuvo una variacion negativa. Sin embargo, segun la ley
de Kaldor-Verdoorn, lo contrario también podria ser cierto: las bajas tasas de
crecimiento de la productividad laboral en Brasil podrian ser un efecto de las bajas
tasas de crecimiento del PIB real. Basandonos en los supuestos kaldorianos,
realizamos una regresion del cambio en la productividad laboral de 21 industrias

manufactureras brasilefias sobre tres variables principales: el PIB real (que captura



la ley de Kaldor-Verdoorn), la relacion inversion bruta/valor afiadido y la innovacion
tecnoldgica. Los resultados confirmaron la validez de la ley de Kaldor-Verdoorn.

Mahamid (2020) realizaron un estudio cuyos objetivos fueron: (1) identificar
los factores que afectan a la productividad de la mano de obra en la construccion,
(2) identificar las causas de los reprocesos en los proyectos de construccion, (3)
abordar la relacion entre la productividad de la mano de obra y los reprocesos
utilizando un andlisis de regresioén basado en datos recogidos de proyectos de
construccién ejecutados en Palestina.

En este estudio de Mahamid (2020), se siguio los siguientes pasos: (1)
Encuesta por cuestionario - etapa 1: se llevé a cabo una encuesta por cuestionario
para identificar los principales factores que afectan a la productividad laboral y las
principales causas de retrabajo en las obras de construccion, (2) Encuesta por
cuestionario - etapa 2: tras identificar las causas significativas de retrabajo mediante
el andlisis factorial, se realiz0 una encuesta por cuestionario para abordar el
impacto de estas causas significativas en la productividad laboral, (3) Modelos de
prediccidon: Los datos recogidos en 40 proyectos de construccion de edificios se
utilizaron para establecer los modelos de regresion que describen la relacion entre
el retrabajo y la productividad laboral en las obras de construccion.

El andlisis llego a la conclusion de que los principales factores que impactan
la productividad laboral son la inexperiencia del personal empleado, los retrasos en
los pagos, los reprocesos debidos a errores de la mano de obra, la falta de
experiencia del supervisor y la escasez de materiales. El estudio también concluy6
gue las cinco principales causas de retrabajo en los proyectos de construccion son:
falta de cualificacién de la mano de obra, incumplimiento de las especificaciones,
frecuentes 6rdenes de cambio, planificacion inadecuada del trabajo y coordinacion

e integraciéon inadecuadas.

Llanes et al. (2019), el propésito de este trabajo fue defender el enfoque de
integracion basado en procesos integrados para transformar la gestion por
procesos en una gestion totalmente integrada, dentro del ambito de los sistemas
integrados normalizados. A través del analisis realizado por los autores, se
establece la definicidbn de la gestion integrada por procesos y se destacan las

interrelaciones y diferencias clave entre este enfoque y la gestion por proceso



convencionales. Como resultado final, se concluye que el enfoque de integracion
basado en procesos integrados facilita la administracion de requisitos unificados, la
identificacion de interacciones y el manejo de las areas problematicas.

Carlos (2019), el objetivo es describir y analizar investigaciones previas
acerca de la aplicacién del enfoque de procesos en organizaciones ha arrojado
resultados variados .Se ha encontrado que la conceptualizacién del enfoque de
procesos no es uniforme y las conclusiones que sugieren que identificar los
procesos se simplifica cuando se siguen cinco principios fundamentales : 1)Aclarar
los alcances de accion de los procesos para una conceptualizacion mas clara; 2)
Utilizar una representacion grafica adecuada para comunicar eficazmente el
enfoque de procesos, organizando los subprocesos segun sus categorias
estratégicas, operativas y de apoyo; 3) Evaluar la eficiencia del enfoque a través de
la creacion de valor por parte de los subprocesos, garantizando que el uso incluya

las cuatro etapas del ciclo Deming.

Ruiz et al. (2020), en el estudio se examinaron aspectos histéricos y tedricos
vinculados a la gestion por procesos, resaltando las ventajas de su implementacion
para mejorar la direccion de las empresas. Se necesito un analisis de diversas
definiciones del término, lo que evidencia identificar las regulares que lo definieron.
Ademas, se destacaran aspectos teoricos relacionados con esta forma de gestion

empresarial.

Alccamari & Cuba (2019), tuvo como objetivo general establecer la
asociacion entre gestion de procesos y la productividad laboral en el sector
heladero en Arequipa en el 2018. Participaron una poblacién que este compuesto
por 60 colaboradores, y la informacion se recolecto a través de un cuestionario de
30 preguntas para obtener informacion de las variables de este estudio. Uno de los
principales hallazgos fue la existencia de una fuerte conexion entre la gestion de

procesos y la productividad laboral.

Cieza (2019), la gestion por procesos realiza un papel esencial en el éptimo

desarrollo de las actividades de cualquier entidad social. Por esta razon, la



administracion de la calidad lo considera como uno de los aspectos fundamentales
para lograr mayor eficiencia, incrementar la productividad y caminar con éxito hacia
la obtenciébn de una ventaja competitiva en el entorno globalizado actual. La
investigacion busco el disefio e implementacién a corto plazo de un sistema de
gestion por procesos que ayude a conseguir la productividad y la competitividad al
buscar reducir los tiempos de fabricacién de sus productos debido a la existencia
de largos periodos inactivo. Para lograrlos, se llevd a cabo un diagrama de
produccién de procesos con el propésito de identificar los procesos criticos.

Advincula (2019), el propoésito de la tesis fue analizar el impacto de la gestién
por procesos en la productividad de la empresa mecatrénica & control SAC. Se
baso en la teoria cientifica del fordismo, presentada por Henry Ford, que sugiere
gue, mediante el uso adecuado de maquinaria y una gestion eficiente de las

actividades, es posible aumentar la productividad.

Robledo et al.(2018) describe que la gestidn por procesos es un enfoque
basado en la medicion y el analisis de como se viene desempefiando los procesos
en las operaciones de las organizaciones, incluyendo el proceso de planificacion y

de alineamiento.

De acuerdo a Marin & Perez (2021), sobre la gestion por procesos menciona
que es “una estrategia clave para fortalecer la dinamica estructural y funcional de

redes de cooperacion en contextos intersectoriales”.

En cuanto a Bravo (2018), menciona que se trata de una disciplina de gestion
ayuda a la direccién de la empresa a la identificacion, representacion, disefio,
formalizacién, control, mejora y aumento de la productividad de los procesos
organizativos, con el objetivo de obtener la confianza del cliente. La estrategia de
la organizacién proporciona las definiciones requeridas en un entorno de
participacion activa por parte de todos sus miembros, donde los expertos en
procesos actuan como facilitadores.

En un estudio realizado por Fedulova et al. (2019), que habla sobre los

principales propésitos del crecimiento de la productividad laboral como fundamento
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del desarrollo economico sostenible en Rusia. Se identifica los principales
indicadores de la productividad para implementar un proyecto nacional. Estos
indicadores reflejan la eficacia de la economia en la Federacion; por esta razén el
incremento de la productividad laboral viene a ser una prioridad dentro de los
objetivos nacionales.

El Ministerio de Economia y Finanzas del Peru, a través de la Resolucion
Ministerial N. °048-2020-EF/41, se establece que la gestidon por procesos es una
metodologia que abarca la planificacion, organizacién, direccién y control de las
actividades laborales de forma transversa y secuencial en distintas unidades de la
organizacion. Su objetivo es contribuir al cumplimiento de las necesidades y
expectativas de la ciudadania, asi como el logro de los objetivos institucionales
Ministerio de Economia y Finanzas (2020).

Maldonado (2018), sugiere que el marco organizativo Optimo esta
conformado por la gestion de procesos, con el propésito de elaborar planes que
permitan utilizar los recursos de manera eficiente, optimizar los gastos y buscar
mejoras continuas. Es importante tomar decisiones basadas en la agrupacion de
procesos para mantener la estabilidad de la empresa, pero siempre considerando
el interés general y lineal. La administracion funcional esta vinculada con la gestion
de procesos, y para alcanzar este objetivo, es crucial designar responsables para
cada etapa con el propésito de crear valor para el cliente y satisfacer sus
necesidades. Esta herramienta permite que los empleados realicen sus actividades
de manera Optima, ya que aquellos que estan a cargo de un mismo proceso

trabajan siguiendo los procedimientos establecidos.

Para Aroni (2019), la organizacién y consistencia son acciones de gran
importancia para las empresas y se necesita establecer un orden a través de la
gestion por procesos. Esta metodologia resulta altamente efectiva, ya que define
las acciones a tomar los trabajadores con eficiencia, considerando las necesidades
y requisitos de los clientes y las expectativas de los empleados. Es fundamental
gue la Alta Direccion de las instituciones publicas implemente la gestion por
procesos en sus empresas para acelerar procesos, fortalecer competencias de los

trabajadores y funcionarios en todos los niveles de gobierno, y demostrar resultados
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en el menor tiempo posible, considerando siempre la satisfaccion de los usuarios

al recibir bienes y servicios de calidad.

Para Pérez (2018), Agudelo Pulido et al. (2020) plantea que la gestion por
procesos se clasifica en los siguientes: El procesos estratégicos que son
responsables de establecer e implementar las estrategias y objetivos de la
institucion. Proporcionan directrices y limites de accién al resto de los procesos, y
tienen un papel importante en la vision de la organizacion. Asimismo, establecen la
orientacién que deben seguir los procesos operativos o misionales de acuerdo con
la cadena de valor de la organizacion, los cuales dependen de los procesos de
apoyo o soporte para alcanzar sus metas. Estos procesos transversales tienen un
alcance que abarca toda la organizacion y se relacionan con el entorno, la
formulacion de politicas y estrategias, y deben estar alineados con la mision, vision,
objetivos y valores institucionales. Asimismo, estan vinculados a la planificacion
estratégica de la organizacion, definiendo las metas principales a alcanzar y los
recursos asignados para lograrlos.

También estd el procesos misionales u operativos que tienen la
responsabilidad de abarcar todos los requisitos y necesidades de la poblacion o
destinatarios de los bienes y servicios. Su objetivo principal es satisfacer estas
necesidades y afadir valor a través de acciones relacionadas con la cadena de
valor. Estos procesos constituyen la secuencia de actividades que generan valor
en el servicio y tienen un impacto directo en la satisfaccion del usuario. Se
encuentran estrechamente vinculados con los procesos misionales/operativos de
las instituciones del sector publico, incluyendo los servicios directos, y tienen
relacion con otros procesos estratégicos y de soporte. Se identifican como los
procesos esenciales de produccidn de bienes y servicios en la cadena de valor, los
cuales también son conocidos como Procesos de Realizacion, Clave o Core
Business. Estos procesos estan estrechamente relacionados con la misién de la
empresa y brindan soluciones a las necesidades y expectativas de la poblacién, lo

gue los convierte en componentes de gran importancia.

Por ultimo, se encuentra el proceso de apoyo o soporte, el cual incluye las

actividades necesarias para asegurar el adecuado funcionamiento de los procesos
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operativos y estratégicos. Se encargan de coordinar el desarrollo y ciclo de vida de
las actividades presentes en los procesos principales de la organizacién y el
negocio. Estos procesos también pueden ser de naturaleza transversal, lo que
significa que contribuyen al logro de objetivos en diferentes areas del proyecto o la
empresa. Las actividades que se llevan a cabo en los procesos de soporte tienen
como objetivo respaldar y asistir a otros procesos que desempefan funciones
especializadas. Estos procesos brindan apoyo y facilitan el desarrollo de los
procesos clave de la organizacion, generando valor afiadido para el usuario interno

y contribuyendo al logro de los procesos misionales y estratégicos.

Asimismo, Chiavenato (2020) indica que la productividad se centra en los
resultados y no en la gestion de diferentes recursos. Se define como la medida de
la relacion entre el producto obtenido, es decir, el resultado o la produccion, y los
recursos utilizados para lograrlo. En el caso de los recursos humanos, la
productividad del trabajo se calcula al dividir la produccion entre el tiempo empleado
en llevarla a cabo. La productividad del trabajo humano esta influenciada por el
esfuerzo realizado, la utilizacion de métodos racionales y, sobre todo, el interés y

la motivacion de las personas.

Al respecto, Judge & Robbins (2019) menciona que la productividad es el
nivel mas alto de andlisis en el comportamiento de una organizacion y que una
empresa es considerada productiva cuando alcanza sus metas al convertir los
insumos en productos con el menos costo posible. Por lo tanto, la productividad
depende tanto de la eficacia como de la eficiencia. En el caso de una empresa de
negocios, se considera eficaz cuando logra alcanzar sus metas de ventas o cuota
de mercado, pero la productividad también implica lograr esas metas de manera
eficiente. Mientras Robbins sostiene que la productividad requiere ambas
caracteristicas, Jone argumenta que el rendimiento laboral se logra mediante la

combinacion de eficiencia y eficacia.
También Guillermo (2018) menciona que la productividad laboral esta

relacionada directamente con la satisfaccién del empleado, ya que cuando realiza

un buen trabajo, experimenta satisfaccion personal. Las empresas que cuentan con
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empleados satisfechos tienden a ser mas efectivos. Ademas, algunos estudios se
enfocan mas en los empleados que en las empresas, aportan que la productividad
de un empleado se relaciona con su rendimiento. Desde una perspectiva sistémica,
un trabajador es considerado productivo cuando desempefia su labor utilizando los
recursos adecuados dentro de un periodo determinado, con el objetivo de obtener

la mayor cantidad de productos o resultados.

Segun Callata & Gonzales (2017), indica que la productividad laboral se
refiere a la utilizacion eficiente de la menos cantidad de recursos para obtener
productos y servicios de alta calidad dentro de un periodo especifico. De esta
manera, las personas dependen en gran medida de las empresas para satisfacer
sus necesidades, y a su vez, las empresas dependen de las personas para lograr

sus obijetivos.

Para Pizarro (2017), la productividad laboral se logra de manera eficiente al
considerar la relacion directa entre el esfuerzo empleado, el nivel de interésy, sobre
todo, la motivacion de cada empleado. Esto permite mejorar y alcanzar con éxito

los objetivos establecidos en la empresa.

Para Damioli et al. (2021) menciona que diversas teorias economicas
vaticinan un efecto positivo en la productividad a raiz de los cambios tecnoldgicos.
La productividad laboral ha sido lenta en los paises avanzados tanto que la llegada
de la inteligencia artificial comenzé a sembrar esperanzas en revertir estas

situaciones para revitalizar las economias.

Kazekami (2020), en su estudio sobre mecanismos para mejorar la
productividad laboral al desarrollar el teletrabajo, sefiala que unas horas de trabajo
incrementa la productividad laboral de los trabajadores, pero cuando esas horas
son largas, el efecto es contrario ya que decrece la productividad. Asimismo, en
Indonesia, segun (Baharim et al., 2020) encontré la importancia del capital humano
en la productividad laboral. En Turquia, también se encontré que la aptitud
econdmica impacta de manera positiva en la productividad laboral de las regiones

en el sector industrial, segin Ozguizel (2020).
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Para Motta (2020) sefiala que la productividad laboral en paises emergentes
es baja, lo cual impacta al crecimiento de las pequefias y medianas empresas. Se
observé que la productividad laboral fue baja en aquellas cuyas solicitudes de
crédito llegaron a ser rechazadas. En comparacion con aquellos créditos aprobados
donde la productividad fue alta. Otro estudio realizado (Matsumoto, 2019) mostré
una interesante relacion entre los efectos del cambio climéatico en las actividades

del futuro a través de los cambios realizados en la productividad laboral.

Finalmente, el estudio realizado por Bellet et al. (2023), donde se establece
la asociacién entre el afecto positivo y la productividad laboral. Se recopild
informacién que pudo evidenciar el efecto positivo en ventas, generando cambios

en la productividad, es decir que realizan mas ventas.
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion
El trabajo de investigacion es de tipo basico para Naupas et al. (2018), porque se
basan en los resultados de la investigacion de las ciencias naturales y sociales, se
formulan problemas de trabajo para resolver los problemas de la vida social de la
comunidad. Ademas, el trabajo de investigacion se realiz6 con un enfoque

cualitativo aplicando la teoria fundamentada.

Asimismo, para Herndndez-Sampieri & Mendoza (2018), el enfoque cualitativo de
tal forma que permite comprender los fendmenos, explorandolos desde la
perspectiva de los participantes en su ambiente natural y en relacion con el
contexto. Su proposito es examinar la forma en que ciertos individuos perciben y
experimentan, profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones vy

significados.

3.1.2 Disefio de investigacion
El disefio de este estudio es fenomenoldgico, para Hernandez-Sampieri & Mendoza
(2018), el enfoque de este estudio es cualitativo, lo que significa que se centra en
comprender y describir las experiencias de los participantes de manera detallada y
contextualizada. A través de la recopilacion de datos cualitativos, como las
entrevistas, se espera obtener una vision mas completa y rica de los fendbmenos

estudiados.

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Se puede definir como el conjunto de ideas y criterios desarrollados durante el
estudio, presentados por el autor de la investigacion con el fin de establecer los
resultados especificos del objeto de estudio. En este sentido, el analisis de las
teorias implica identificar patrones recurrentes en las categorias. En resumen, las
categorias se convierten en el fundamento que respalda las conclusiones obtenidas

a través del estudio del problema Hernandez et al. (2014).
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3.3 Escenario de estudio

El lugar de los estudios se desarroll6 en el area de Farmacia del centro de salud.
Se describe las caracteristicas del ambiente fisico ubicado en el distrito San Juan
de Lurigancho, en los ambientes de Farmacia donde se planifica, estima el
abastecimiento, donde se distribuyen y se realiza la dispensacion de los

medicamentos.

3.4 Participantes:

En el estudio se consideraron como sujetos de estudio a 4 trabajadores técnicos en
farmacia que intervinieron en el trabajo de investigacion y los cuales fueron fuente
de donde se obtuvo informacién a través de la entrevista. Los trabajadores fueron
mujeres y se identifican con los siguientes codigos: TFS1, TFM2, TFYE3, TFY4.

Para Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), para garantizar la representatividad
de los resultados obtenidos, se seleccionard una muestra de participantes que
represente a la poblacion de estudio. La muestra se selecciona de manera
estadistica, utilizando métodos y técnicas apropiadas para garantizar que los
participantes sean representativos de la poblacion en términos de caracteristicas
relevantes para la investigacion. Es importante destacar que la calidad y la validez
de los resultados dependen de la adecuada seleccion y representatividad de la

muestra, asi como de la rigurosidad en la recoleccion y andlisis de los datos.

Tabla 1
Codificacion de participantes
Participante Género Cargo cédigo
1 F Técnico farmacia TFS1
2 F Técnico farmacia TFM2
3 F Técnico farmacia TFYES3
4 F Técnico farmacia TFY4
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica parala recoleccion de datos se utilizo la entrevista, segun Vargas (2012),
el tamafio de la muestra puede no ser relevante debido a que el objetivo principal
es la profundizacién en la comprension del problema a través de las experiencias
individuales y la obtencion de informacion detallada.

El enfoque cualitativo busca captar la diversidad y la complejidad de las
perspectivas y vivencias de los participantes, y no se basa en la generalizacion
estadistica tipica de los estudios cualitativos. La entrevista se llevé a cabo utilizando
una Guia de Entrevista semiestructurada que incluy6 4 categorias y 21 preguntas
abiertas para identificar concepciones y percepciones con el objetivo de obtener
informacion reveladora. Cada entrevista se fue estructurando de manera paralela

al proceso de investigacion.

Tabla 2

Técnicas e instrumentos

Técnicas Instrumentos
Entrevista en Profundidad Guia de Entrevista/grabadora
Evidencia Fotografica Fotografias Mate 20 Smartphone
Analisis documental Guia de analisis documental

3.6 Procedimientos

Estos procedimientos para recolectar informacion se refieren al conjunto de reglas
y pautas a utilizar para guiar las actividades hacia la obtencion de la informacién
gue se requiere Carrasco (2006). En este sentido, los procedimientos realizados
para este estudio fueron: Se solicitd de manera formal a los directivos de la empresa
el correspondiente permiso para proceder con la recoleccion de datos. 2) Luego se
procedio a coordinar la hora y lugar adecuado para llevar a cabo las entrevistas con
el personal. 3) Después de las entrevistas, estas fueron tipeadas para tenerlas en
documentos fisicos para posteriormente entregar al analista de quien fue obtenidos
los resultados. 4) Los resultados obtenidos fueron incorporados en el trabajo con el

fin de respaldar las posteriores conclusiones y recomendaciones.
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3.7 Rigor cientifico

Hernandez et al., (2014) El rigor cientifico se evalia mediante criterios que permiten

determinar la necesidad, confiabilidad y ventaja metodoldgica del estudio. Estos

criterios se aplican tanto en el procesamiento como en los resultados de la

investigacion.

En este sentido, los pardmetros que instituyen el rigor cientifico estan constituidos

por la dependencia, credibilidad, confiabilidad, y transferibilidad.

Dependencia. En la investigacion se evidencia este criterio al explicar
previamente a los entrevistados el objetivo de la investigacion, brindandoles una
comprensién clara de lo que se busca lograr. Ademas, se estructuraron las
categorias de estudio en respuesta a los objetivos planteados, evitando la
saturacion de categorias.

Credibilidad. En la investigacién se cumple con este criterio al incluir toda la
informacion recopilada, sin omitir ni excluir datos que contradigan los supuestos
planteados en el estudio. Asimismo, se foment6 que los participantes tuvieran
opiniones propias sin influir en sus puntos de vista durante las entrevistas ni en
la interpretacién de la informacion. Esto se hizo con el objetivo de obtener
resultados que sean coherentes con la realidad del escenario de estudio.
Confiabilidad. En la investigacion se cumple con este criterio al solicitar
autorizacion a la institucion para aplicar el instrumento de recoleccion de datos.
Ademas, se demuestra a través del consentimiento informado obtenido de cada
participante, quienes dieron su conformidad para participar en el estudio.
Transferibilidad. Es importante tener en cuenta que en las investigaciones
cualitativas no se puede transferir completamente los resultados a otros
escenarios, ya que no existen escenarios idénticos y las actitudes y
pensamientos de las unidades de analisis pueden variar. Por lo tanto, solo es

posible una transferencia parcial de los resultados.

3.8 Método de analisis de datos

El andlisis de la informacion obtenida fue procesado teniendo en cuenta el
método de triangulacion; para ello se cre6 una matriz en la cual se almacenaron

las respuestas de los participantes que fueron extraidas de las grabaciones que
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se hicieron durante la entrevista. Se desarrollo la triangulacion lo que implica la
utilizacion de diversas estrategias que permiten comprender un determinado
fendmeno; esto da la oportunidad de poder realizar interpretaciones de una
realidad compleja que finalmente llevan a formular nuevas alternativas de

interpretacion de los hechos investigados. Aguilar & Barroso, (2015)

Segun(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) se refiere a que la investigacion
cualitativa es importante en este contexto porque permite recolectar
informacion formal e informal, o que nos permite reflexionar sobre ellos, luego
secuenciar las historias y poder transcribirlas, que luego seran codificadas,
agrupando categorias. en temas generales e identificar las categorias mas
importantes de fendbmenos, que posteriormente se asocian con clasificaciones

de formas tedricas que describen el cambio en general.

3.7 Aspectos éticos

Se siguio6 las normas y directrices de la institucion o universidad, se garantizé
la confidencialidad de los resultados obtenidos durante el estudio y se
mantuvieron en secreto los datos de los participantes, utilizandolos unicamente
con fines informativos internos de la empresa. Ademas, se realizd una
declaracion de la autenticidad de los datos mencionados en la investigacion.
Asimismo, se citaron todos los autores y referencias utilizados en el estudio,

respetando los derechos de propiedad intelectual correspondientes.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Figura 1
Diagrama de flujo Gestion por Procesos y Productividad Laboral en Personal del

Area de Farmacia de un Centro de Salud.

Significaciones de los

Productividad Significaciones problemas de sal_u,d Significaciones
laboral ligadas a gestion mental de la gestion ligadas a factores

DOr Procesos Plr (Pl et Grupales
productividad
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Figura 2

Productividad laboral

@‘ctividad

laboral

Descripcion de la labor cotidiana

Las informantes TFS1, TFYE2 y TFYU4 consideran que su trabajo en
general suele ser rutinaria, cuidando de que la atencion a los usuarios sea eficiente,
ademas, teniendo presente que al entregar la medicacion recetada por el médico
tratante se debe verificar para evitar algun contratiempo; al respecto, si existe, algun
error se comunica inmediatamente al médico tratante para solucionar el impase. Al
respecto, TFM2 agrega previamente a la atencidn de los pacientes se realiza una
verificacion del stock de medicamentos con los que se cuenta y a partir de esto se
informa al jefe inmediato cuando se requiere de medicamentos que no hay en
existencia; es importante resaltar que “la dispensacion con la receta digitalizada

nos brinda una buena atencion”.

“Pacientes cronicos que reciben recetas por tres meses, pero la entrega es

de manera mensual’
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“A veces no contamos con stock, pero se solicita su numero telefonico para

informar cuando el medicamento ingrese”

Se asemeja al autor Hernandez-Sampieri & Mendoza, (2018) Cuidar de los
pacientes de forma rutinaria en los establecimiento farmacéuticas, en muchos
casos los pacientes necesitan su tratamiento completo por los meses que indica su
médico tratante, pero en algunos casos el abastecimiento de medicamentos que se
ingresa tiene una duracion de 45 dias, la cual se le brinda de manera mensual
generando reclamos por parte de los pacientes indicando el gasto de sus pasajes

y el tiempo.

Desempefio laboral

Con respecto al desempeiio laboral las participantes TFS, TFM, TFYE Y
TFYU coinciden con sus apreciaciones en lo referente a la supervision que reciben
del quimico farmacéutico; estas dependen de las circunstancias; asi como la
dolencia que tenga el paciente; al respecto indican: “Siempre y cuando se presente
dudas que no esta a mi alcance, solicito su apoyo del quimico farmacéutico en el
momento indicado”. Ademas, la recetas siempre van de acuerdo a la informacion
gue se recibe; en funcion de ellas, los pacientes reciben consejos para utilizar de
manera adecuada la medicacion que se le da; es por ello, que TFM y TFYU
enfatizan que “En farmacia toda dispensacion es con receta médica, las dudas que
se me presente requiero el apoyo de mi jefe inmediato, pero al preguntar el paciente

sobre un medicamento, brindo informacién de mis conocimientos”.

En la entrevista, se destaca la relacion que existe entre los farmacéuticos y
los expertos en la verificacion de la validacion de las recetas médicas; es por ello,
gue los expendedores de medicamentos estan siempre alerta y prestos a buscar
apoyo en el experto, es por eso que expresan “apelamos mayormente al quimico
farmacéutico porque siempre hay alguna duda que precede por nuestra parte de lo
mucho o poco que sabemos”. En este quehacer diario, cobra relevancia la relacion
con los pacientes mayores; al respecto las participantes informan que “Los
pacientes son de la tercera edad que nosotras mismas tenemos que explicar de

acuerdo a la receta digitalizada”. En concordancia con esta informacién, Delgado
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Seclén & Calsina Miramira, (2020) consideran que las funciones del quimico
farmacéutico y del técnico en farmacia son distintos; el técnico en farmacia utiliza
la interaccién del paciente, brindando las facilidades al paciente para su tratamiento
completo y acata todas las observaciones que presenta el paciente; al no poder
manejar la situacion solicita apoyo al quimico farmacéutico, brindando solucién para

la satisfaccion del paciente.

Clima laboral

En esa categoria se resalto la percepcion de los entrevistadores, acerca de

la relacion entre los trabajadores del area de farmacia.

En la entrevista se destaca la adecuada relacion de “Trabajar en
compairierismo es crear un ambiente productivo y asi poder laborar de manera
efectiva” asimismo, recalcando entre los entrevistadores que expresan “un buen
clima laboral, trabajando en equipo informandonos entre todos”, la comunicacion
es una herramienta en el area de farmacia que se aplica de manera diaria; al
respecto indican: que “La percepcion es buena y el ambiente laboral es Optima ya
gue se expresa empatia entre los trabajadores y el quimico farmacéutico”.

Asimismo, se puede laborar de manera efectiva’.

Entre uno de los entrevistados TFYU expresa un término resaltante “En
cierto tiempo se presenta inconvenientes y nos apoyamos entre nosotros”. Ejemplo:
al cambiar de turno solicitar cambio de horario para coordinar y nadie salga

perjudicado”

Los resultados de la investigacion guardan relacion con Espinoza et al.,
(2020) la percepcion laboral es un estado emocional del trabajador con relacién a
la empresa y las tareas que se realiza; asimismo es la comunicacion, cualquier
decision o accién que se tome debe ser realizada y comunicada entre el trabajo en
equipo. El trabajo en equipo ayuda a tener estabilidad en lo laboral y asi laborar

con mucha empatia entre los trabajadores.
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Ausentismo

Respecto a la respuesta definidas sobre el ausentismo los participantes
TFS1, TFYE3 Y TFYU4 manifiestan lo siguiente, que el personal suele faltar por
motivos de salud fisica; expresando “en su vida diaria como temas familiares,
problemas de salud o no tener interes en laborar motivos en faltar al trabajo”. Los
cambios climaticos que se presentan en cada estacion, afecta en la salud fisica de
los empleadores. Pero por otro lado la participante TFM2 refiere que el personal
por ser “madres de familia es motivo que el personal puede faltar o llegar tarde a

su centro de labores tales que no tienen conquien dejar a sus hijos”.

Al manifestar el ausentismo en el area de farmacia afecta la carga laboral
en los trabajadores y se debe a la alta demanda de pacientes asegurados; ademas
se menciona que “el sistema inmune de cada persona suele bajar ya que puede ser
uno de los factores,y expresan cuando se falta y no se sustenta abarca el

“

descuento”.Brindando como ejemplo “ una enfermedad gripal,expresando el

ausentismo en el centro de labores”.

Espinoza et al., (2020) en los resultados expresa que deben tomar
decisiones oportunas y acertadas, e identificar de manera apropiada los principales
problemas porque hay ausentismo. La falta de un personal, afecta un 90 % al area
de farmacia ya que por la alta demanda de pacientes se acumula la carga laboral,

retrasando las funciones asignadas de cada empleador.
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Figura 3

Significaciones ligadas a gestion por procesos
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Planeamiento estratégico

Mediante los entrevistados manifiestan casos similares expresando “en mi area
el quimico farmacéutico trata de planificar estrategias, pero la empresa no da
muchas facilidades y limita algunos servicios para mejorar en cuanto a la
atencion y abastecimiento de los medicamentos”. Al elaborar un plan estratégico
se abarca en el tema de atencion, dispensacion y abastecimiento de
medicamento que son temas fundamentales para el area de farmacia, aplicando
una buena gestidon con los procesos. Asimismo, se menciona que el participante
TFM2 Y TFYU4 resalta un punto importante “en mediano plazo crea una lista de
los medicamentos de alta rotacion y largo plazo elaboramos con mi jefe
inmediato, pero la empresa limita, ya que la compra lo realiza cada mes y asi
hay meses que nos quedamos sin stock”.

Al respecto con el entrevistado TFYE3 manifiesta que por la alta demanda de
pacientes se requiere y se solicita una Pc adicional, expresando a mi jefe
inmediato. Mencionando” tratamos de mejorar el dia a dia en cuanto a la
atencion que se brinda a los pacientes”, agregando la opinién del entrevistado

‘tratamos de realizar estrategias junto con el quimico farmacéutico ya que se
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planifica por la alta demanda de los pacientes y el abastecimiento de los

medicamentos”

Segun el resultado que se asemeja (Aroni, 2019) al implementar los planes
operativos y estratégicos para el area de farmacia se puede alcanzar los
objetivos y asi mejorar la productividad laboral. Es importante, formular
estrategias en el area de farmacia para la satisfaccion de los pacientes, pero al
no ser apoyado por la empresa retrasa el plan estratégico para la mejora del
area, asi los pacientes salen insatisfechos por no llevar su tratamiento completo

cuando no se cuenta con algin medicamento.

Gestion del desarrollo y la capacitacion

Los programas de capacitaciones son importantes ya que mantiene actualizado
e informados al personal técnico del area de farmacia; los entrevistados
manifiestan lo siguiente “si realizan capacitaciones, los programas se realiza
cada 3 meses: primeros auxilio, seguridad de trabajo y buenas practicas de
almacenamiento”, el participante TFM2 menciona que recibio la capacitacion en
el area “se realiza de acuerdo al cronograma que tiene asignado el quimico
farmacéutico como: seguridad de trabajo, manejo de extintor, buenas practicas
de dispensacion”. El entrevistado TFM3 Y TFYE4 expresan opiniones similares
dando como ponente al quimico farmacéutico. Resaltando lo siguiente “los
programas lo realizan el Quimico farmacéutico de acuerdo al cronograma que
esta en el procedimiento operativo estandar (POE)”; asimismo el participante
TFM4 menciona que por parte de la empresa no recibié ninguna capacitacion
desde el dia que labora, pero si menciona que “solo por el quimico farmacéutico

capacita de acuerdo al cronograma que se establece en el POE”.

Segun los resultados expresando que se asemeja a (Vargas, 2012) los
programas de capacitaciones son importantes, mantiene al personal
actualizado. De acuerdo a lo mencionado se recibe capacitaciones por parte de
la empresa, el curso de seguridad de trabajo que se realiza al personal recién

ingresado como una induccion. Pero, de manera consecuente se recibe del
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ponente quimico farmacéutico de acuerdo al cronograma que se establece en

el plan operativo estandar (POE).

Servicios y productos

Respecto a la entrega de medicamentos a los pacientes, los cuatro
participantes coinciden en que el primer paso para el expendio de
medicamentos debe ser la recepcion de la receta emitida por el galeno y a
continuacién el documento de identidad para verificar si es la misma persona.
El entrevistado TFYE3 agrega a su respuesta la necesidad de la empatia en
ese momento que no es solo entregar medicinas, sino también comprender el
estado de animo de los pacientes que se aproximan y que muchas veces no se
encuentran de buen humor. A continuacion, las entrevistas que sustentan lo
mencionado.

‘Se realiza mediante recetas impresas enviada por los médicos Yy/o
especialistas, asimismo se revisa en el sistema si el paciente lo requiere ya que
los pacientes asegurados reciben cada 30 dias (pacientes cronicos). Informar
gue realizamos la dispensacion por las especialidades que lo requiere”.
“Primero se recepciona la receta se valida con el DNI sus datos personales, se
verifica la cantidad con los dias de tratamiento, en general verificar bien la
receta si no hay ningun error, para luego ser entregado indicando la cantidad,
presentacion y como tiene que tomar segun lo prescrito por su meédico
inmediato”.

“Primero es primordial ser empaticos con los pacientes por qué no todos vienen
con un buen estado de animo, tramamos que el paciente se vaya contento y
satisfecho, ya que algunos pacientes se sienten cansado por el mismo
tratamiento largo que tienen. Asimismo, tratamos de dispensar el tratamiento
completo de manera mensual ya que ellos reciben recetas para 3 meses, pero
por la cantidad de stock de medicamentos solo se dispensa de mes a mes”.
“Primero se realiza la validacion de la receta digitalizada con el DNI del
paciente, se verifica detalladamente el principio activo la presentacion,
dosificacion y cantidad que corresponde; si todo esta conforme se dispensa de

acuerdo a la receta. El paciente tendra que validad si todo esta conforme”.
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Este procedimiento para la entrega de medicamentos es contrario a lo que fue
investigado en las farmacias de Tanzania por Ndaki et al.(2021) quienes
buscaron explorar la entrega de antibiéticos a los clientes sin presentar receta
y sin describir los sintomas que estaba experimentando. La investigacion revel
el expendio de antibidticos sin receta médica en todo el pais. También da a
conocer que la relacion entre el vendedor y el cliente es muy pobre ya que no
se realiza mayores preguntas desde el punto de vista clinico.

Disponibilidad de stock

Los entrevistados mencionan que el quimico farmacéutico es el responsable de
asumir y ver la disponibilidad del stock de medicamentos y lo realiza haciendo
el calculo de los dltimos 6 meses. Asimismo, mencionan que la compra se
realiza de manera mensual, TFS1 menciona que la cotizacion realizada tiene
gue ser aprobada por el area de Gerencia y asi proceder la compra respectiva.
La entrevistadaTFYE3 hace hincapié que el espacio del almacén es reducido

para colocar muchas medicinas. Aqui se encuentran sus respuestas:

“Lo realiza el quimico farmacéutico de manera mensual, mediante la cotizacion
verificando las salidas por los ultimos 6 meses”.

“Segun mi quimico farmacéutico que nos informa lo realiza de manera mensual
calculando los ultimos 6 meses, pero es un poco dificil ya que hay meses con
alta demanda, quedandonos con poco stock y se tiene que esperar hasta
realizar otra cotizacion nueva”.

“La encargada es el quimico farmacéutico que realiza su pedido de manera
mensual para abastecer el almacén, pero como algunos meses son de alta
demanda nos quedamos sin stock para los pacientes, se recomendaria realizar
la compra por tres meses, pero el espacio de almacén es muy pequefio y se
dificulta realizar el pedido”.

“El quimico farmacéutico se encarga de la disponibilidad del stock, realizando
cotizaciones de manera mensual de un célculo de 6 meses, para su respectiva

cantidad”.
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En un estudio realizado en Ruanda por Bizimana et al.(2020) revela la
importancia de la disponibilidad y accesibilidad a medicinas para no llegar al
desabastecimiento en los centros de salud rurales incluso llegando a casi tres
meses en el desabastecimiento de 10 medicamentos y otros llegaban a casi
once meses, a pesar de que los precios de venta al publico son asequibles en

el sector publico.

Factores de escasez de medicamento y financiamiento

Los entrevistados coinciden en que el principal factor de escasez de
medicamentos se debe al pedido mensual de los mismos por lo que sugieren
realizarlo por 3 meses para evitar quedarse sin stock. TFM1 menciona que el
area de gerencia da aprobacion a la compra, pero si el monto de la cotizacion
es muy elevado observan al quimico farmacéutico para realizar ajustes. El
usuario TFYE3 menciona que quimico hace hincapié del aumento de los
pacientes por cada especialidad ya que se cuenta con un consolidado de
consumo por meses. El entrevistado TFYU4 agrega que otro factor se
encuentra en el tamafo reducido del almacén que no permite guardar cantidad
de medicinas. A continuacion, las respuestas de los participantes:

“Los factores serian la compra de manera mensual, en mi opinién se podria
realizar por 3 meses ya que hay mucha demanda de paciente y en
financiamiento lo realiza el area de Gerencia mediante una aprobacion que
guimico farmacéutico realiza, pero trata de buscar los precios mas comodos ya
gue cuando el monto es muy elevado se observan”.

“En mi opinién es porque se realiza de manera mensual y como hay meses de
baja y alta demanda de pacientes nos quedamos sin stock para dispensar a los
pacientes.

“En mi opinién es porque se realiza el pedido de manera mensual ya que
contamos con alta demanda de pacientes crénicos que son asegurados, en el
financiamiento le valida su jefe inmediato del quimico farmacéutico si observa
gue el importe es alto le indica que haga ajustes”.

“Mi opinién es porque no se realiza por 3 meses la compra solo se realiza de

manera mensual y cada mes aumenta la demanda de pacientes”.
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Comparando las respuestas con lo mencionado por un estudio realizado por Shukar
et al. (2021) que la escasez de medicamentos es un problema que se debe a
muchos factores y que sucede en todo el mundo. Sobre todo, en los paises con
ingresos bajos frente a los paises con ingresos altos. Dichos paises necesitan
adoptar medidas proactivas sobre la notificacidn y el seguimiento de situaciones en
caso de desabastecimiento. Se sabe que la escasez de medicamentos lleva a
tomar otras alternativas a las prescritas y puede afectar la salud de las personas,
puede prolongar la estancia hospitalaria, generar readmisiones, incluso la

mortalidad en paises en desarrollo.

Figura 4
Significaciones de los problemas de salud mental de la gestién por procesos y

productividad laboral.

Significaciones de
los problemas de
salud mental de la
gestion por
procesosy
productividad
laboral.

Significado de estrés

Respecto a lo que se entienden por el estrés, las respuestas coinciden en que

proviene como resultado de las actividades diarias sean estas laborales, personales

31



o familiares. En el caso del TFS1, sefialé que “Estado que uno se siente aturdido o
cansado de la vida cotidiana que realizamos de manera diaria”. En cambio, TFM2
se refiere a que “Es el acumulo de trabajo, de toda la carga laboral que se viene
juntando del dia a dia. de las cuales presentamos sintomas”. Por otro lado, TFYE3
expresa que “es unatensién mental que requiere por muchos factores ya que puede
ser personal, laboral u otros factores”. Finalmente, TFYU4 menciona que “Es una
enfermedad que es causada por muchos factores, ya sea por el trabajo, personal
y/o familiar. Se presenta cuando hay mucha presion, carga laboral o el mal humor
de los pacientes que se acumula de a pocos”.

Los resultados no coinciden en su totalidad con lo manifestado en la investigacion
de Klusmann et al. (2021) quienes mencionan que el estrés tiene mas incidencia
en situaciones laborales mas que en otros espacios de la persona a pesar que su
investigacion estaba encaminada a estudiar los diferentes ambitos de la persona y
su incidencia con el estrés. Luego de haber examinado a 141 profesores de
Alemania y se sugirid que el estrés del trabajador no se debe necesariamente a las

actividades propias de las personas fuera del ambito laboral.

Sintomas del estrés ligados a la demanda de pacientes

Entre las respuestas sobre los sintomas del estrés, se puede ver que hay
coincidencias entre  TFM2 y TFYU4 cuando mencionan que no han experimentado
algun tipo de cambios relacionados al estrés. Por el contrario, TFS1 lo relaciona al
cansancio de tipo leve que puede experimentar y en el caso de TFYES3 lo relaciona
con la baja de peso y con problemas en la concentracion.

TFS1 menciona que “Mayormente el cansancio es por la demanda de los pacientes
mas aun que se enferman por el cambio climatico y los pacientes cronicos que son
de la tercera edad”. TFYE3 lo relaciona con “el bajo de peso por el horario
establecido y aparte la concentracion mas se enfoca en lo que hago en el trabajo”.
Y los otros participantes coinciden TFM2 “No he presentado muchos cambios ya
gue trato de hacer ejercicios una vez a la semana y mi alimentacién es saludable.
No siento carga de presion”. Y TFYU4: “Por el momento no eh observado ningun

cambio de salud”.
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Existe relacion con el estudio de Edu-valsania et al.(2022) cuando menciona que
las personas estresadas manifiestan sentir agotamiento a lo largo del dia y no
solamente mientras dure la jornada de trabajo. Incluso sefiala que el hecho de
pensar en que debe trabajar cuando la persona se levanta, ya los deja cansados.
El estudio agrega que también experimentan un bajo sentido de realizacién
personal. Ademds, la presion laboral no termina con la jornada; los dispositivos

moviles impiden la desconexién con el trabajo.

Estrés y enfermedad

Las respuestas que se han recopilado en esta parte presentan coincidencia en las
respuestas de TFS1, TFM2 y TFYU4 cuando mencionan que no han experimentado
aumento del estrés, incluso agregan que son conscientes que tienen que manejarlo.
En el caso de TFYE3 manifiesta comenzar a perder la paciencia debido al contacto
con pacientes.

“No, trato de sobrellevarlo con algunos ejercicios que llevo en mi domicilio”.

“No he presentado ningun incremento de estrés trato de manejarlo y evitar algunos
malestares”.

“A nivel general si ya no hay mucha paciencia, uno mismo tiene que lidiar con los
pacientes no todos estan predispuestos a ser mejor atendidos”.

“Para mi personalmente no”.

Las respuestas vertidas por los participantes complementan los resultados del
estudio realizado por Liu et al. (2021) el cual indica que los rasgos de personalidad
deben ser tomados en consideracion cuando se lleven a cabo alguna intervencion
para manejar el estrés. Esto hacer que algunos puedan reaccionar de una manera

y otros puedan manejar mejor el estrés frente a otros dentro de una empresa.

Relacion de demanda de paciente y el estrés

Los participantes TFS1, TSFM2 y TFYU3 concuerdan con sus respuestas cuando
reconocen que tienen que lidiar con situaciones estresante generadas por la
relacion con el paciente y son conscientes que pueden manejar esas situaciones y

gue estan en sus manos hacerlo para evitar alguna enfermedad. Caso contrario
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sucede con TFY4 que indica que le va bien en su trabajo y no experimenta algun

sintoma de enfermedad.

“En esta situacion trato de lidiar con algunos pacientes que piensan que siempre
tienen la razoén, tratan mal en algunos aspectos, pero trato de sobrellevar”.

“En cuanto a la funciones que realizo trato de ser calmada para brindar una buena
atencién ya que hay en estos tiempos o cambio de clima hay mucha de manda de
pacientes, ya que solo contamos con una sola computadora y no se puede avanzar
mas rapido”.

“La alta demanda de pacientes a veces nos puede jugar en contra ya que Si nos
estresamos nos podemos enfermar, pero trato de tener paciencia y asi satisfacer
al paciente”.

“Para miva todo bien, aun no presento ninguna enfermedad ni mucho menos estrés

ya que trato de estar relajada y evitar disgustos para no sentirme mal”.

Los resultados se asemejan con los resultados de la investigacion realizada por
Zaghini et al. (2020) a un grupo de enfermeras de diferentes clinicas de Italia. Ellas
también se reconocen expuestas al estrés originado por la relacion cercana con los
clientes que vendrian a ser los pacientes. Ellas tienen claro que la parte emocional
es un componente de su trabajo y necesaria para la recuperacion de los pacientes
y también saben que puede repercutir en su salud y en la calidad de los cuidados

gue brindan.

Significado de la recarga de trabajo

Respecto a la recarga que pueden experimentar en el area laboral, TFS1y TFM2
tratan de poner los medios necesarios para poder enfrentar situaciones dificiles que
se puedan presentar con los pacientes; TFYE3 sugiere una mejor organizacion del
personal para evitar inconvenientes con los clientes; en caso de TFYU4 hace
mencion que falta personal que pueda ayudar frente a las situaciones de recarga
laboral y agrega que frente a algun inconveniente recurriria al quimico farmacéutico.

En las siguientes afirmaciones se puede respaldar lo mencionado.
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“Si se trata de un medicamento que falta, poder solucionar mediante la ayuda del
quimico farmacéutico para dar una solucion inmediata y el paciente no se vaya
disconforme”.

“Tratamos de resolver el inconveniente que se pueda presentar en la atencion, ya
gue mayormente es por la falta de medicamentos o cuando los pacientes recogen
sus medicamentos antes de la fecha indicada”.

“En este caso tiene que hacer una mejor organizacion primero se tiene que ver qué
puntos hay falla y poder organizarnos y realizarnos esa tarea”.

“Generalmente es cuando no hay suficiente personal en el area, motivo que no
contratan, o se ausentan por enfermedad, etc. Ya que se requiere por la alta
demanda de pacientes. Quizas puede ser una dificultad que se encuentra, pero mi

reaccion podria pedir apoyo al quimico farmaceutico”.

Estos resultados presentan cierta relacion con los que mostré un estudio realizado
por Inegbedion et al. (2020) en Nigeria donde se vio que la dotacion de personal de
la institucion influye en el equilibrio de la carga laboral de los trabajadores. Incluso
un aporte que hace este trabajo es haber indagado en la asociacion entre el
equilibrio de la carga laboral que experimenta el trabajador con su satisfaccion en
el trabajo, lo que ha servido para demostrar que cuando un empleado se compara
con otro del mismo nivel o de mayores ingresos y cree que la carga de dicho

trabajador es menor a la suya, experimentan insatisfaccion.
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Figura 5

Significaciones ligadas a factores Grupales

Significaciones

ligadas a factores
Grupales

Organizacion del trabajo

Las respuestas frente a esta pregunta coinciden los cuatro participantes cuando
mencionan que si existe equipo de trabajo y hay apoyo entre todos los miembros
del equipo para enfrentar algun problema o situacién adversa.

“Si siempre trabajamos en equipo, ya que nos da la facilidad de poder terminar
nuestras funciones de manera rapida. Asi como la limpieza, el abastecimiento de
los medicamentos y la revision de las recetas”.

“Si, la mayoria es trabajo en equipo nos dividimos las funciones”.

“El trabajo si se realiza en equipo ya que nos beneficia para culminar rapido
nuestros deberes”.

“Si hay bastante apoyo por parte del personal, ya que te brinda su ayuda cuando

uno lo requiere”.

Las respuestas emitidas pueden estar relacionadas y mejor explicadas con la
investigacion realizada por Berber et al. (2020) cuando menciona que la calidad del

trabajo en equipo, su cohesién y sinergia de los trabajadores, asi como el
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comportamiento innovador tienen mucha relacion con el rendimiento laboral en
equipo que es lo que fue expresado por los entrevistados. Esto puede ayudar a que
los equipos de trabajo alcancen los objetivos sefialados y por consiguiente lograr
los resultados 6ptimos. La calidad del equipo de trabajo son elementos importantes
para una competencia y sostenibilidad del trabajo y de sus resultados. Para
consequir ello, los jefes y directivos deben supervisar y controlar para llegar a la
eficacia esperada.

Trabajo en equipo

Las respuestas respecto a la existencia de situaciones de conflictos en el medio
ambiente laboral fueron coincidentes los cuatro participantes quienes mencionaron
gue no han experimentado algun conflicto laboral y en el caso se pudiese presentar
uno, se pueden resolver en las reuniones. TFYE3 agrega que todos conoces sus
responsabilidades de tal forma que eso ayudara a evitar problemas.

“No para mi pienso que se puede solucionar y resolver de la mejor forma. Como
venimos haciendo, mediante reuniones en grupo para evitar conflictos laborales”.
“No he visto ningun conflicto, pero seria ideal que informen al personal mediante
reuniones temas puntuales y evitar conflictos en los trabajadores”.

“Hasta el momento no he percibidos conflictos, pero siempre hemos trabajado bajo
presion gue se tiene que manejar bien, como es en equipo ya sabemos que
funciones tenemos y asi no perjudicar al comparfiero”,

“En mi experiencia quizas pueda ser cuando no hay medicamento por varios
motivos puede ser por discontinuacion y paciente no entienda por ninguna razon y
guiera hacer su reclamo, la cual pueda perjudicar el buen funcionamiento del area

de farmacia. Pero nosotros tratamos de dar una buena solucién al paciente”.

Las respuestas de los participantes son contrarias a la investigacion realizada por
Wang et al. Ministerio de Educacion del Peru, (2018) Mientras las personas que
participaron en las entrevistas manifestaron que no han pasado o experimentado
un conflicto en el trabajo, agregando ademas que, si existiese uno, seria resuelto
de la mejor manera. El estudio habla que pueden presentarse conflictos de relacién

y conflictos de tarea y que ambos recaen en los trabajadores en cuanto a la
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intencion de no compartir conocimientos por medio de la confianza entre los

trabajadores.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Los trabajadores que demostraron una mejor comprension y mas solida
de la gestidn por procesos también mostraron una mejor comprension de los
procedimientos y roles dentro del centro de salud. Esto lleva a una mayor
eficiencia en la ejecucion de tareas, evitando duplicacion de esfuerzos,
minimizando errores y mejorando la productividad laboral. Asimismo, los
trabajadores que entendieron la importancia de los procesos también
mostraron una mayor capacidad para adaptarse a situaciones cambiantes y
responder de manera mas efectiva y proactiva ante problemas inesperados.
La comprension de cémo los procesos se entrelazan y afectan entre si
permitid una mejor toma de decisiones en situaciones urgentes para el bien
del equipo y de la institucion. La gestion por procesos fomenta una mayor
colaboracion y comunicacion entre los diferentes miembros del equipo del
centro de salud. Al entender como sus roles se vinculan con los roles de los
otros, los empleados pudieron trabajar en equipo de manera mas eficiente,

lo que mejord la coordinacion y la fluidez de las operaciones.

Segunda: El disefio claro y bien estructurado de la gestion por procesos permite
gue el personal técnico comprenda facilmente las tareas y responsabilidades
asociadas a cada etapa del proceso de trabajo. Cuando los procedimientos
estan bien definidos, los empleados pueden evitar confusiones y errores, lo
gue resulta en una mayor eficiencia y productividad laboral. se encontré que
un disefio flexible permite al personal técnico adaptarse mejor a situaciones
imprevistas o cambiantes. La capacidad de ajustar los procesos cuando sea
necesario evita obstaculos innecesarios y permite una respuesta mas rapida
a los desafios laborales. La implicacion activa del personal técnico en la
concepcion y disefio de los procesos que afectan directamente su trabajo
puede tener un impacto significativo en su productividad. Cuando los
empleados se sienten parte del proceso de disefio, estan mas motivados

para seguirlo y aportar ideas para mejorarlo.

39



Tercera: La mejora de la gestion por procesos permite eliminar cuellos de botella,
reducir tiempos muertos y eliminar actividades innecesarias. Al simplificar y
optimizar los procedimientos, el personal técnico puede completar sus tareas
de manera mas rapida y efectiva, lo que se traduce en una mayor eficiencia
operativa y, en ultima instancia, en una mejora de la productividad laboral.
Al estandarizar y mejorar los procesos, se minimizan las posibilidades de
errores y retrabajos. La mejora de la gestion por procesos facilita la
identificacién y correccion temprana de problemas, lo que evita pérdidas de
tiempo y recursos, permitiendo al personal técnico centrarse en actividades
mas productivas y de mayor valor. Un sistema de gestién por procesos bien
mejorado y disefiado puede conducir a un ambiente de trabajo mas
organizado y menos estresante para el personal técnico. La reduccion de la
confusion y la mejora de la comunicacion interna permiten que los
empleados se sientan mas satisfechos con su trabajo, lo que se traduce en

una mayor dedicacion y compromiso con sus responsabilidades.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: La capacitacion en gestidn por procesos es proporcionar una capacitacion
exhausta para todos los empleadores del centro de salud sobre los
conceptos y principios de la gestion por procesos. Fomentar una
comunicacion abierta y transparente entre todos los miembros del equipo;
esto ayuda a compartir conocimientos sobre procesos, identificar areas de
mejoras y permitir que los trabajadores trabajen en conjunto. Asimismo, los
trabajadores deben fomentar la adaptabilidad y la resolucién de problemas,
para promover un enfoque proactivo y adaptable para que puedan responder
de manera efectiva a situaciones cambiantes y problemas inesperado. Al
implementar estas recomendaciones, el centro de salud puede mejorar la
colaboracion, la eficiencia y la productividad general, lo que resultara en un
mejor servicio y atencion para los pacientes y un ambiente laboral mas

satisfactorio para los trabajadores.

Segunda: Definir procedimientos claros es esencial establecer procedimientos
detallados y claros para cada etapa del proceso de trabajo. Esto facilitara la
comprension del personal técnico y minimizara la posibilidad de confusiones
y errores que se presenta. Asegurarse que todos los procesos estén
adecuadamente documentados. Esto incluye describir cada paso, las
responsabilidades asociadas y los puntos de control clave. Involucrar al
personal técnico es implicar activamente al personal técnico en la
concepcion y disefio de los procesos que afectan directamente su trabajo. Al
implementar estas recomendaciones, estaras mejorando la eficiencia,
productividad y satisfaccion del equipo técnico, lo que en ultima instancia se
traducird en un mejor rendimiento y resultados para la organizacion en

general.

Tercera: Analisis de cuellos de botella es realiza un andlisis exhaustivo de los
procesos para identificar posibles cuellos de botella y puntos problematicos.
Al eliminar estos obstaculos, se optimizara el flujo de trabajo y se aumentara

la eficiencia general. Uso de tecnologia adecuada es implementar
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herramientas y sistemas tecnoldgicos adecuados que respalden y mejoren
los procesos. La tecnologia adecuada puede mejorar la eficiencia y reducir
la probabilidad de errores humanos. Promover un equilibrio trabajo-vida es
promover un ambiente de trabajo equilibrado que reduzca el estrés y el
agotamiento del personal técnico. Un equipo més satisfecho y saludable es
mas propenso a ser productivo y comprometido con su trabajo. Al aplicar
estas recomendaciones, estaras en el camino de una mejora continua en la
gestion por procesos, lo que conducira a una mayor eficiencia, calidad y

satisfaccion en el trabajo.
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ANEXOS
Anexo 01: MATRIZ DE CATEGORIZACION

Categoria Subcategoria Cddigo
Descripcion de la labor cotidiana A
Desempefio laboral B
Productividad laboral _
Clima laboral C
Ausentismo D
Planeamiento estratégico E
Gestion del desarrollo y la capacitacion F
Significaciones ligadas a gestion por Servicios y productos G
procesos. Disponibilidad de stock H
Factores de escasez de medicamento y I
financiamiento
Significado de estrés J
Significaciones de los problemas de salud Sintomas del estrés ligados a la demanda de K
mental de la gestion por procesos y pacientes
productividad laboral Estrés y enfermedad L
Relacién de demanda de paciente y el estrés M
Significado de la recarga de trabajo N
Significaciones ligadas a factores Grupales Organizacion del trabajo O
Trabajo en equipo P




Categoria
de estudio

Definicién
conceptual

Preguntas de
investigacion

Objetivos
generales

Objetivos especificos

Categoria

Subcategoria

Gestion
Procesos

por

Es una estrategia
de gestion disefiada
para abordar las
incertidumbres del
entorno competitivo.
En este enfoque, se
otorga un papel
central al cliente, se
fomenta una mayor
participacion del
personal y se busca
la mejora constante
de los procesos.

¢De qué manera
la gestion por
procesos del &rea
de farmacia afecta
la productividad
laboral del
personal técnico
de un centro de
salud?

Analizar como
la gestion por
procesos del

area de
farmacia
afecta la
productividad
laboral del
personal

técnico de un
centro de salud
de Lima - 2023.

De qué manera la
comprensién de gestion
por procesos afecta la
productividad  laboral
del personal técnico de
un centro de salud de
Lima-2023

Productividad laboral

Descripcion de la
labor cotidiana
Desempefio laboral
Clima laboral
Ausentismo

De qué manera el
disefio de gestién por
procesos influye en la
productividad  laboral
del personal técnico de
un centro de salud de
Lima — 2023

Significaciones
ligadas a gestion por
procesos

Planeamiento
estratégico
Experiencia
personal

Gestion del
desarrollo y la
capacitacién
Recursos materiales
Servicios y
productos




Productivida
d Laboral

La eficiencia en la
productividad
laboral se alcanza al
tomar en cuenta la
conexion directa
entre el esfuerzo
invertido, el nivel de
interésy,
especialmente, la
motivacion de cada
empleado. Esto
contribuye a mejorar
y lograr con éxito
los objetivos
establecidos por la
empresa.

De qué manera la
mejora de gestiéon por
procesos contribuye en
la productividad laboral
del personal técnico de
un centro de salud de
Lima — 2023

Significaciones de los
problemas de salud
mental de la gestion
por procesos y
productividad laboral

Significado de
estrés

Sintomas del estrés
ligados a la
demanda de
pacientes

Estrésy
enfermedad
Relacion de
demanda de
paciente y el estrés
Significado de la
recarga de trabajo

Significaciones
ligadas a factores
grupales

Organizacion del
trabajo

Trabajo en equipo
Clima
organizacional




Anexo 2: GUIA DE ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA
Entrevista en profundidad

Unidad tematica: Gestion por Procesos y Productividad Laboral en Personal del Area de Farmacia
de un Centro de Salud de Lima,2023

Tipo de investigacion: Béasica
Enfoque: Cualitativo
Tipo de estudio: Fenomenoldgico
Técnica: Entrevista en profundidad
Instrumento: Guia de preguntas semiestructuradas
Participantes: Técnico en Farmacia
Unidad tematica: Gestion por Procesos y Productividad Laboral en Personal del Area de Farmacia
de un Centro de Salud de Lima,2023
Fecha:
Hora:
Objetivo: Analizar el area de Farmacia de los técnicos profesionales de la salud para comprender la gestion
por procesos y productividad laboral en personal del area de farmacia
Lugar de entrevista: Centro de salud — area de farmacia
Entrevistado(a): Técnico en Farmacia Samanta (TFS)
Técnico en Farmacia Mayda (TFM)
Técnico en Farmacia Yesenia (TFYE)
Técnico en Farmacia Yudith (TFYU)

Entrevistadores: Yessica Mayra De La Cruz Allcca
Guia de
Entrevista en profundidad
Fase inicial, el encuentro: Buenas tardes ..., quiero agradecerle que me conceda parte de su tiempo para
dialogar sobre su experiencia vivida con relacion al area de Farmacia, por la alta demanda de paciente de
Essalud. Toda la informacion que usted me brinde sera importante y confidencial para elaborar un estudio de
investigacion, el cual servira para que otras personas puedan conocer las experiencias que usted vivio.

Areas de indagacion

Preguntas de Investigacion

Area |: Productividad laboral

1.1 Descripcion de la labor cotidiana
1.2 Desempefio laboral

1.3 Clima laboral

1.4 Ausentismo

¢Podria describir cdmo transcurre actualmente su vida
diaria en el area de trabajo, tareas principales?

La funcion que usted realiza, ¢Cuenta con la supervision
del Farmacéutico o usted por su experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de farmacos a los usuarios?

¢ Cuél es la percepcion que usted tiene de la relacion entre
los trabajadores de su area de trabajo?

¢ Cree gue tiene oportunidad para desempefiar otros cargos
dentro del servicio profesionalmente?

En su opinion cuales son las razones por las que el
personal de su area suele faltar al trabajo.

por procesos.
5.1 Planeamiento estratégico

5.3 Servicios y productos

Area I1: Significaciones ligadas a gestion

5.2 Gestion del desarrollo y la capacitacion

¢Elaboran estratégicas de mediano y largo plazo?
Explique si en su centro laboral se realiza los planes de
trabajo para cumplir las metas.

Relate cuales son los programas de capacitacion que
ustedes reciben en el trabajo.

¢Explique cémo se realiza el plan de mantenimiento que
garantice la operatividad del equipamiento?




5.4 Disponibilidad de stock
5.5 Factores de escasez de medicamento y
financiamiento

10

11

12

De su experiencia, como se realiza la dispensacion los
medicamentos a los pacientes.

¢Para Ud. (Como se realiza la disponibilidad de stock de
medicamentos?

En su opinidn ¢cuéles cree que son los factores de escasez
de medicamentos y como afecta el financiamiento?

I11. Significaciones de los problemas de
salud mental de la gestion por procesos y
productividad laboral.

3.1 Significado de estrés

3.2 Sintomas del estrés ligados a la
demanda de pacientes

3.3. Estrés y enfermedad

3.4 Relacién de demanda de paciente y el
estrés

3.5 Significado de la recarga de trabajo

13
14

15

16

17

18
19

¢Qué entiende por estrés?

¢Qué cambios de salud ha observado en usted desde el dia
que labora?

¢En esta época, ha tenido algunos sintomas como:
¢frecuentes dolores de cabeza, dolores de espalda, cuello
y palpitaciones?

Hableme de su memoria, concentracién y de su estado de
animo.

¢A partir de esta situacion siente que el estrés se ha
incrementado?

¢Como relaciona esta situacion con su trabajo?

Cudl es su reaccion frente a las dificultades que encuentra
en su centro de trabajo.

Area IV: Significaciones ligadas a
factores Grupales

4.1 Organizacion del trabajo
4.2 Trabajo en equipo

20

21

¢El trabajo que realiza en su centro de labores, lo hace en
trabajo en equipo?

¢Para Ud., existen conflictos laborales dentro de la
empresa que pueda perjudicar el cumplimiento de los
objetivos?




Anexo 3: JUICIO DE EXPERTO
Matriz evaluacién por juicio de expertos (1)

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia de entrevista estructurada”. La
evaluacioén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicoldgico. Agradezco su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Dr. Juan Méndez Vergaray
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica (X)Social 0
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()
; Educacién; Psicologia; especialista en audicion, lenguaje y
lAreas de experiencia profesional: aprendizaje

Instituciéon donde labora: Universidad Cesar vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios 0
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Docente de andlisis psicométrico | y Il

Psicométrica:
(si corresponde)

Docente de Psicometria.

2. Propésito dela evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Guia de entrevista

Autora: De La Cruz Allcca, Yessica Mayra

. Peru
Procedencia:

IAdministracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 40 minutos promedio minutos

lAmbito de aplicacion: Adultos

Significacion: La guia consta de 4 categorias y sus correspondientes subcategorias:
productividad laboral, significaciones ligadas a gestiébn por procesos,
significaciones de los problemas de salud mental de la gestién por procesos
ly productividad laboral, y significaciones ligadas a factores grupales.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Categoria Definicion

Productividad laboral Cieza (2019) La gestion por procesos realiza un papel
esencial en el 6ptimo desarrollo de las actividades de
Significaciones ligadas  alcualquier entidad social. Por esta razon, la administracion
Gestion por procesos Y |gestion por procesos de la calidad lo considera como uno de los aspectos




productividad laboral |Significaciones de losfundamentales para lograr mayor eficiencia, incrementar]
problemas de salud mental dejla productividad y caminar con éxito hacia la obtencion de
la gestion por procesos yuna ventaja competitiva en el entorno globalizado actual.
productividad laboral.

Significaciones ligadas &
factores Grupales

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la GUIA DE ENTREVISTA elaborado por De La Cruz Allcca, Yessica Mayra en el
afo 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se [2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende ' de acuerdo con su significado o por laordenacion
facilimente, es de estas.

decir, su sintacticay
Anti ) Se requiere una modificacién muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel q Y esp

adecuadas. algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel (4) adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA — — — —
El item tiene relacién [2- Desacuerdo  (bajo nivel de [El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
l6gica conla acuerdo) dimension.
dimensioén o El item 6 laciG derad |
indicador que esta . item tiene una relaciéon moderada con la
midiegdo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) |El item se encuentra esta relacionado con la
(4) dimensién que esta midiendo.
1 No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA : P afectada la medicién de la dimension.

El item es esencialo
importante, es decir [2. Bajo Nivel
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4) El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel (4 ) el Presente instrumento es
aplicable a la variable de estudio.

Categorias del instrumento:
Primera Categoria: Productividad laboral



Objetivos de la Categoria: Medir la productividad laboral

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Descripcion de
la labor
cotidiana

1¢Podria describir como transcurre 4
actualmente su vida diaria en el
area de trabajo, tareas principales?

4

4

Desempefio
laboral

2La funcién que usted realiza, 4
¢, Cuenta con la supervision del
Farmacéutico o usted por su
experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de
farmacos a los usuarios?

Clima laboral

3Cual es la percepcion que usted 4
tiene de la relacion entre los
trabajadores de su area de trabajo?

4. Cree que tiene oportunidad para 4
desempefiar otros cargos dentro
del servicio profesionalmente?

JAusentismo

5En su opinién cudles son las 4
razones por las que el personal de

su area suele faltar al trabajo

Segunda Categoria: Significaciones ligadas a gestion por procesos
Objetivos de la categoria: Medir las significaciones ligadas a gestion por procesos

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia (Observaciones/
Recomendaciones
Planeamiento 6¢ Elaboran estratégicas de mediano y 4 2 2
estratégico Iargo plazo?
7Explique si en su centro laboral se realiza 4 4 4
los planes de trabajo para cumplir las
metas.
Gestion del desarrollo|3R€late cuales son los programas de 4 2 2
la capacitacion capacitacion que ustedes reciben en el
trabajo.
Servicios y productos [9¢ Expliqgue como se realiza el plan de 4 4 4
mantenimiento que garantice la
operatividad del equipamiento?
10De su experiencia, como se realiza la 4 4 4
dispensacion los medicamentos a los
pacientes.
Disponibilidad de  |L1¢Para Ud. ¢Como se realiza la 4 4 4
stock disponibilidad de stock de medicamentos?
Factores de escasez |L2EN su opinion ¢cudles cree que son los 4 4 4
de medicamentoy  |@ctores de escasez de medicamentos y
kinanciamiento como afecta el financiamiento?

Tercera categoria: Significaciones de los problemas de salud mental de la gestién por procesos y productividad

laboral

Objetivos de la Categoria: medir las significaciones de los problemas de salud mental de la gestién por procesos y

productividad laboral

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia |[Observaciones/
Recomendaciones
Significado de 13¢Qué entiende por 4 4 4
estrés estrés?
Sintomas del 14;Qué cambios de salud 4 4 4
estrés ligados alajha ohservado en usted
demanda de desde el dia que labora?
pacientes 15, En esta época, ha 4 4 4
tenido algunos sintomas
como: ¢ frecuentes dolores
de cabeza, dolores de
espalda, cuello y
palpitaciones?
Estrés y 16Hableme de su memoria, 4 4 4
enfermedad concentracion y de su
estado de animo.




17A partir de esta situacion 4 4 4
siente que el estrés se ha
incrementado?
Relacion de 18 Como relaciona esta 4 4 4
demanda de situacion con su trabajo?
paciente y el
estrés
Significado de la [19Cual es su reaccion 4 4 4
recarga de trabajoffrente a las dificultades que
encuentra en su centro de
trabajo.

Cuarta Categoria: Significaciones ligadas a factores Grupales
Objetivos de la categoria: Medir las Significaciones ligadas a factores Grupales

conflictos laborales dentro
de la empresa que pueda
perjudicar el cumplimiento

de los objetivos?

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia |Observaciones/
Recomendaciones
Organizacion del [20¢El trabajo que realiza 4 4 4
trabajo en su centro de labores, lo
hace en trabajo en equipo?
Trabajo en equipo [21¢; Para Ud., existen 4 2 2

&k

- f;m,,;//j{f - /)‘5

Dr. Juan Méndez Vergaray
N° DNI: 09200211
Investigador Renacyt
Codigo: P0116546




Matriz evaluacién por juicio de expertos (2)

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia de entrevista estructurada”. La
evaluacioén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicoldgico. Agradezco su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Dr. Sebastian Sanchez Diaz
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica (X)Social 0

Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()

Investigacion

Areas de experiencia profesional:

Instituciéon donde labora: Universidad Cesar vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Docente de andlisis psicométrico | y Il

Psicométrica:
(si corresponde)

Docente de Psicometria.

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Guia de entrevista

Autora: De La Cruz Allcca, Yessica Mayra

. Pert
Procedencia:

IAdministracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 40 minutos promedio minutos

lAmbito de aplicacion: Adultos

Significacion: La guia consta de 4 categorias y sus correspondientes subcategorias:
productividad laboral, significaciones ligadas a gestiébn por procesos,
significaciones de los problemas de salud mental de la gestioén por procesos
y productividad laboral, y significaciones ligadas a factores grupales.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Categoria Definicion

Productividad laboral Cieza (2019) La gestion por procesos realiza un papel
esencial en el 6ptimo desarrollo de las actividades de
Significaciones ligadas  alcualquier entidad social. Por esta razon, la administracion
Gestion por procesos Y |gestion por procesos de la calidad lo considera como uno de los aspectos

productividad laboral [sjgnificaciones de logfundamentales para lograr mayor eficiencia, incrementar|
problemas de salud mental def@ productividad y caminar con éxito hacia la obtencion de
la gestion por procesos yluna ventaja competitiva en el entorno globalizado actual.

productividad laboral.

Significaciones ligadas 4
factores Grupales




5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la GUIA DE ENTREVISTA elaborado por De La Cruz Allcca, Yessica Mayra en el afio
2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se [2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende ' de acuerdo con su significado o por laordenacion
facilmente, es de estas.
decir, su sintacticay

Se requiere una modificacién muy especifica de

semantica son i . P
3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

adecuadas.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel (4) adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA — — — —
El item tiene relacién [2- Desacuerdo  (bajo nivel de [El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
l6gica conla acuerdo) dimension.
dimensioén o £l item i laci6 derad |
indicador que esta . item tiene una relacién moderada con la
midieﬂdo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) [El item se encuentra esta relacionado con la
(4) dimension que esta midiendo.
1 No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA : P afectada la medicion de la dimension.

El item es esencialo
importante, es decir [2. Bajo Nivel
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4) El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel (4 ) el Presente instrumento es
aplicable a la variable de estudio.

Categorias del instrumento:
Primera Categoria: Productividad laboral
Objetivos de la Categoria: Medir la productividad laboral

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia Observacmn.es/
Recomendaciones
1¢Podria describir como transcurre 4 4 4
Descripcion de |actualmente su vida diaria en el
la labor area de trabajo, tareas principales?
cotidiana




2La funcién que usted realiza, 4 4 4
Desempefio ¢, Cuenta con la supervision del
laboral Farmacéutico o usted por su
experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de
farmacos a los usuarios?
Clima laboral 3Cual es la percepcion que usted 4 4 4
tiene de la relacion entre los
trabajadores de su area de trabajo?
4. Cree que tiene oportunidad para 4 4 4
desempefiar otros cargos dentro
del servicio profesionalmente?
lJAusentismo 5En su opinion cudles son las 4 4 4
razones por las que el personal de
su area suele faltar al trabajo

Segunda Categoria: Significaciones ligadas a gestiéon por procesos
Objetivos de la categoria: Medir las significaciones ligadas a gestion por procesos

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia (Observaciones/
Recomendaciones
Planeamiento 6¢ Elaboran estratégicas de mediano y 2 2 4
estratégico Iargo plazo?
7Explique si en su centro laboral se realiza 4 4 4
los planes de trabajo para cumplir las
metas.
Gestion del desarrollo|3R€late cuales son los programas de 2 2 2
la capacitacion capacitacion que ustedes reciben en el
trabajo.
Servicios y productos [9¢ EXpliqgue como se realiza el plan de 2 2 4

mantenimiento que garantice la
operatividad del equipamiento?

10De su experiencia, como se realiza la 4 4 4
dispensacion los medicamentos a los
pacientes.
Disponibilidad de 11¢Para Ud. ;Como serealiza la 4 4 4
stock disponibilidad de stock de medicamentos?
Factores de escasez |L2EN su opinion ¢.cudles cree que son los 4 4 4

factores de escasez de medicamentos y

de medicamento y . e
como afecta el financiamiento?

financiamiento

Tercera categoria: Significaciones de los problemas de salud mental de la gestidn por procesos y productividad laboral
Objetivos de la Categoria: medir las significaciones de los problemas de salud mental de la gestién por procesos y
productividad laboral

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia |Observaciones/
Recomendaciones

Significado de 13¢Qué entiende por 4 4 4

estrés estrés?

Sintomas del 14, Qué cambios de salud 4 4 4

estrés ligados alafy, opservado en usted

demanda de desde el dia que labora?

pacientes 15, En esta época, ha 4 4 4

tenido algunos sintomas
como: ¢ frecuentes dolores
de cabeza, dolores de
espalda, cuello y
palpitaciones?

Estrés y 16Hableme de su memoria, 4 4 4
enfermedad concentracion y de su
estado de &nimo.
17A partir de esta situacion 4 4 4
siente que el estrés se ha
incrementado?
Relacion de 18 Como relaciona esta 4 4 4
demanda de situacion con su trabajo?
paciente y el

estrés




Significado de la [19Cual es su reaccion 4 4 4
recarga de trabajoffrente a las dificultades que
encuentra en su centro de
trabajo.

Cuarta Categoria: Significaciones ligadas a factores Grupales
Objetivos de la categoria: Medir las Significaciones ligadas a factores Grupales

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia |Observaciones/
Recomendaciones
Organizacion del [20¢El trabajo que realiza 4 4 4
trabajo en su centro de labores, lo
hace en trabajo en equipo?
Trabajo en equipo [21¢; Para Ud., existen 4 2 2

conflictos laborales dentro
de la empresa que pueda
perjudicar el cumplimiento
de los objetivos?

DR. SEBASTIAN SANCHEZ DIAZ



Matriz evaluacién por juicio de expertos (3)

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia de entrevista estructurada”. La
evaluacioén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicoldgico. Agradezco su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Dra. Edith Gissela Rivera Arellano
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica (X)Social ()
lArea de formacion académica: Educativa (X) Organizacional ()
3 o _ Educacion; especialista en educacion inclusiva; Docente de
Areas de experiencia profesional: estudiantes con Habilidades diferentes; investigacion Renacyt;

redaccion de articulos cientificos.
Universidad César vallejo

Instituciéon donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Docente de metodologia de la investigacion

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacidn:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Guia de entrevista

Autora: De La Cruz Allcca, Yessica Mayra

. Pert
Procedencia:

IAdministracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 40 minutos promedio minutos

lAmbito de aplicacion: Adultos

Significacion: La guia consta de 4 categorias y sus correspondientes subcategorias:
productividad laboral, significaciones ligadas a gestiébn por procesos,
significaciones de los problemas de salud mental de la gestioén por procesos
ly productividad laboral, y significaciones ligadas a factores grupales.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Categoria Definicion

Productividad laboral Cieza (2019) La gestion por procesos realiza un papel
esencial en el 6ptimo desarrollo de las actividades de
Significaciones ligadas  alcualquier entidad social. Por esta razon, la administracion
Gestion por procesos Y |gestion por procesos de la calidad lo considera como uno de los aspectos

productividad laboral [Significaciones de logffundamentales para lograr mayor eficiencia, incrementar|
problemas de salud mental def@ productividad y caminar con éxito hacia la obtencion de
la gestion por procesos yluna ventaja competitiva en el entorno globalizado actual.

productividad laboral.

Significaciones ligadas 4
factores Grupales




5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento la GUIA DE ENTREVISTA elaborado por De La Cruz Allcca, Yessica Mayra en el afio
2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se [2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende ' de acuerdo con su significado o por laordenacion
facilmente, es de estas.
decir, su sintacticay s i dificaci ifica d
semantica son . e requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel (4) adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA — — — __
El ftem tiene relacion |[2- Desacuerdo  (bajo nivel de [El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
l6gica conla acuerdo) dimension.
dimensioén o £l item i a6 derad |
indicador que esta . item tiene una relaciéon moderada con la
midieﬂdo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) [El item se encuentra esta relacionado con la
(4) dimension que esta midiendo.
1 No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA : P afectada la medicion de la dimension.

El item es esencialo
importante, es decir [2. Bajo Nivel
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4) El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel (4 ) el Presente instrumento es
aplicable a la variable de estudio.




Categorias del instrumento:
Primera Categoria: Productividad laboral
Objetivos de la Categoria: Medir la productividad laboral

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones

1¢Podria describir como transcurre 4 4 4

Descripcion de |actualmente su vida diaria en el

la labor area de trabajo, tareas principales?

cotidiana
2La funcién que usted realiza, 4 4 4

Desempefio ¢, Cuenta con la supervision del

laboral Farmacéutico o usted por su

experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de
farmacos a los usuarios?
Clima laboral 3Cual es la percepcion que usted 4 4 4
tiene de la relacion entre los
trabajadores de su area de trabajo?
4¢ Cree que tiene oportunidad para 4 4 4
desempefiar otros cargos dentro
del servicio profesionalmente?
[Ausentismo 5En su opinion cudles son las 4 4 4
razones por las que el personal de
su area suele faltar al trabajo

Segunda Categoria: Significaciones ligadas a gestién por procesos
Objetivos de la categoria: Medir las significaciones ligadas a gestion por procesos

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Planeamiento 6¢ Elaboran estratégicas de mediano y 4 4 4
estratégico largo plazo?
7Explique si en su centro laboral se realiza 4 4 4
los planes de trabajo para cumplir las
metas.
Gestion del desarrollo]3Relate cuales son los programas de 4 4 4
y 1a capacitacion capacitacion que ustedes reciben en el
trabajo.
Servicios y productos|9¢Explique como se realiza el plan de 4 4 4

mantenimiento que garantice la
operatividad del equipamiento?

10De su experiencia, como se realiza la 4 4 4
dispensacioén los medicamentos a los
pacientes.
Disponibilidad de 11¢Para Ud. ;Como serealiza la 4 4 4
stock disponibilidad de stock de medicamentos?
Factores de escasez |L2EN su opinién ¢cudles cree que son los 4 4 4

de medicamentoy  [factores de escasez Qe rr_]edlcamentos y
como afecta el financiamiento?

financiamiento

Tercera categoria: Significaciones de los problemas de salud mental de la gestion por procesos y
productividad laboral

Objetivos de la Categoria: medir las significaciones de los problemas de salud mental de la gestion
por procesos y productividad laboral

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia [Observaciones/
Recomendaciones

Significado de 13, Qué entiende por 4 4 4

estrés estrés?

Sintomas del 14¢Qué cambios de salud 4 4 4

estrés ligados alajha observado en usted

demanda de desde el dia que labora?

pacientes 15,En esta época, ha 4 4 4

tenido algunos sintomas
como: ¢ frecuentes dolores




de cabeza, dolores de
espalda, cuelloy
palpitaciones?
Estrésy 16Hableme de su memoria, 4 4 4
enfermedad concentracion y de su
estado de &nimo.
17A partir de esta situacion 4 4 4
siente que el estrés se ha
incrementado?
Relacion de 18 Cémo relaciona esta 4 4 4
demanda de situacion con su trabajo?
pacientey el
estrés
Significado de la [19Cual es su reaccion 4 4 4
recarga de trabajolfrente a las dificultades que
encuentra en su centro de
trabajo.

Cuarta Categoria: Significaciones ligadas a factores Grupales
Objetivos de la categoria: Medir las Significaciones ligadas a factores Grupales

INDICADORES

item

Claridad Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Organizacion del
trabajo

20¢ El trabajo que realiza
en su centro de labores, lo
hace en trabajo en equipo?

Trabajo en equipo

21 Para Ud., existen

conflictos laborales dentro
de la empresa que pueda
perjudicar el cumplimiento

de los objetivos?

= =—

Dra. Edith Gissela rivera Arellano

N°®DNI: 41154085
Investigadora Renacyt
Codigo: PO074516




Anexo 4: MATRIZ DE TRIANGULACION

Participante 1
(TFS)

Participante 2
(TFM)

Participante 3
(TFYE)

Participante 4
(TFYU)

(A)

(B)

(Podria describir cémo transcurre
actualmente su vida diaria en el area de
trabajo?

Mi area de trabajo es en la farmacia
que transcurre con una buena atencion

a los pacientes dispensando los
medicamentos que prescriben los
médicos especialistas. Vienen

pacientes crénicos que su tratamiento
de medicamentos por tres meses. Pero
la entrega es de manera mensual.

La funcion que usted realiza, ¢ Cuenta
con la supervision del Farmacéutico o
usted por su experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de farmacos
a los usuarios?

Si se cuenta con la supervisién del
quimico farmacéutico, siempre cuando
se presente dudas que no esta a mi
alcance comprendo solicitando apoyo
en el momento indicado.

¢ Cudl es la percepcion que usted tiene
de la relacion entre los trabajadores de
su area de trabajo?

1 ¢Podria describir como transcurre
actualmente su vida diaria en el area de
trabajo?

(A)mi ingreso es por la mafana, realizo la
limpieza y dispongo para la atencion a los
pacientes, abastecimiento de los
medicamentos, verificacion de
medicamentos con bajo stock para informar
a mi jefe inmediato. Pero mi proceso
inmediato es la dispensacion mediante
recetas digitalizadas. A veces no contamos
con stock, pero se solicita su numero
teléfono para informar cuando el
medicamento ingresa.

2 La funcién que usted realiza, ¢Cuenta
con la supervision del Farmacéutico o
usted por su experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de farmacos
a los usuarios?

(B)A qui en la farmacia toda dispensacion
de medicamento es con receta medica y
siempre con la supervision del quimico
farmacéutico. Con las dudas que tengo
requiero el apoyo de mi jefe inmediato. Pero
al preguntar el paciente sobre alguna
informacién del medicamento y con mis
conocimientos trato de responder.

1 ¢Podria describir cémo transcurre
actualmente su vida diaria en el area de
trabajo?

(A)Comienza con una rutina normal de
manera diaria en el trabajo, en la limpieza
nos repartimos funciones, asi mismo
comenzamos con la atencibn a los
pacientes dispensando con la receta
digitalizada que nos brindan y asi dar buena
atencion.

2 La funcién que usted realiza, ¢Cuenta
con la supervision del Farmacéutico o
usted por su experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de farmacos
a los usuarios?

(B)Nos apelamos mayormente al quimico
farmacéutico por que siempre hay alguna
duda que precede por nuestra parte de lo
mucho o poco que sabemos.

3 ¢Cual es la percepcion que usted tiene
de la relacion entre los trabajadores de
su area de trabajo?

1 ¢Podria describir como transcurre
actualmente su vida diaria en el &rea de
trabajo?

(A)Es atender a todos los pacientes durante

mi hora de trabajo, brindar buena

informacién sobres sus indicaciones vy

medicamentos que usa para su tratamiento.

2 La funcion que usted realiza, ¢Cuenta
con la supervisién del Farmacéutico o
usted por su experiencia da algunas
indicaciones sobre el uso de farmacos
a los usuarios?

(B)Siempre el Quimico Farmacéutico nos
apoya cuando el paciente lo requiere y/o
hay alguna inquietud, ya que de nuestros
conocimientos nosotros le brindamos
informacién sobre el medicamento. Porque
hay pacientes de la tercera edad que uno
mismo tiene que explicar de acuerdo a la
receta digitalizada.

3 ¢Cual es la percepcion que usted tiene
de la relacion entre los trabajadores de
su area de trabajo?

A veces se presenta un
inconveniente y nos apoyamos en cambiar
de turno para que nadie salga perjudicado.




4 ;Cree que tiene oportunidad para
desempefiar otros cargos dentro del
servicio profesionalmente?

(C1) Si, claro tengo cursos de marketing
para poder ampliar mis conocimientos y
poder mejorar en el ambito farmacéutico.

5 En su opinién cuéles son las razones
por las que el personal de su area suele
faltar al trabajo.

(D)

»

¢Elaboran estratégicas de mediano y
largo plazo?

~

Expliqgue si en su centro laboral se
realiza los planes de trabajo para
cumplir las metas.

como el error de

dispensacion.

8 Relate cuales son los programas de
capacitacion que ustedes reciben en el
trabajo.

(F

3 ¢Cual es la percepcion que usted tiene
de la relacion entre los trabajadores de
su area de trabajo?

4 ¢Cree que tiene oportunidad para
desempefiar otros cargos dentro del
servicio profesionalmente?

(C1)Yo creo que si, pero necesito mas
experiencia para afrontar otros cargos, ya
gue en mi carrera profesional tengo poco
tiempo como técnica en farmacia. Pero hay
algunas funciones que mi jefe inmediato me
brinda.

5 En su opinién cuales son las razones
por las que el personal de su area suele
faltar al trabajo.

asimismo en
llegar tarde al centro de labores. Tales que
no tienen con quien dejar a sus hijos.

6 ¢Elaboran estratégicas de mediano y
largo plazo?

E

7 Explique si en su centro laboral se
realiza los planes de trabajo para
cumplir las metas.

4  ;Cree que tiene oportunidad para
desempefiar otros cargos dentro del
servicio profesionalmente?

(C1)si puedo tener una oportunidad, pero

dependiendo de mi capacidad siento que

me falta aln mas perfilar mis conocimiento

y experiencias vividas.

5 En su opinién cuéles son las razones
por las que el personal de su area suele
faltar al trabajo.

(D)

Asimismo, el sistema inmune de cada
persona suele a bajar ya que puede ser
unos de los factores. El problema es cuando
se falta y no sustenta te descuentan o
puedes perjudicar al comparfiero y aumenta
su carga laboral.

6 ¢Elaboran estratégicas de mediano y

ya que en equipamiento solo
contamos con un pc a comparacion de alta
demanda de pacientes.

7 Explique si en su centro laboral se
realiza los planes de trabajo para
cumplir las metas.

mayormente se realiza para la buena
atencion a los pacientes efectuando la
dispensacion adecuada mediante la
revision de las recetas y asi evitar los
faltantes de medicamentos.

4 ¢Cree que tiene oportunidad para
desempefiar otros cargos dentro del
servicio profesionalmente?

(C1)Si puede desempefiar ya que cuando el

quimico farmacéutico se ausentaba por

motivos de salud, y mi persona lo apoyaba
cuando ella me solicitaba.

5 En su opinién cuéles son las razones
por las que el personal de su area suele
faltar al trabajo.

(D)
y

mas cuando hay cambio de clima suelen
faltar. A veces no conviene faltar ya que
sino traes un sustento viene el descuento
por parte de la empresa.

6 ¢Elaboran estratégicas de mediano y
largo plazo?

E

7 Explique si en su centro laboral se
realiza los planes de trabajo para
cumplir las metas.

8 Relate cuales son los programas de
capacitacion que ustedes reciben en el
trabajo.




9 ¢Expliqgue como se realiza el plan de
mantenimiento que garantice la
operatividad del equipamiento?

(G)

Pero en equipamiento tenemos solo una
computadora para la atencion.

10 De su experiencia, cOmo se realiza la
dispensacién los medicamentos a los
pacientes.

(G1) Se realiza mediante recetas impresas

enviada por los médicos y/o especialistas,

asimismo se revisa en el sistema si el
paciente lo requiere ya que los pacientes

asegurados reciben cada 30 dias

(pacientes  cronicos). Informar  que

realizamos la dispensacion por las

especialidades que lo requiere.

11 ¢Para Ud. ¢Como se realiza la
disponibilidad de stock de

medicamentos?

Para que después sea aprobado
por Gerencia.

12 En su opinién ¢ cudles cree que son los
factores de escasez de medicamentos
y como afecta el financiamiento?

8 Relate cuales son los programas de
capacitacion que ustedes reciben en el
trabajo.

(F)se realiza de acuerdo al cronograma que

tiene asignado el quimico farmacéutico

como: seguridad de trabajo, manejo de
extintor, buenas practicas de dispensacion,
etc.

9 ¢Expligue como se realiza el plan de
mantenimiento que garantice la

operatividad del equipamiento?

(G)

10 De su experiencia, cémo se realiza la
dispensacion los medicamentos a los
pacientes.

(G1)Primero se recepciona la receta se
valida con el DNI sus datos personales, se
verifica la cantidad con los dias de
tratamiento, en general verificar bien la
receta si no hay ningdn error, para luego ser
entregado indicando la cantidad,
presentacion y como tiene que tomar segun
lo prescrito por su médico inmediato.

realiza la
stock de

11 ¢Para Ud.
disponibilidad
medicamentos?

cComo se
de

8 Relate cuales son los programas de
capacitacion que ustedes reciben en el
trabajo.

(F) Los programas lo realiza el Quimico

farmacéutico de acuerdo al cronograma que

estd en el (procedimiento operativo
estandar (POE) y asimismo de parte de la
empresa recibimos capacitacion para una
actualizacion cada cierto tiempo como

dispensacion, almacenamiento, seguridad y

trabajo.

9 ¢Expligue como se realiza el plan de
mantenimiento que garantice la
operatividad del equipamiento?

(G)

Asimismo, en el POE hay un certificado de
instalaciones eléctricas que abarca que
cada renovacion es de manera anual.

10 De su experiencia, cémo se realiza la
dispensacion los medicamentos a los
pacientes.

(G1)Como primero es primordial ser
empaticos con los pacientes por que no
todos vienen con un buen estado de animo,
tramamos que el paciente se vaya contento
y satisfecho, ya que algunos pacientes se
sienten cansado por el mismo tratamiento
largo que tienen. Asimismo, tratamos de
dispensar el tratamiento completo de
manera mensual ya que ellos reciben
recetas para 3 meses, pero por la cantidad
de stock de medicamentos solo se dispensa
de mes a mes.

9 ¢Expligue como se realiza el plan de
mantenimiento que garantice la
operatividad del equipamiento?

©)

10 De su experiencia, como se realiza la
dispensacion los medicamentos a los
pacientes.

(G1) Primero se realiza la validacion de la
receta digitalizada con el DNI del paciente,
se verifica detalladamente el principio activo
la presentacion, dosificacion y cantidad que
corresponde; si todo estd conforme se
dispensa de acuerdo a lareceta. El paciente
tendra que validad si todo esta conforme.

realiza la
stock de

11 ¢Para Ud.
disponibilidad
medicamentos?

cComo se
de

(H)

12 En su opinién ¢cudles cree que son los
factores de escasez de medicamentos
y como afecta el financiamiento?

(I)Mi opinién es por que no se realiza por 3

meses la compra solo se realiza de manera

mensual y cada mes aumenta la demanda

de pacientes, asimismo pienso que uno de




(I) Los factores serian la compra de
manera mensual, en mi opinién se podria
realizar por 3 meses

13 ¢Qué entiende por estrés?

Q)

14 ¢Qué cambios de salud ha observado
en usted desde el dia que labora?
(K) Mayormente es

15 ¢En esta época, ha tenido algunos
sintomas como: ¢frecuentes dolores
de cabeza, dolores de espalda, cuello
y palpitaciones?

16 Hableme de su memoria,
concentracion y de su estado de
animo.

(L) Mi memoria es fragil, presento memoria
a corto plazo, pero si me concentro mas
cuando son cosas importantes y mi estado
de &nimo siempre es alegre.

guedandonos con poco stock y
se tiene que esperar hasta realizar otra
cotizacion nueva.

12 En su opinion ¢cuales cree que son los
factores de escasez de medicamentos
y como afecta el financiamiento?

Tanto que al aumentar el financiamiento de
manera monetaria le observan al quimico
farmacéutico

¢, Qué entiende por estrés?

14

¢, Qué cambios de salud ha observado
en usted desde el dia que labora?

15 ¢En esta época, ha tenido algunos
sintomas como: ¢frecuentes dolores
de cabeza, dolores de espalda, cuello

alpitaciones?

16

Hableme

de su memoria,
concentracion y de su estado de &nimo.

11 ¢Para Ud.
disponibilidad
medicamentos?

(H) Nuestra area de farmacia es pequefia

de la cual todos los dias se abastece desde

el area de almacén.

realiza la
stock de

,Como se
de

asimismo si presupuesto
de la cotizacion es muy alto le indica que
haga ajustes, de las cuales disminuye la
cantidad a pedir de medicamentos.

12 En su opinién ¢cudles cree que son los
factores de escasez de medicamentos
como afecta el financiamiento?

Pero quimico farmacéutico hace hincapié
del aumento de pacientes por cada
especialidad ya que cuenta con un
consolidado de medicamentos de consumo
por meses.

13 ¢Qué entiende por estrés?

14 ¢Qué cambios de salud ha observado

en usted desde el dia que labora?

los factores es el pequefio tamafo del
almaceén, la cual se necesita urgentemente
un espacio grande.

13 ¢ Qué entiende por estrés?

Q)

14 ¢Qué cambios de salud ha observado
en usted desde el dia que labora?
(K)

15 ¢En esta época, ha tenido algunos
sintomas como: ¢frecuentes dolores
de cabeza, dolores de espalda, cuello

alpitaciones?

(k1)

sintomas.

16 Hableme de su memoria,

concentracion y de su estado de animo.
(L)Mi memoria y concentracion trato de ser
mas eficiente para evitar tener problemas al
trabajar. Mi estado animo en el trabajo es
muy bien trato de sobrellevar de manera
pacifica escuchando musica.

17 ¢ A partir de esta situacion siente que el
estrés se ha incrementado?
(LY

18 ¢Cobmo relaciona esta situacion con su
trabajo?

(M)para mi va todo bien, aun no presento

ninguna enfermedad ni mucho menos

estrés ya que trato de estar relajada y evitar

disgustos para no sentirme mal.




17 ¢ A partir de esta situacion siente que el
estrés se ha incrementado?

18 ¢Como relaciona esta situacién con su
trabajo?

(M) En esta situacion trato de lidiar con

algunos pacientes que piensan que siempre

tienen la razon, tratan mal en algunos

aspectos, pero trato de sobrellevar.

19 Cuél

es su reaccion frente a las

dificultades que encuentra en su centro
de trabajo.
(ON) Si hablamos de pacientes trato de
ignorar de ellos para no crear una dificultad

20 ¢Eltrabajo que realiza en su centro de
labores, lo hace en trabajo en equipo?

O)

21 ¢Para Ud., existen conflictos laborales
dentro de la empresa que pueda
perjudicar el
objetivos?

P)

cumplimiento de los

(L)Mi memoria esta bien, mi concentracion
trato de estar mas concentrada en mi
trabajo, estudio y en casa, mi estado de
animo es bueno, pero soy un poco recta al
orden de mi area asignada.

17 ¢ A partir de esta situacion siente que el
estrés se ha incrementado?

(L1)

18 ¢Como relaciona esta situacion con su
trabajo?

(M) En cuanto a la funciones que realizo
trato de ser calmada para brindar una
buena atencién ya que hay en estos
tiempos o cambio de clima hay mucha de
manda de pacientes, ya que solo contamos
con una sola computadora y no se puede
avanzar mas rapido.

19 Cudl es su reaccion frente a las
dificultades que encuentra en su centro
de trabajo.

(N) Tratamos de resolver el inconveniente

ue se pueda presentar en la atencion, ya

20 ¢El trabajo que realiza en su centro de
labores, lo hace en trabajo en equipo?
O

21 ¢Para Ud., existen conflictos laborales
dentro de la empresa que pueda
perjudicar el cumplimiento de los
objetivos?

(K)

15 ¢En esta época, ha tenido algunos
sintomas como: ¢frecuentes dolores
de cabeza, dolores de espalda, cuello y
palpitaciones?

—_

1
[
—

16 Hableme de su memoria,

concentracion y de su estado de animo.
(L) La concentracion estoy mas alerta que
antes, tengo que estar muy atenta en la
prescripcion de lareceta y asi respondiendo
de mi conocimiento a los pacientes.

17 ¢ A partir de esta situacion siente que el
estrés se ha incrementado?

18 ¢Coémo relaciona esta situaciéon con su
trabajo?

(M) La alta demanda de pacientes a veces

nos puede jugar en contra ya que Si nos

estresamos nos podemos enfermar, pero

trato de tener paciencia y asi satisfacer al

paciente.

19 Cual es su reaccién frente a las
dificultades que encuentra en su centro
de trabajo.

I

19 Cual es su reaccién frente a las

dificultades que encuentra en su centro
de trabajo.

. Quizas puede
ser una dificultad que se encuentra, pero mi
reaccion podria pedir apoyo al quimico
farmacéutico.

20 ¢El trabajo que realiza en su centro de
labores, lo hace en trabajo en equipo?

©)

21 ¢Para Ud., existen conflictos laborales
dentro de la empresa que pueda
perjudicar el cumplimiento de los
objetivos?

(P)




(P)

20 ¢El trabajo que realiza en su centro de
labores, lo hace en trabajo en equipo?
(O

21 ¢Para Ud., existen conflictos laborales
dentro de la empresa que pueda
perjudicar el cumplimiento de los
objetivos?

(P)




Anexo 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Gestion por Procesos y Productividad Laboral en
Personal del Area de Farmacia de un Centro de Salud de Lima - 2023”
Investigador (a): Yessica Mayra De La Cruz Allcca

Propdésito del estudio es brindar una clara explicacion del estudio que se viene
realizando, asi como, el rol de los participantes.

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestibn por Procesos y
Productividad Laboral en Personal del Area de Farmacia de un Centro de Salud de
Lima - 2023”, cuyo objetivo es analizar como la gestidon por procesos del area de
farmacia afecta la productividad laboral del personal técnico de un centro de salud.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes posgrado del programa Maestria
en Gestion de los Servicios de la salud, de la Universidad César Vallejo del campus
Lima-Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion, cuyo nombre se obvia para salvaguardar el anonimato.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

El problema motivo de indagacion son las dificultades en la lectura de las recetas
emitidas por los médicos, que conllevan a interpretaciones erréneas por parte del
personal de farmacia y que podria generar alteraciones en la entrega del farmaco
incorrecto.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:” Gestion por Procesos y Productividad
Laboral en Personal del Area de Farmacia de un Centro de Salud de Lima - 2023”.
2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se realizara en el
ambiente de centro de salud.

Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.



Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que lainformacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora Tito
Sulca, Cynthia Zoraida, email: Cynthia.25ts@gmail.com y Docente asesor Dr. Méndez
Vergaray Juan, email: jmvevaluaciones@hotmail.com

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

Fecha y hora: 23/06/2023; 17:00 pm


mailto:Cynthia.25ts@gmail.com

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MENDEZ VERGARAY JUAN, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA
EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada: "Gestibn por procesos y
productividad laboral en personal del area de farmacia de un centro de salud de Lima -
2023", cuyo autor es DE LA CRUZ ALLCCA YESSICA MAYRA, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 22 de Julio del 2023
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