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Resumen

El presente trabajo tuvo como propodsito principal determinar la influencia de
la gestién de suministro de medicamentos en la calidad de servicio del almacén
especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023. Estudio fue de tipo aplicada,
nivel explicativo, enfoque cuantitativo y método hipotético deductivo - transversal.
La poblaciéon estuvo por 100 personas entre quimicos farmaceéuticos, otros
profesionales de la salud y personal técnico que acuden al almacén especializado
de medicamentos de una red de salud de Ayacucho, y el muestreo fue probabilistico
y la muestra fue de 80, a quienes se les aplicé la encuesta mediante dos
cuestionarios. Los resultados evidenciaron que el valor del Pseudo R? de
Nagelkerke indican que la gestion de suministro de medicamentos explica en 90,6%
a la calidad de servicio; ademas en cuanto a los resultados descriptivos, el 60.0%
expresan que la gestion de suministro de medicamentos es regular y la calidad del
servicio también es regular, para el 18.8% expresan que la gestion de suministro
de medicamentos es ineficiente y para la calidad de servicio es mala. Concluyendo
gue existe una influencia estadisticamente significativa de la gestién de suministro

de medicamentos en la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestion de medicamentos, gestion de suministro y calidad

de servicio
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Abstract

The main purpose of this work was to determine the influence of drug supply
management on the quality of service of the specialized warehouse in a health
network, Ayacucho - 2023. The study was of an applied type, explanatory level,
quantitative approach, and hypothetical deductive method. - transversal. The
population was made up of 100 people, including pharmaceutical chemists, other
health professionals, and technical personnel who go to the specialized drug store
of a health network in Ayacucho, and the sampling was probabilistic, and the sample
was 80, to whom it was applied. the survey through two questionnaires. The results
showed that the value of Nagelkerke's Pseudo R2 indicates that the management
of drug supply explains 90.6% of the quality of service; In addition, regarding the
descriptive results, 60.0% express that the management of drug supply is regular
and the quality of the service is also regular, for 18.8% they express that the
management of drug supplies is inefficient and for the quality of service it's bad
Concluding that there is a statistically significant influence of drug supply

management on the quality of service.

Keywords: Drug management, supply management and quality of service
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|.  INTRODUCCION

En la Asamblea Mundial de la Salud, presidido por Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) se han discutido varios temas que son de prioridad y uno de ellos
fue el compromiso en el fortalecimiento de la calidad de medicamentos y la
promocion de la fabricacion de los medicamentos eficaces, seguros, calidad y que
esté al alcance de todos (OMS, 2021), debido a que se considera un elemento
importante para cubrir con el derecho a la salud que poseen todos los ciudadanos
debido a ello este sector ha creado herramientas para asegurar que los
medicamentos este a disposicion de los usuarios o pacientes en los momentos en
el que se requieran. Por ello es fundamental que las entidades y reguladores de los
sistemas de salud elaboren politicas en cadena de abastecimiento de los
Medicamentos, sus normativas y leyes actuales, estén dirigidas a que se gestione
de mejor manera el abastecimiento de los productos farmacéuticos, ademas de
llevar a cabo una mejor evaluacion de estos para que pueda ser mejorado a nivel
de todo el pais (Fundacion Salud por Derecho y la Organizaciéon de Consumidores
y Usuarios, 2020). Por otro lado, otro problema ineficiente de gestion de suministro
de medicamento ha generado que la calidad de servicio se vea afectado,
generando malestar e incomodidad en los usuarios, la calidad de servicio es como
las atenciones que se brindan a las personas, familiar y poblaciones, debemos
contar con altos grados de fiabilidad, eficiencia, oportunos y accesibles para todos
de manera igualitaria (Organizacion Panamericana de Salud [OPS], 2021).

En el continente europeo, la mayor parte de los paises cuentan con una
entidad a nivel central que realiza la funcién de evaluar medicamentos que sean
menos costosos, pero mas efectivos y con ello poder tener a todo el sector
abastecidos con medicamentos necesarios, pero en cantidades adecuadas, sin
caer en el desabastecimiento; por ejemplo, en el Reino Unido se cuenta con el
Instituto Nacional para la excelencia clinica en el Reino Unido. Donde en América
Latina y el Caribe, estan evidenciado que no se esta tomando en cuenta la gestion
adecuada de abastecimiento de medicamentos, porque hay areas que no se lidera
en tomar decisiones para una gestion para la mejora, de costo- efectividad y el uso
racional (Pinto, 2018).

Mientras en América Latina y el Caribe afrontan muchas dificultades

precedentes en cuanto se trata de hallar, modelar asi como instaurar soluciones



organizadas para un conglomerado de dificultades sanitarias, si bien es cierto el
COVID 19 ha demostrado la debilidad sanitaria en toda la region, ademas es una
ventaja de poder analizar su amplitud productiva ademas de tecnoldgica,
reestructurar los métodos asi como politicas orientadas a sostener los sistemas
relacionados al sector sanitario, de esa forma se incrementa la carencia en cuanto
a las iniciativas de politica nacionales los cuales se suplementan con acciones
regionales, estructuradas a través de un plan, es ahi donde el gobierno juega un rol
importante para asegurar la formacion de competencias productivas y tecnoldgicas
sosteniendo el acceso integral a la salud (Comision Econémica para América Latina
y el Caribe[CEPAL], 2021).

La administracion de los medicamentos en Peru es primordial y fundamental
en abastecimiento de servicios de sanitarios que sean de muy buena calidad, por
esa razén es necesario una administracion eficaz y eficiente, alineadas con los
regimenes de gestion publica ademas de los cambios en el sector salud (CEPAL,
2021). Ademas, podemos indicar que el 23.6% no tiene un tipo de seguro, referente
a la disponibilidad las DIRESAS de Madre de Dios, Tumbes, San Martin,
Huancavelica, Puno y Ancash estan con el 50% tienen una disponibilidad més baja
mientras que la DIRIS de Lima Norte, donde la mayor cantidad de la poblacion se
tiene el 59.6% de sus espacios con una regular disponibilidad, asi como un 27.3%
con disponibilidad baja. Es importante mencionar que hay otras DIRESAS mucho
mas eficaces en su desarrollo, asi mismo Ayacucho y otros posee el 50% sus
espacios con disponibilidad 6éptima (Sociedad de Comercio Exterior del Peru
[COMEXPERU], 2019).

A nivel local, la ciudad de Ayacucho, esta problematica se evidencié debido
a la que el abastecimiento de medicamentos se encuentra centralizado por el
CENARES como operador logistico encargado de realizar toda la cadena de
abastecimiento de éstas, lo que repercutié en la disponibilidad de los medicamentos
en toda la region debido a la ineficiencia que se ha dado en todas las etapas de:
seleccion, programacion, adquisicion, almacenamiento y distribucion. Por otro lado,
en el mes de abril del 2023 segun el portal de DIGEMID la region Ayacucho obtuvo
una disponibilidad de 77.8% de disponibilidad de medicamentos esenciales (DME)
siendo una disponibilidad no optima de la region Ayacucho (DIGEMID, 2023). Asi

mismo en ultimos meses la region Ayacucho estuvo descendiendo sus porcentajes



de disponibilidad y una de las redes menos porcentajes de disponibilidad fue de la
provincia de huamanga la cual repercute en la calidad de servicios a la unidad
productoras en farmacia por ente a los usuarios finales.

Ante todo, lo descrito se formulé el problema de investigacion: ¢En qué
medida la gestion del suministro de medicamentos influye en la calidad de servicio
del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023? Y como
problemas especificos: a. ¢En qué medida la gestion de suministro de
medicamentos influye en la dimensiébn de elementos tangibles del almacén
especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023?, b. ¢ En qué medida la gestion
de suministro de medicamentos influye en la dimension de fiabilidad del almacén
especializado en unared de salud, Ayacucho - 20237, c. ¢ En qué medida la gestion
de suministro de medicamentos influye en la dimensién de capacidad de respuesta
del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023?, d. ¢En qué
medida la gestion de suministro de medicamentos influye en la dimension de
seguridad del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 20237, e.
¢En qué medida la gestion de suministro de medicamentos influye en la dimension
de capacidad de empatia del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho
- 20237

La presente investigacion tuvo justificacion tedrica, debido a que lo que se
buscé estudiar las variables de GSM y la CS, es el incremento el cuerpo tedrico, ya
gue a pesar de ser un tema muy importante para el sector Salud, no ha sido muy
investigados, ademas para desarrollarlo se utilizaron teorias de reconocidos
autores, respetando sus derechos de autor y asi podran servir como un
antecedente para investigaciones futuras; para el valor practico, porque los
resultados a los que se obtuvieron con su desarrollo sirvieron para descubrir si la
GSM influye en la CS, ademas permitio brindar que los procesos se pueda corregir
0 mejorar en la GSM permitiéndole generar una disponibilidad o6ptima de
medicamentos lo que beneficié a los usuarios lo que a su vez contribuyo en la
mejora en la CS ofrecido por la entidad y por el instituciones publicas y privadas,
en lo que respecta a lo social un deficiente gestién de suministro repercute en el
acceso a los productos afectando la salud fisica, mental y la economia de la

poblacion.



Se plantearon como objetivo general: Determinar la influencia de la gestion
de suministro de medicamentos en la calidad de servicio del almacén especializado
en una red de salud, Ayacucho - 2023. Y como objetivos especificos: a. Determinar
la influencia de la gestiébn de suministro de medicamentos y la dimension de
elementos tangibles del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho -
2023, b. Determinar la influencia de la gestion de suministro de medicamentos y la
dimension de fiabilidad del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho
- 2023, c. Determinar la influencia de la gestién de suministro de medicamentos y
la dimension de capacidad de respuesta del almacén especializado en una red de
salud, Ayacucho — 2023, d. Determinar la influencia de la gestiéon de suministro de
medicamentos y la dimension de seguridad del almacén especializado en una red
de salud, Ayacucho — 2023, e. Determinar la influencia de la gestion de suministro
de medicamentos y la dimensidén de empatia del almacén especializado en una red
de salud, Ayacucho — 2023.

Se plantearon la hipotesis general de la investigacion: Existe influencia
significativa de la gestién de suministro de medicamentos en la calidad de servicio
del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023, a. Existe
influencia significativa de la gestién de suministro de medicamentos y la dimensién
de elementos tangibles del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho
- 2023, b. Existe influencia significativa de la gestibn de suministro de
medicamentos y la dimension de fiabilidad del almacén especializado en una red
de salud, Ayacucho - 2023, c. Existe influencia significativa de la gestion de
suministro de medicamentos y la dimensién de capacidad de respuesta del
almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023, d. Existe influencia
significativa de la gestion de suministro de medicamentos y la dimension de
seguridad del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023, e.
Existe influencia significativa de la gestion de suministro de medicamentos y la
dimensién de empatia del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho -
2023. (Anexo 1)



ll. MARCO TEORICO

Con respecto a los estudios de investigacion, se encontraron antecedentes
gue guardan relacion con las variables investigadas, en antecedentes
internacionales se tiene a Sabhapathige (2021) se propuso evaluar la gestiéon de la
cadena de suministro de medicamentos en una entidad de salud publica y privado
en Sri Lanka. Investigacion de nivel descriptivo, de enfoque cualitativo, disefio no
experimental — transeccional; la muestra tuvo 8 farmacéuticos, médico y
enfermeras; las técnicas para recabar informacion fueron una lista de verificacion,
revision documental y entrevistas. Los hallazgos evidenciaron, que la gestion tanto
en el sector publico y privado se diferencia mucho, se encontré que no existe una
estimacion adecuada por afio de farmacos en los hospitales generales, ademas
poseen farmacias y tienen un nivel de suministro de medicamentos muy bajos y la
apreciacion de los pacientes de farmacias son malos. En el hospital privado se
mantiene el nivel de reordenacion debido a que manejan formularios hospitalarios,
asimismo si hay productos vencidos el proveedor reemplaza el farmaco de acuerdo
con la orden de compra dentro de un periodo de dos o tres semanas. Por otro lado,
respecto a la regulacion de precios en el hospital privado, no existe por lo que
pueden vender los farmacos a los precios que deseen y los pacientes pagan mayor
cantidad por estos productos.

Sisay (2019) se propuso valorar la gestion del sistema de suministro (GCS)
de medicamentos, equipos Yy reactivos y el impacto en la calidad de servicio (CS)
en nosocomios publicos de capital de Etiopia. Investigacion cuantitativa, de alcance
explicativo, se recopilaron los datos de 169 trabajadores mediante la aplicacion de
dos escalas valorativas, luego de procesar utilizando regresién logistica binaria con
un 95% de confianza, recopilada se concluye el 77 % de los hospitales, el personal
indic6 que no habian implementado de manera adecuada la gestién de la GCS y el
56 % el laboratorio no proporcioné una calidad de servicio de acuerdo a los
estandares, que una apropiada GCS lleva a mejores servicios, de mayor calidad.
También se hall6 que existen pocas capacitaciones en compras, stock de
medicamentos que representan los problemas a solucionar para proveer mejores
servicios en el referido nosocomio africano.

Tiye y Gudeta (2018) en su trabajo determinaron el rendimiento de la

informacion y la gestion de logistica de los medicamentos de los establecimientos



publicos de la region de Oromia — Ethiopia, mediante método cualitativo de estudio
transversal descriptivo, se dieron 11 entrevistas de manera presencial y la
aplicacion de calidad se dio de 134 formularios de reportes de reabastecimiento
(RRF) y 805 bin-cards. Se utilizaron el chi-cuadrado para tener la asociacion de las
variables dependientes e independientes. De un total de 23 establecimientos de
salud publica, el 39 % afirmaron la existencia registro automatizado y a la calidad
de la informacion fue de 65 % para RRF, 79.1% bin-cards y 97.80% fueron de
completos los informes y el 69% del establecimiento habian presentado de manera
oportuna a su jefe inmediato y la tasa de notificacion de los establecimientos fue de
97%, se visualizé una relacion significativa resultados de RRF y con tipo de
profesiones, capacitaciones, educativo y supervision. Se concluye el envio de los
informes fueron oportunas pero la calidad de los informes necesita su mejoria asi
mismo la mala calidad de los datos informados y el débil trabajo de la presencia de
un profesional quimicos farmacéuticos y la ausencia de las capacitaciones y
supervisiones repercute.

Arora y Gigras (2018) quienes se propusieron establecer la importancia de
la gestion de la cadena de suministro(GCS) en atencion médica, teniendo como
objetivo de encontrar vulnerabilidad e identificar areas débiles para mejorar y
obtener mejores resultados y una alta CS e incrementar inversiones en el sector.
En todos los nosocomios se deben implementar la cadena de suministro Integradas
si se desea lograr las metas propuestas. La cadena de suministro implementada
garantiza la disponibilidad del medicamento, minimiza el desperdicio inventario,
maximiza la atencién al paciente y minimiza errores humanos y/o de medicacion y
garantizan la debida vinculacién de las diferentes areas en los nosocomios. La GCS
se entiende como programas “back-end” en ejecuciones que son necesarias para
una mejor integracion los procesos. Se concluye que la GCS implementada
garantiza la disponibilidad de los medicamentos/productos con la debida
oportunidad, reduce los desperdicios en los inventarios, asegura mejor atencion a
los pacientes, y se mejora las coordinaciones entre todas las areas se evita los
errores humanos/errores de tratamientos, se logra con el apoyo de sistemas, flujo

de trabajo y uso de tecnologias, etc.



Vera y Trujillo (2018) ofrecieron sustentos que impactaron en la percepciéon
de satisfaccion de los asegurados del sistema estatal de salubridad en México, su
metodologia utilizada fue cuantitativa, con nivel explicativo y disefio no experimental
— transversal. Su poblacién estaba con 600 personas y se usO la encuesta y se
recogio6 los datos en un cuestionario elaborado y validado. Dando como resultado
de la tercera medida de satisfaccion (ideal) solo dos variables independientes
(medicacién y recepcion de fichas) resultaron significativas siendo el R2 Nagelkerke
42%, donde la CS dado por los médicos y la CS de dispensacion de medicamento
se tuvo mayor impacto positivo lo mismo fue para las instalaciones y laboratorios
clinicos, mientras para el personal de enfermeria, servicio de farmacia, recepcion
de turnos no tuvieron un impacto significativo.

Segun Smith et al. (2017) en su investigacion implementé gestion de
atencion en farmacias comunitarias, con enfoque de gestion de medicamentos. Se
utilizé un estudio transversal cuantitativo para guiar este estudio. Donde se
realizaron la implementacion de las farmacias comunitarias durante 3 meses dicho
programa y el 41% de las farmacias con servicios con administracion de
medicamentos y entrevistas a farmaceéuticos para su seguimiento. A las cuales a
73 de las farmacias comunitarias iniciaron ese desafio del nuevo programa con
muchas carencias y dificultades. Asi mismo podemos indicar que las farmacias
pueden proporcionar una gestion de medicamentos integrados con una proyeccion
de gestidon de calidad de atencién integrada al paciente, teniendo en cuenta que
algunas de ellas tendran dificultades para dar encaminar dicho proceso, importante
para su implementacion apoyo de los altos funcionarios.

Respecto a los antecedentes nacionales, segtn Alvarez y Maza (2021) se
plantearon explicar como la gestibn de procesos de compras afecta en la
satisfaccion de los pacientes del SIS de DIRIS de Lima Norte, dicho estudio fue de
paradigma cuantitativo, nivel explicativo y no experimental, de total de la poblacion
1, 380, 242 los resultados mostraron que los pacientes presentan quejas sobre la
empatia que se imparte al momento de la asistencia ofrecida en las farmacias asi
como por el abastecimiento de los medicamentos y el 46% medicamentos
otorgados cubre minimamente sus expectativas y el 3% insatisfechos; ademas
resulto una cadena de fallas durante la etapa de planificacion de la programacion

de compras; asi como dificultades con los proveedores; concluyéndose que la



oportunidad de internamiento de los medicamentos por los proveedores al almacén
central de la DIRIS Lima Norte , hay una existencia de influencia en la satisfaccion
de los usuarios.

Aliaga y Alcas (2021) dieron conocer el impacto de la gestion administrativa
(GA) y la calidad del servicio (CS) en los hospitales publicos de Lima en el parto
humanitario, un estudio cuantitativo, descriptivo y causal. Con muestra de 90
usuarios que acudieron a la consulta durante dos meses consecutivos, muestreo
aleatorio, los instrumentos usados que fueron validados. Dichos resultados
mostraron que el Nagelkerke indico que existe influencia de la gestion CS = 48,4%
en los servicios de parto humanizado; donde la capacidad de respuesta en 45.6%
insatisfechos, y en la dimension elementos tangibles en 42.2% aceptable, es decir
la GA si influye la CS., confirmando la influencia de la gestion en la CS en el area
de parto humanizado, debido a lo importante que es la oportuna atenciéon y
suministro de medicamentos.

Granados (2021) su propdsito fue explicar la influencia de la gestion logistica
en la calidad de servicio (CS) del Nosocomio, Pueblo Libre 2021. Usando una
metodologia con enfoque cuantitativo, nivel explicativo transeccional, su poblacion
fue estaba por 375 trabajadores y como muestra censal 175 trabajadores del
Nosocomio mencionado, para recabar los datos se utilizo la encuesta mediante un
cuestionario elaborado y validado. Se obtuvo el resultado que acorde al analisis si
hay una incidencia positiva por parte de la gestion logistica en la CS en el
nosocomio mencionado, respaldado por el coeficiente de regresién ordinal con
0.510 y significancia de 0.000, con 26.0% de la Variable independiente ante la VD
; asi mismo se encontré6 que la gestion de logistica de planeacion influye en la
dimensiones de la CS, dado el coeficiente Rho Spearman = 0.507 en un 25.7%, se
concluye que se demuestra la incidencia de la logistica sobre la CS.

Cornetero (2019) Busca explicarlas causas y efectos de aplicar la gestién de
almacenes en la calidad de servicios (CS) de almacenes de suministros de la
Empresa Molitalia S.A. Lima. Es un estudio fue aplicado y cuantitativo de nivel
explicativo y cuasi experimental, realizados 30 dias antes y 30 dias después, donde
se encontraron muchos factores errores de piking, ausencia de indicadores,
desorganizacion del control de inventario, contaminacion auditiva y materiales sin

ubicacion, se obtuvieron la muestra analizada fue representativa y la calidad de



servicio del almacén incremento en un 40% gracias a la gestion de almacenes.
Donde se valido el aumento de la CS en almacén como consecuencia de la gestion
de almacenes. Concluyendo, segun la contratacion de la hipétesis fue significativa
con 0.000, que la variable gestion de almacenes mejoran la CS del almacén de
suministros en la empresa mencionada

Mifiano (2019) que se propuso determinar la influencia de la gestion
administrativa (GA) de dispositivos médicos en la percepcion de la CS de los
cambios al registro sanitario en Digemid-Lima, la investigacion fue elaborada bajo
fue cuantitativo y correlacional causal. Los hallazgos de la investigacién evidencian
gue, de muestra de 150, se realizaron las pruebas de ajustes, donde la p>0,05vy la
estadistica de la Chi- cuadrado =76,820, donde los resultados fueron mediante la
prueba de Nagelkerke fue 45,2 %, concluyendo que existencia de la influencia de
la GA de dispositivos médicos en la CS percibida.

Entre las bases tedricas se tienen, la historia de la gestion de suministro de
medicamentos se remonta a los afios 1979 sobre el plan de trabajo de OMS de los
Medicamentos esenciales (OMS, 2002), y el afio 2004 se aprueba la politica
nacional de medicamentos en la que se incorporan el sistema de suministro para
su regulacion y cumplimiento ( (Ministerio de Salud [MINSA], 2004) y segun MINSA
(2018) en la que se dan pautas de los procesos que sefialan en el documento.

Ballou (2004) la gestion de la cadena de suministros(GCS), es una
coordinacion sistematica y técnica de las actividades de la empresa con el fin de
mejorar las etapas con un buen desempefio a largo plazo, las cuales son
coordinaciones entre compafias, flujos procesos mediante el cumplimiento de las
funciones y lograr una productividad, en el cual la materia base se transforma en
productos finales y afiadiendo valor para los clientes finales. Los componentes del
sistema logistico son; dirigido al cliente, demanda, la distribucion, inventarios, tener
materiales, tener los pedidos, seleccién, almacenamiento, compras, embalaje,
manejo de bienes retornados, eliminacion y desperdicio.

Para Weenk (2022) la GCS son las etapas o pasos de planificacion,
abastecimiento, fabricacién, entrega y devoluciones, con alcance muy variado y
esta dividido en tres dimensiones como: estratégica una parte que corresponde a
la empresa que con el apoyo de los demas areas contribuyen en el éxito en cada

una de las actividades, teniendo en cuenta como estrategia para el futuro, y como



segundo la dimension técnica se refiere a los aspectos de infraestructura de
fabricacion y distribucion, tecnologias diversos modelos de provision, planificacion
y los sistemas de apoyo informatico y como tercer dimension esta el liderazgo y la
persona la cual estd dado por las actividades las compras, ventas y la posventa,
dados por tomar decisiones, indicadores, trabajo en equipo y gestién.

La GCS conceptualiza Frazelle (2002), como un proceso de realizar la
administracion y llevar las operaciones del suministro, asi mismo también precisa
La GCS es una red donde se encuentran involucrados las empresa, talento
humano, instalaciones, sistema informatico y el manejo de los materiales que unen
a los proveedores y los clientes la a través un conjunto de planes donde la
colaboracion, integracién y coordinar con los involucrados proveedores y clientes.
Se tiene 7 practicas de gestibn como: compra de servicios, planificacion y
pronostico, optimizacion de suministro, compra colaborativa, subcontratacion a
proveedores terceros.

Segun Hedley (2011) La GCS de los productos farmacéuticos (SCM), es la
busqueda de procesos mas efectivos para administrar cadenas de suministro aun
mas complejos, donde la investigacion cientifica ha buscado tecnologias de
desarrollos rapidos y analisis de los procesos de sistemas bioldgicos, el SCM es la
entrega de valor al paciente de los medicamentos y bioldgicos. Asi mismo el SCM
es una disciplina que podria beneficiarse de manera significativamente de la
capacidad intelectual del sector farmacéutico donde los procesos incluidos son:
compras, adquisiciones, gestion de suministros, operaciones, gestion de
produccion, control de inventarios, realizar planificacion produccion y materiales,
planificar la demanda, gestiébn de almacenes, importacion/exportacién, SCM y
gestion total.

Segun Javid et al. (2017), para una buena gestion de medicamentos
hospitalarios es necesario generar una evidencia de investigacion de alta realce
para desarrollo de politicas efectivas, la gestion de medicamentos es una actividad
propia del profesional técnica y tener una capacidad suficiente de realizar la
conduccion de todos los procesos, la cual se atribuye en la mejor manera de decidir
en seleccionar, cuantificar, pronéstico, adquisicion, distribucion y uso adecuado de
los medicamentos, asi mismo llevar una eficiente gestion de suministro de

medicamentos las cuales se deben cumplirse estandares y buenas practicas las
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cuales deben ser monitorizados. Dichos procesos deben ser monitorizados su
desempeiio y generar politicas y procedimientos para garantizar medicamentos
disponibles y asequibles a los usuarios.

Ademas, Bickerweg (2018) en un informe en estudios practicos de casos se
destaca de manera se da conocimiento sobre el papel del farmacéutico en el
cadena de suministro de medicamentos, desde su elaboracion, distribucion y el
expendio y la dispensacion al paciente, asi mismo es fundamental que se garantice
la disponibilidad de los productos, en dichos estudios de meta analisis concluyeron
clara perfil para para su participacion en los procesos de composicion, calidad,
adquisicidn, almacenamiento, usos, la vigilancia farmacéutica y la logistica inversa.

Segun Seiter (2011), bajo el concepto de resolver algunos problemas de la
cadena de gestion de medicamentos, son transacciones administrativas,
presupuestales, transportes y el sistema de informacion desde la fabricacion hasta
el usuario final del paciente, cuya finalidad es disminuir brechas de acceso a los
medicamentos e incrementar el presupuesto en el sector publico y sector privado
existen redes integradas muy avanzados para su mejor control y eficiencias
mientras que en el sector publico la capacidad administrativa limita las cuales son
administrados por la gestion central.

Segun Rodriguez y Roig (2020) la gestion de suministro de medicamentos
(GSM) estd conformado por los procesos de gestién donde ellos aseguran la
calidad asi como el abastecimiento de las medicinas, si existiera el caso
desabastecimiento podria ser negativo para la salud de los usuarios, es
fundamental tener un modelo de GSM que propone 12 modelos desde la lista de
medicamentos, adquisicion, garantia de calidad, gestion, uso racional, suministro
ante emergencias, eliminacion y la farmacovigilancia, debido a que este se utiliza
como sustento para establecer el trabajo en torno a los medicamentos cubriendo
las etapas vinculadas en la gestion de estos; dando inicio desde la fabricacion de
medicamentos hasta su adecuado uso por parte del paciente.

Asimismo, Krawjesky et al. (2008) menciona que esta gestién de suministro
se basa en formular estrategias de organizacion, control y motivar que los recursos
participes del flujo de servicios y materiales en las instituciones; con esto se busca

la satisfaccion de las competencias primordiales de las entidades.
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Respecto a las dimensiones de la gestién de suministros de medicamentos,
se tiene como primera a la seleccion, para Rodriguez y Roig (2020) la seleccion es
el proceso de realizar la eleccién de los medicamentos correctos que cumple con
la expectativas y las requerimientos de los usuarios en las cantidades suficientes y
la presentacién correcta asi mismo la OPS (2001) menciona que la seleccién es
tener una lista de suministros medicinales basicas que cumpla con las necesidades
de los usuarios y que garantice su seguridad y eficiencia de estos. Menciona
ademas que los criterios de seleccion de insumos medicinales deben contar desde
un inicio con los requerimientos que se necesitan para atender a los pacientes, con
los insumos y condiciones que requieren los sistemas de salud.

Como segunda dimension se tiene a la programacion que segun Ballou
(2004) para su programacion a nivel hospitales es necesario tener presente los
niveles de stock teniendo como antecedente la demanda y la salida de productos,
la cual permite realizar la estimacion de las necesidades para el siguiente afio
mediante la planeacion anual, mensual, semanal y diaria, teniendo en cuenta las
fechas de vencimiento y la escasez que tiene a nivel de los almacenes.

La tercera dimension es la adquisicion que segun menciona segun Ballou
(2004) es una etapa del proceso de compras de las materias primas, suministros
y otros componentes, y estan dados por actividades de: seleccionar, evaluar,
negociar contratos, comparar precios, programar compras, evaluar las condiciones
de venta, realizar el andlisis de los productos provenientes del exterior, calcular el
precio y servicio por la demanda y dar condiciones para recibir bienes.

Seiter (2011) la funcion de adquisicion de medicamentos busca satisfacer
los criterios y conseguir precios que sean bajos y disponibles para el rubro
farmacéutico estatal y privado, menciona ademas que hay debilidad con el periodo
efectivo de la cadena de suministro y de entrega final al paciente; sin que los
medicamentos a precios bajos no logren adquirirlos los usuarios, o no son los
suficientes para cubrir la demanda o caso contrario no son admitidos por los
pacientes que creen que los genéricos no son efectivos.

Como cuarta dimensién se encuentra el almacenamiento que, para Ballou
(2004) es importante la caracterizacion de los productos, peso, volumen, valor,
riesgo, inflamabilidad, termosensibles y las condiciones de almacenamiento, es

importante el cumplimiento de las etapas para generar una eficacia y eso estan
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agrupados en categorias: como relaciones de peso y el volumen, valor y peso,
suceptibilidad y caracterizar el proceso de riesgo de cada producto.

Como ultima dimension se tiene la distribucion, para Ballou (2004) es un
canal de la distribucién de manera fisica es el tiempo y espacio para la atencion de
los usuarios, mientras Seiter (2011), la distribucibn como parte de la cadena de
suministro, se necesita un control constante y solido para dar seguridad en la
calidad de la cadena de abastecimiento.

Segin MINSA (2015) se dan pautas para el cumplimiento de manera
adecuada el proceso de distribucion con las condiciones dadas de temperatura,
humedad y manipulacion durante el transporte, la cual garantice la calidad de los
mismos de calidad e integridad.

En cuanto a la segunda variable, calidad de servicio, Vértice (2008) nos
menciona que la calidad es un conjunto caracteristicas que se esperan de un
producto y servicio es satisfacer las necesidades de los usuarios acorde a lo que
requieren, para otorgar un servicio de calidad no es solo ser amable y mostrarse
gentil, la CS se basa en requerimientos y expectativas de los usuarios, para eso
se debe conseguir un nivel de excelencia que las entidades fijan lograr para
satisfacer a los usuarios entre los procesos , recursos y organizacional.

Para Donabedian (2001) refiere la definicion de la calidad de atencion
médica implica las especificaciones de tres componentes: El factor que otorga el
producto de interés, sus atribuciones del fendmeno que se va emitir un juicio de
apreciaciéon y los protocolos que coloquen a cada atributo en una escala de lo mejor
a lo peor, son evaluados mediante dimensiones de estructura, proceso y resultado.

Por otro lado, Parasuraman et al. (1991) la calidad del servicio (CS) desde
la perspectiva de los clientes se conceptualiza como el grado de discordancia de la
existencia de las expectativas de los usuarios y también sus percepciones. Las
expectativas son los pretensiones y necesidades de los usuarios-consumidores,
mientras que las percepciones son las opiniones de las personas sobre los servicios
gue reciben. Por lo tanto, los consumidores califican la calidad de atencién
comparando lo que esperaban de la atencién dada y de la atencion recibido. De
esta forma, los clientes percibiran un servicio de buena calidad si su experiencia

cumple o supera sus expectativas iniciales. Por otro lado, si la experiencia del
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servicio no cumple con las expectativas, el servicio se clasifica como de mala
calidad.

La calidad de servicio es una aproximacion del servicio esperado y recibido
se mide el grado de las exigencias dadas por el cliente las cuales fueron percibidos
y donde pueden dar una opinion de la impresion del servicio recibido, dado por la
eficacia, experiencia, comunicacion y opiniones de terceros (Camison et al., 2006).

Mientras Cronin y Taylor (1992), en un estudio de la medicion de CS y la
satisfaccion del usuario, donde la prueba la operacionalizacién de la calidad
percibida, la importancia de la CS percibidas y sus satisfacciones, dan como
conclusién que la CS estd dado en el desempefio, es un antecedente de la
satisfaccion del cliente donde tiene los propositos de realizar la adquisicion.

Para poder ser medida la CS, uno de los modelos mas reconocidos es el
modelo SERVQUAL, dado por Parasuraman et al.,, (1988), el cual posee 5
dimensiones que estan contenidos por elementos tangibles (apariencia de lugar,
equipo y personal), fiabilidad (cumplimiento del servicio prometido desde la primera
vez), capacidad de respuesta (ayudar o servir de manera eficaz el servicio),
seguridad (habilidad de dar la confianza al cliente) y empatia (atencion
personalizada). Asi mismo bajo el mismo criterio dan como propuesta la escala de
SERVQUAL en la que sefialan que las calidades de servicio tienen 5 dimensiones
dando como resultado la diferenciacion expectativas y percepciones sobre servicio
recibido, donde vincula 4 elementos de expectativa: la comunicacién boca-oido,
necesidades del cliente, experiencias previas del cliente y la comunicacion externa.

Asi mismo el instrumento contiene 22 preguntas (Zeithaml et al., 1990).
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Figura 1

Dimensiones y concepto de calidad de servicio
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Nota: Obtenido de Zeitmaml, Parasunaman y Berry (1990)
Para las dimensiones de la CS, se encuentra los elementos tangibles, para

Zeitmaml et al. (1990) son los aspectos de las conexiones, equipos y todos los
materiales de comunicacion, como tangible es la seleccién adecuada de un equipo
gue ayuda con la calidad de servicio como una como compra de equipos de ultima
tecnologia. Parasunaman et al. (1988), mencionan que estos consideran las
conexiones fisicas, equipamientos o insumos, costos, imagen y elementos
anotados.

Como segunda dimension se tiene a la fiabilidad, segun Zeitmaml et al.
(1990) esta dado por la capacidad de brindar el servicio pactado que sea consciente
y confiable, es entonces que el encargo se entrega desde el principio asi la
organizacion efectla su palabra, es asi como se refiere a la precision del registro,
donde la entrega se realice dentro del periodo sefialado, etc... Parasuraman et al.
(1988) sostiene que la fiabilidad, tiene en cuenta el discernimiento, la competencia,
asi como el protocolo de los individuos, ademéas de la aptitud para obtener la
confiabilidad, asi como la aspiracion. La seguridad se refiere a la aptitud de los

trabajadores, la seguridad en el registro también la evaluacion desarrollada, certeza
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de que el usuario posee de obtener el encargo acordado, lo que quiere decir, brindar
el servicio dentro del periodo determinado de forma adecuada.

Como tercera dimension se tiene a la capacidad de respuesta (CR), para
Zeithaml et al. (1990) definen la CR como la manera de atender a los usuarios, con
la disponibilidad de ayudar y brindar un servicio dentro del periodo establecido
cuando realice algun tipo de pregunta, incomodidad, inconvenientes o
requerimiento. Parasuraman et al. (1988), sostiene que la CR es la disposicién que
se tiene para cooperar con los usuarios proporcionandoles una atencion veloz y
correcta, mide si el numero de trabajadores son los adecuados para brindar el
servicio, ademas del tiempo que esperan para que se les atienda.

La cuarta dimension es la seguridad, donde Zeithaml et al. (1990) explican
gue el trabajo con profesionalismo las actitudes que se demuestras, la cortesia en
la cual la amabilidad y el respeto al cliente, donde prime la veracidad y la
honestidad, las cuales daran la seguridad garantizando frente a los peligros y
riesgos. Parasuraman et al. (1988) explican a la disposicion de hacer entrega la
atencion acordada de manera segura.

Como ultima dimensién de la variable dependiente, es la empatia que para
Zeithaml et al. (2010) hace referencia al grado en el que se atiende a una persona
de forma personalizada, este debe de ser distribuido personalizando el servicio o
adaptandose a las necesidades de los clientes y Parasuraman et al. (1988)
sostienen que incorpora, asi como da grados personalizados de asistencia frente a
los requerimientos del demandante. La empatia trata de la evaluacién de la
atencion, asi como del interés que presenta el personal de la organizacion dirigida
a los clientes y la seguridad que se otorga de forma personalizada. Para que se

desarrolle la empatia se necesita un mejor intercambio de ideas con los clientes.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de lainvestigacidon

El trabajo de investigacion fue de tipo aplicada, donde se indagé desarrollar
conocimientos y profundizar en establecer a través de la ciencia, usada como medio
para cubrir lo observado y especificamente necesitado (Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica, 2020).

Respecto al nivel fue explicativa, puesto que se procura saber sobre la
incidencia que ejercen las dos variables. Para Cazau (2006) el estudio de nivel
alcance explicativo procura conocer la razon de los fendbmenos mediante la
determinacién de una interrelacion de causa y efecto.

Ademas, Sanchez (2019) segun su enfoque fue cuantitativo, porque se
enfoca en medir fenbmenos, mediante la utilizacion de técnicas con estadistica
analizando la data recogida, los propésitos que mas se destacan son las maneras
de explicar, predecir y controlar el objeto de causa y una posible prediccion de su
ocurrencia y a partir de la vigilancia de estas.

Se us6 el método hipotético deductivo, siendo estas hipoétesis la iniciacion
para nuevas deducciones con principios o0 normas y empleando reglas, que lleguen
a deducirse verificAndose de manera empirica, y si existe vinculo con los hechos,
se comprobara la verdad o falsedad de hipoétesis inicial, de tal forma que si la
hipétesis caen a deducciones contradictorias, este método posibilita reconstruir
continuamente el sistema tedrico y metodologico catalogandose fundamental como
método para realizar conocimientos (Rodriguez & Pérez, 2017).

En cuanto al disefio fue no experimental, segun Neill y Cortez (2018) indican
no se posee control de la variable independiente, que no conforma al grupo que se
estudiara. También, el investigador observd fendbmenos naturalmente, sin entrar en

su desarrollo, y por el periodo de ejecucion fue transversal.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable Independiente: Gestion de suministro de medicamentos (GSM)
Definicion Conceptual: La GSM son transacciones administrativas,
presupuestales, transportes y el sistema de informacion desde la fabricacion hasta
el usuario final del paciente, que consiste en garantizar el acceso de los

medicamentos, por ello es importante que los objetivos se deben cumplir en toda la
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cadena de procesos de una gestion de manera eficiente y oportuna que pueda
beneficiar las necesidades de los usuarios, para recuperar la confianza y el impacto
positivo del sistema de salud (Seiter, 2011).

Definicién Operacional: La GSM es un conjunto de cadenas técnicos y procesos
administrativos las cuales fueron medidos por; seleccién, programacion,
adquisicion, almacenamiento y distribucion en cumplimiento a la R.M. N° 116-
2018/MINSA (MINSA, 2018). (Anexo 2)

Indicadores: mide las caracteristicas de la variable de gestion de suministro de

medicamentos en la siguiente tabla 1.

Tabla 1

Indicadores de la gestion de suministro de medicamentos

Gestion de suministro de Indicadores
medicamentos

Seleccién De acuerdo con PNUME

Validacion de codigos
Lista aprobada
Programacion Mdédulo de programacion
Cronograma de programacion
Herramientas de programacion
Adquisicion Oportunidad de adquisicion
Presupuesto transferido del SIS
Medicamentos no adquiridos
Almacenamiento Cumplimiento BPA
Transferencias productos
Gestion de stock
Distribucion Cumplimiento BPT
Modalidades distribucién
Documentacion correcta

Nota: Elaboracion propia
Escala de medicion

Se usaron una escala ordinal y una escala tipo Likert de hasta 5 puntos para
responder a cada item del cuestionario, representan categorias o grupos con orden

tiene la propiedad de la identidad y magnitud. (Giampaolo, 2010).
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Tabla 2

Escala de medicion Likert para gestion de suministro de medicamentos

Alternativa de respuesta Puntuacion
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Baremos: se usaron los rangos dados en la siguiente tabla 3.

Tabla 3
Nivel y rango para gestion de suministro de medicamentos
Nivel Rango
Eficiente 83-110
Regular 52-82
Ineficiente _ 22-51

Variable Dependiente: Calidad de servicio (CS)

Definicion Conceptual: Segun Parasuraman et al. (1988), la CS es el juicio
generalizado de los usuarios referente a la excelencia o supremacia de las
organizaciones en base a las inquietudes de los clientes entre las expectativas y
sSus percepciones se basan en tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Definicién Operacional: Se midieron con la escala propuesta Parasuraman et al.,
(1988) mediante el cuestionario adaptado de la escala de SERVQUAL y con una
escala ordinal de niveles de rango como: eficiente, regular e ineficiente. (Anexo 2)

Indicadores: mide las caracteristicas de la variable de CS en la tabla 4.

Tabla 4
Indicadores de la calidad de servicio.
Calidad de servicio Indicadores
Elementos Sistemas y equipos actualizados
Tangibles Local organizado
Personal presentable
Fiabilidad Cumplimiento de promesas

Entregan en el tiempo prometido
Sincero interés resolver problemas
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Capacidad de Rapidez del servicio

Respuesta Los empleados nunca estan demasiados
ocupados
Los empleados estan siempre dispuestos
ayudar

Seguridad Los empleados inspiran confianza

Los empleados amables
Conocimiento suficiente
Empatia Atencion individualizada

Horarios convenientes

Comprenden la necesidad del usuario

Nota: Elaboracion propia
Escala de medicion

Se usaron una escala ordinal y una escala tipo Likert de hasta 5 puntos para
responder a cada item del cuestionario, representan categorias o grupos con orden

tiene la propiedad de la identidad y magnitud (Giampaolo, 2010).

Tabla 5
Escala de medicién Likert para calidad de servicio

Alternativa de respuesta Puntuacién
Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

g WNEF

Baremos: se usaron los rangos dados en la tabla 6.

Tabla 6
Nivel y rango para calidad de servicio
Nivel Rango
Buena 83-110
Regular 52-82
Mala , 22-51

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Una poblacién para Hernandez y Mendoza (2018) viene a ser aquel conjunto
de varios elementos que usualmente tienen las mismas particularidades a ser

observados, para la investigacion se consideraron a un total de 100 personas entre
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guimicos farmacéuticos, otros profesionales de la salud y personal técnico que

acuden al almacén especializado de medicamentos de una red de salud de

Ayacucho.

Criterio de inclusion:

e Quimicos Farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico que han
recibido, al menos una atencion en el almacén especializado de medicamentos.

Criterio de exclusién:

e Quimicos Farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico que no
estén laborando en el servicio de farmacia.

e Quimicos Farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico que no
hayan recibido ninguna atencion en el almacén especializado de
medicamentos.

e Quimicos Farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico que no
desean patrticipar.

La muestra es una parte de la poblacién que se esta estudiando y dicho
tamafo sera representativa para luego decir o generalizar los resultados de la
poblacién que se pretende estudiar, asimismo se recopil6 la informacién oportuna
(Hernandez y Mendoza, 2018). Dicha muestra se obtuvo con la prueba estadistica,
dando 80 Quimicos Farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico
gue acuden al almacén especializado de medicamentos en una red de salud de

Ayacucho, se calculé usando la formula:

Z2%NxPxQ
T 72 PxQ+ (N— 1) *E2

Donde:

Z (nivel de confianza) : 1.96

N (poblacion total) 100

P (0.5) :0.5

Q (0.5) :0.5

E (5%) :0.05

(1.96)2 * 100 0.5 * 0.5

= =79.510 <> 80
(1.96)% * 100 * 0.5 % 0.5 + (100 — 1) * (0.05)2

L)
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En cuanto al muestreo, se utilizé el probabilistico, donde cada una de ellas
tienen la misma posibilidad a ser elegidas y para formar la muestra, con el fin de
gue la muestra sea representativa. (Hernandez y Mendoza, 2018).

Respecto a la unidad de analisis, estuvo conformado por Quimicos
Farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico que realizan sus
actividades en el area de farmacia de una red de salud de Ayacucho, las cuales

deben cumplir con los criterios estipuladas en el parrafo anterior.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Respecto a la técnica, para Carrasco (2018), son usadas para recopilar
informacion tienen como propoésito recabar datos de personas o documentacion.
Por lo que, se usO la técnica de encuesta donde se recolecté las expectativas y
percepciones respecto a las variables, y asi poder llegar a cumplir las metas
propuestas.

Mientras que los instrumentos, para Naupas et al. (2019), son herramientas
gue sirven para recoger informacion poseen un esquema estructurado, la cual
mantiene un orden en base a los que se quiere investigar; los instrumentos
utilizados fueron dos cuestionarios adaptados, uno que medio la GSM vy el otro la
CS, con 22 items dividido en 5 dimensiones para cada variable, los dos
cuestionarios tuvieron un total de 44 items, asi mismo fueron utilizados para su
medicion la escala de Likert las dos variables:(1) Nunca, (2) Casi Nunca, (3) A
veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, asi mismo las fichas técnicas de cada
instrumentos estan los anexos 3y 4.

Validez

Los cuestionarios fueron cuantificados la validez mediante 3 expertos con
cargos de gestion en direcciones y contar el titulo de maestro en sector, campo de
la salud publica y administracién farmacéutica. Donde los siguientes criterios seran
evaluados claridad, coherencia y relevancia (Anexo 5).

Confiabilidad

Se realizd6 una prueba de piloto con 15 Quimicos farmacéuticos,
profesionales de la salud y personal técnico que alguna vez acudieron al almacén
especializado de medicamentos en una red de salud en Ayacucho y que laboran

en el area de farmacia, fueron evaluados con la escala de Likert de 1 a 5, las cuales
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se procesaron los datos para el alfa de Cronbach, donde se obtuvieron de un
coeficiente de 0.854 para GSM y 0.827 para CS. (anexo 6)
Tabla 7
Confiabilidad
Cuestionario Resultado alfa de
Cronbach
Gestion de suministro de 0.854
medicamentos (GSM)

Calidad de servicio (CS) 0.827

Nota: Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

Se comenzo recabando los datos al aplicar los cuestionarios adaptados, uno
para la GSM y otro para la CS , estos se aplicaron a quimicos farmacéuticos,
profesionales de la salud y personal técnico de la red de salud en Ayacucho, el
encuestado estuvo informado sobre el objetivo del estudio y las alternativas de
marcar Yy su participacion, asi mismo se explicoé el anonimato la cual solo debe
marcar la alternativa segun su respuesta, para la reunir la informacion en estudio
se empled el cuestionario de manera presencial previamente socializado y
explicado a los usuarios que acudieron al almacén especializado de medicamentos
de una red de salud en Ayacucho.

Con la informacion recabados se procedié a realizar la estadistica tanto
descriptiva e inferencias, con ello se procedio y se evalu6 en tablas y figuras para
gue puedan ser mejor entendidas, esta actividad se realiz6 a través de los
programas Office, asi como el SPSS v.26, posterior a dicho procesamientos se tuvo

una informacion de datos que realizaron el analisis y conclusiones.

3.6. Método de anélisis de datos

Se obtuvieron dos tipos de resultados descriptivos, que consisten en la
evaluacion de cada una de las variables y el estado en el que se encuentre, esto
con la ayuda de la informacion recabada; la informacion se procesd de los
cuestionarios que se aplicaron, para ello se utilizé6 el SPSS, para luego ser

transformados en gréficos y tablas. Posteriormente se expondran los resultados
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inferenciales, que consisten en las contrastaciones de hipotesis planteadas en este
estudio, primero se cre6 matrices de niveles y puntuaciones el cual permitio llevar
a cabo los analisis pertinentes, para lograrlo se utilizé el SPSS; Finalizando con las
pruebas de hipétesis, que como primer paso se crearon diagramas de dispersion
mediante el estadigrafo Kolmogo6rov-Smirnov (K - S) para la prueba de normalidad,
y la contratacion de las hipétesis que se aplicé fue la regresion lineal ordinal

utilizada para hallar el grado de influencia entre variables.

3.7. Aspectos éticos

Para los criterios éticos se respetaron para la investigacion, se tuvieron en
cuenta los propuestos por la UCV (2020), los cuales se describen a continuacion:

Autonomia: Cada participante fue libre de elegir si desea o no ser parte de
la investigacion, este puede ser antes de su inicio en su proceso o cuando lo
considere necesario.

Beneficencia: en el presente trabajo de investigacion se veld el bienestar o
gue cada participante sea beneficiado y no perjudicado.

Integridad humana: Se tiene a la persona por encima de los intereses de la
ciencia, muy independiente de donde provenga, ya sea etnia, género, étnica y
cultura.

No Maleficencia: Cuando se realizé la investigacién se cuid6 de no perjudicar
a los participantes ni a la poblacion en general, por lo tanto, se debe de cuidar a
todo el que esté involucrado en el estudio fisica y psicolégicamente.

Respeto de la propiedad intelectual: el proceso de la investigacion se respeté
cada derecho de autor, asi como cada parrafo seréa referenciado e interpretado, con
ello se evit6 todo tipo de plagio.

Responsabilidad: Se asumié cada consecuencia que se deriven el desarrollo
de la investigacion y sus resultados.

Transparencia: los datos obtenidos en esta investigacion fueron presentados
tal como se obtuvieron, no se tuvo ningun tipo de manipulacion en ellos, ademas la
informacion que se obtuvo es confiable ya que estos pasaron por pruebas de

validez y confiabilidad.
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IV. RESULTADOS
Anélisis descriptivo.
Gestion de suministro de medicamentos (GSM) vs calidad de servicio (CS)
Objetivo general:
Tabla 8
Tabla cruzada de GSMy CS

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total
Recuento 11 15 0 26
Ineficiente
% del total 13,8% 18,8% 0,0% 32,5%
Gestién de suministro Recuento 0 48 1 49
. Regular
de medicamentos % del total  0,0% 60,0% 1,3% 61,3%
Recuento 0 0 5 5
Eficiente
% del total 0,0% 0,0% 6,3% 6,3%
Total Recuento 11 63 6 80
% del total 13,8% 78,8% 7,5% 100,0%
Nota: elaboracion propia
Figura 2
GSM Yy la calidad del servicio
Grafico de barras
CALIDAD
DE SERV
EmaLa,
B REGULAR
W BUENA

Recuento

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
GESTION DE SUM MEDICAMENTOS

Con respecto a la tabla 8 y figura 2 se puede visualizar que, del total de
encuestados, el 60.0% expresan que la GSM es regular y la calidad del servicio
también es regular, para el 18.8% expresan que la GSM es ineficiente y para la

calidad de servicios es mala.
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Objetivo especifico 1:

Gestion de suministro de medicamentos(GSM) vs elementos tangibles

Tabla 9

Tabla cruzada de GSM y la dimension de elementos tangibles

Elementos tangibles

Mala Regular Buena Total
Recuento 10 16 0 26
Ineficiente
.. % del total 12,5% 20,0% 0,0% 32,5%
Gestion de
L Recuento 16 30 3 49
suministro de Regular
. % del total 20,0% 37,5% 3,8% 61,3%
medicamentos
Recuento 0 3 2 5
Eficiente
% del total 0,0% 3,8% 2,5% 6,3%
Total Recuento 26 49 5 80
% del total 32,5% 61,3% 6,3% 100,0%

Nota: elaboracion propia

Figura 3

Gestion de suministro de medicamentos y la dimension de elementos tangibles

Grafico de barras

30

20

Recuento

Elementos
tangibles

B maLas

B REGULAR
W BUENA

553 | o |

INEFICIENTE REGULAR

GESTION DE SUM MEDICAMENTOS

EFICIENTE

De acuerdo con la tabla 9 y figura 3 se exhibe que para el 37.5% expresan

gue la GSM es regular y para los elementos tangibles es regular, mientras que para

el 20% indican que la GSM es ineficiente y para los elementos tangibles es mala.
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Objetivo especifico 2:

Gestion de suministro de medicamentos(GSM) vs fiabilidad

Tabla 10
Tabla cruzada de GSM y la dimension de fiabilidad
Fiabilidad
Mala Regular Buena Total
Recuento 13 13 0 26
Ineficiente
% del total 16,3% 16,3% 0,0% 32,5%
Gestién de suministro Recuento 19 30 0 49
. Regular
de medicamentos % del total 23,8% 37,5% 0,0% 61,3%
Recuento 0 2 3 5
Eficiente
% del total 0,0% 2,5% 3,8% 6,3%
Total Recuento 32 45 3 80
% del total 40,0% 56,3% 3,8% 100,0%

Nota: elaboracion propia

Figura 4

Gestion de suministro de medicamentos y la dimension de fiabilidad

Grafico de barras

Recuento

INEFICIENTE REGULAR

EFICIENTE

GESTION DE SUM MEDICAMENTOS

Fiabilidad
W maLa

BREGULAR
BWBUENA

De conformidad con la tabla 10 y figura 4, se exhibe que el 37.5% indican

gue la GSM es regular y la fiabilidad del almacén es regular, después para el 23.8%

expresan que la GSM es regular y la fiabilidad de los almacenes es mala.

27



Objetivo especifico 3:

Gestion de suministro de medicamentos(GSM) vs capacidad de respuesta
Tabla 11

Tabla cruzada de GSM y la dimension de capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Mala Regular Buena Total
Regular 20 6 0 26
Ineficiente
y % del total 25,0% 7,5% 0,0% 32,5%
Gestién de
L. Recuento 21 26 2 49
suministro de Regular
. % del total 26,3% 32,5% 2,5% 61,3%
medicamentos
Recuento 0 2 3 5
Eficiente
% del total 0,0% 2,5% 3,8% 6,3%
Total Recuento 41 34 5 80
% del total 51,2% 42,5% 6,3% 100,0%

Nota: elaboracion propia

Figura 5
Gestion de suministro de medicamentos y la dimension de capacidad de respuesta.

Grafico de barras
Capacidad
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INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
GESTION DE SUM MEDICAMENTOS

De acuerdo con la tabla 11 y figura 5 se visualiza que acuerdo con el criterio

del 32.5% expresan que perciben la GSM es regular y para la capacidad de
respuesta del almacén también es regular, mientras que el 26.3% indican que la

GSM es regular y la capacidad de respuesta es mala.

28



Objetivo especifico 4:

Gestion de suministro de medicamentos(GSM) vs seguridad

Tabla 12

Tabla cruzada de GSM y la dimension de seguridad

Seguridad
Mala Regular Buena Total
Recuento 12 14 0 26
Ineficiente
y % del total 15,0% 17,5% 0,0% 32,5%
Gestién de
L. Recuento 3 45 1 49
suministro de Regular
. % del total 3,8% 56,3% 1,3% 61,3%
medicamentos
Recuento 0 2 3 5
Eficiente
% del total 0,0% 2,5% 3,8% 6,3%
Total Recuento 15 61 4 80
% del total 18,8% 76,3% 5,0% 100,0%

Nota: elaboracion propia

Figura 6

Gestion de suministro de medicamentos y la dimension de seguridad

Grafico de barras
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De acuerdo con la tabla 12 y figura 6 se visualiza que el 56.3% del total de

EFICIENTE

encuestados, indican que la GSM es regular y la seguridad del almacén es igual,

mientras que para el 17.5% indica que la GSM es ineficiente y la seguridad del

almaceén es regular.
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Objetivo especifico 5:
Gestion de suministro de medicamentos(GSM) vs empatia
Tabla 13

Tabla cruzada de GSM y la dimension de empatia

Empatia
Mala Regular Buena Total
Recuento 15 11 0 26
Ineficiente
% del total 18,8% 13,8% 0,0% 32,5%
Gestion de suministro Recuento 4 38 7 49
. Regular
de medicamentos % del total 5,0% 47,5% 8,8% 61,3%
Recuento 0 3 2 5
Eficiente
% del total 0,0% 3,8% 2,5% 6,3%
Total Recuento 19 52 9 80
% del total 23,8% 65,0% 11,3% 100,0%

Nota: elaboracion propia

Figura 7

Gestion de suministro de medicamentos y la dimension de empatia
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De conformidad con la tabla 13 y figura 7 se puede exhibir que para el 47.5%
del total de encuestados expresan que la GSM es regular y la empatia del almacén
especializado igual, mientras que para el 18.8% indican que la GSM es ineficiente

y la empatia del almacén especializado es mala.
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Resultados inferenciales.

La prueba de normalidad es una informacion muy importante para
determinar la prueba de hipétesis correcta y tener resultados exactos, por lo cual
se programo dos situaciones de darse en las pruebas.

Donde el valor de la “p” fueron para evaluar las dos propuestas.
— Ho: La base de la data muestra distribucion normal.
— Hi: La base de la data no muestra distribucion normal.

Donde la a es la significancia, con un nivel de confiabilidad de 95% y margen
de error del 5% (0.05) a = 5%

Donde podemos decir, si el valor del coeficiente es menor que el nivel de
significancia a, se procedera al rechazo de la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis alternativa (Hi). Para la presente investigacion, se usé la prueba
Kolmogorov Smirnov, que es utilizado para las muestras mayores a cincuenta,
donde la muestra en estudio fue de 80, se aplicé esta prueba verificar la normalidad

de los datos.

Tabla 14

Prueba de normalidad

Kolmogorov — Smirnov (K-S)

Estadistico gl Sig.
VI: Gestion de suministro de 353 80 ,000
medicamentos
VD: Calidad de servicio 417 80 ,000

Nota: Base de datos de estudio

Donde podemos indicar en la Tabla 14 que las 02 variables tienen un nivel
de significancia de p=0.000 y 0.000, el cual es menor al nivel de significancia dado
de 0.05. por ello rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la hipotesis alterna, lo

gue significa que la distribucion de los datos de ambas variables no es normal.
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Hipotesis general:

Ho: No existe influencia significativa de la GSM en la CS del almacén especializado

en una red de salud, Ayacucho - 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la GSM en la CS del almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho - 2023.

Tabla 15

Ajuste del modelo de la hipotesis general

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 337,383
Final 150,104 187,279 19 ,000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Segun los resultados presentados en la tabla 15, se puede inferir que el
analisis de ajuste revela un valor de significancia (0,000) que se encuentra por
debajo del umbral establecido de error (0,05). Se acepta la hipétesis alterna y
rechazo la hipétesis nula. En otras palabras, se puede afirmar que existe una

influencia significativa de la GSM en la CS del almacén especializado.

Tabla 16

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,904
Nagelkerke ,906
McFadden ,398

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Con lo presentado la tabla 16, se observa que tanto el valor del Pseudo R?
de Cox y Snell como el valor del Pseudo R? de Nagelkerke indican que GSM explica
aproximadamente el 90,4% y 90,6%, respectivamente, a la calidad de servicio.
Estos valores sugieren que el modelo presenta un buen ajuste a los datos, ya que

estan cercanos a 1.
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Hipotesis especifica 1:

Ho: No existe influencia significativa de la GSM y la dimensién de elementos

tangibles del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la GSM y la dimension de elementos tangibles

del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.

Tabla 17

Ajuste del modelo de la hipotesis especifica 1

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 214,843
Final 90,996 123,847 19 ,000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Segun los resultados presentados en la tabla 17, el andlisis de ajuste revela
un valor de significancia (0,000) que se encuentra por debajo del umbral establecido
de error (0,05). Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis
nula. En otras palabras, se afirma que existe una influencia significativa de la GSM

en los elementos tangibles del almacén especializado.

Tabla 18

Pseudo R cuadrado de la hipotesis especifica 1

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell , 187
Nagelkerke ,801
McFadden ,381

Nota: Funcion de enlace: Logit.

De acuerdo con lo presentado en la tabla 18, se visualiza que el valor del
Pseudo R? de Cox y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke afirman que la GSM explica
aproximadamente el 78,7% y 80,1%, respectivamente, los elementos tangibles.
Estos valores sugieren que el modelo presenta un buen ajuste a los datos, ya que

estan cercanos a 1.
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Hipotesis especifica 2:
Ho: No existe influencia significativa de la GSM y la dimensién de fiabilidad del

almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la GSM y la dimension de fiabilidad del almacén
especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.
Tabla 19

Ajuste del modelo de la hipotesis especifica 2

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 192,664
Final 71,943 120,721 19 ,000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Segun los resultados presentados en la tabla 19, el andlisis de ajuste revela
un valor de significancia (0,000) que se encuentra por debajo del umbral establecido
de error (0,05). Se acepta la hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula. En otras
palabras, se puede afirmar que existe una influencia significativa de la GSM en la

fiabilidad del almacén especializado.

Tabla 20

Pseudo R cuadrado de la hipotesis especifica 2

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 179
Nagelkerke , 7194
McFadden ,381

Nota: Funcion de enlace: Logit.

De acuerdo con lo presentado en la tabla 20, se visualiza que el resultado
de la Pseudo R? de Cox y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke afirman que la GSM
explica aproximadamente el 77,9% y 79,4%, respectivamente, en la fiabilidad.
Estos valores sugieren que el modelo presenta un buen ajuste a los datos, ya que

estan cercanos a 1.
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Hipotesis especifica 3:

Ho: No existe influencia significativa de la GSM y la dimensién de capacidad de

respuesta del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la GSM y la dimension de capacidad de

respuesta del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.

Tabla 21

Ajuste del modelo de la hipotesis especifica 3

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 ~ Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 213,143
Final ,000 213,143 19 ,000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Segun los resultados presentados en la tabla 21, el andlisis de ajuste revela
un valor de significancia (0,000) que se encuentra por debajo del umbral establecido
de error (0,05). Se acepta la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula. En otras
palabras, se afirma que existe una influencia significativa de la GSM en la

capacidad de respuesta.

Tabla 22

Pseudo R cuadrado de la hipotesis especifica 3

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,930
Nagelkerke 944
McFadden ,632

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Con lo presentado en la tabla 22, dan como resultado el Pseudo R? de Cox
y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke afirman que la GSM explica aproximadamente
el 93,0% y 94,4%, a la capacidad de respuesta. Estos valores sugieren que el

modelo presenta un buen ajuste a los datos, ya que estan cercanos a 1.
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Hipotesis especifica 4:

Ho: No existe influencia significativa de la GSM y la dimensién de seguridad del

almacén especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la GSM y la dimensién de seguridad del

almacén especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023.

Tabla 23

Ajuste del modelo de la hipotesis especifica 4

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 235,057
Final 175,353 59,704 19 ,000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Segun los resultados presentados en la tabla 23, el andlisis de ajuste revela
un valor de significancia (0,000) que se encuentra por debajo del umbral establecido
de error (0,05). Se acepta la hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula. En otras
palabras, se puede afirmar que existe una influencia significativa de la GSM en la

seguridad del almacén especializado.

Tabla 24
Pseudo R cuadrado de la hip6tesis especifica 4

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,526
Nagelkerke ,531
McFadden ,162

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Con lo presentado en la tabla 24, se visualiza el Pseudo R? de Cox y Snell y
Pseudo R? de Nagelkerke afirman que la GSM explica aproximadamente el 52,6%
y 53,1%, respectivamente, a la seguridad. Estos valores sugieren que el modelo

presenta un buen ajuste a los datos, ya que estan cercanos a 1.
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Hipotesis especifica 5:

Ho: No existe influencia significativa de la GSM y la dimension de empatia del
almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.
Ha: Existe influencia significativa de la GSM y la dimensidén de empatia del almacén

especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023.

Tabla 25
Ajuste del modelo de la hipétesis especifica 5

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 ~ Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 237,529
Final 180,558 56,972 19 ,000

Nota: Funcion de enlace: Logit.

Segun los resultados presentados en la tabla 25, el andlisis de ajuste revela
un valor de significancia (0,000) que se encuentra por debajo del umbral establecido
de error (0,05). Se acepta la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula. En otras

palabras, se afirma que existe una influencia significativa de la GSM en la empatia.

Tabla 26

Pseudo R cuadrado de la hipotesis especifica 5

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,509
Nagelkerke ,515
McFadden ,159

Nota: Funcion de enlace: Logit.

De acuerdo con lo presentado en la tabla 26, se visualiza el Pseudo R? de
Cox y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke afirman que la gestién de suministro de
medicamentos explica aproximadamente el 50,9% y 51,5%, respectivamente, a la
empatia. Estos valores sugieren que el modelo presenta un buen ajuste a los datos,

ya que estan cercanos a 1.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general, determinar la influencia de la gestién de
suministro de medicamentos (GSM) en la calidad de servicio(CS) del almacén
especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023, en el que se obtuvo como
resultados que tanto el valor del Pseudo R? de Cox y Snell el Pseudo R? de
Nagelkerke es que la GSM explica aproximadamente el 90,4% y 90,6%,
respectivamente a la CS, por ello se puede afirmar de manera contundente que
existe una influencia significativa de la GSM en la CS del almacén especializado; lo
gue se debe a que el 60.0% expresan que la GSM es regular y la CS también es
regular, para el 18.8% expresan que la GSM es ineficiente y para la calidad de
servicio es mala. Estos resultados contrastan con lo hallado por Cornetero (2019),
busca explicarlas causas y efectos de aplicar la gestién de almacenes en la calidad
de servicios de almacenes de suministros de la Empresa Molitalia S.A. Lima, quién
hallé que la calidad de servicio del almacén incremento en un 40% gracias a la
gestion de almacenes. Donde se validé el aumento de la CS en almacén como
resultado de la gestion de almacenes. Concluyendo, segun la contratacién de la
hipdtesis fue significativa con 0.000, que la variable gestion de almacenes de
medicamentos mejoran la CS del almacén de suministros en la empresa
mencionada. Por su parte, Sisay (2019) se propuso valorar la GSM, equipos y
reactivos y la percepcion en la CS en nosocomios publicos de la capital de Etiopia,
cuyos resultados demostraron que el 77.0% de los participantes indicé que no
habian implementado de manera adecuada la GSM y el 56.0% no proporcionaba
una calidad de servicio de acuerdo a los estandares, también se hall6 que existen
pocas capacitaciones en compras, stock de medicamentos que representan los
problemas a solucionar para proveer mejores servicios en el referido nosocomio
africano.

Estos hallazgos se respaldan en lo referido por Ballou (2004) que indica que
la gestion de suministros es el acumulo de las actividades eficaces, que se dan
durante todo el canal de flujo, en la cual la materia base se transforma en productos
con valor agregado para los clientes finales. Asimismo, menciona esta gestién no
culmina con la entrega al consumidor, los productos podran volverse obsoletos,
dafiados o dejen de funcionar y son regresados a sus origenes para desecharlos,

repararlos o eliminarlos y los componentes del sistema logistico son; dirigido al
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cliente, demanda, la distribucion, inventarios, tener materiales, tener los pedidos,
seleccion, almacenamiento, compras, embalaje, manejo de bienes retornados,
eliminacién y desperdicio. A ello Donabedian (2001) refiere que la calidad de
atencion médica implica las especificaciones de tres componentes: El factor que
otorga el producto de interés, sus atribuciones del fendbmeno que se va emitir un
juicio de apreciacion y los protocolos que coloquen a cada atributo en una escala
de lo mejor a lo peor, son evaluados mediante dimensiones de estructura, proceso
y resultado.

Con relacion con el objetivo especifico 1, determinar la influencia de la
gestion de suministro de medicamentos(GSM) y la dimension de elementos
tangibles del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023, se
obtuvo como resultados del Pseudo R2 de Cox y Snelly Pseudo R2 de Nagelkerke
es que la GSM explica aproximadamente el 78,7% y 80,1%, respectivamente, los
elementos tangibles, dado los resultados se puede afirmar de manera contundente
gue existe una influencia significativa de la GSM en los elementos tangibles del
almacén especializado; estos resultados son confirmados en lo encontrado en los
resultados descriptivos, que evidencian que para el 37.5% expresan que la GSM
es regular y para los elementos tangibles es regular, mientras que para el 20%
indican que la GSM es ineficiente y para los elementos tangibles es mala. Estos
resultados se asemejan a lo hallado por Mifiano (2019) que se propuso determinar
la influencia de la gestion administrativa(GA) de dispositivos médicos sobre la
calidad de servicio de los cambios de los registros sanitarios en la Digemid- Lima,
los hallazgos de la investigacion se asemejan a mis resultados dado que para los
elementos tangibles fue de 38,7 % estuvieron satisfechos con el servicio y el valor
de la Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 58,1% de la CS depende de la GA.

Lo que se respalda en lo fundamentado por Weenk (2022) que menciona
gue la GCS son etapas o pasos de planificacion, abastecimiento, fabricacion,
entrega y devoluciones, con alcance muy variado y esta dividido en tres
dimensiones como: estratégica una parte que corresponde a la empresa que con
el apoyo de los demas areas contribuyen en el éxito en cada una de las actividades,
teniendo en cuenta como estrategia para el futuro, y como segundo la dimension
técnica se refiere a los aspectos de infraestructura de fabricacion y distribucion,

tecnologias diversos modelos de provision, planificacion y los sistemas de apoyo
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informatico y como tercer dimension esta el liderazgo y la persona la cual esta dado
por las actividades las compras, ventas y la posventa, dados por tomar decisiones,
indicadores, trabajo en equipo y gestion. Mientras que, Zeitmaml et al. (1990)
refiere que los elementos tangibles son los aspectos de las conexiones,
equipamiento y todos los materiales de comunicacién, como tangible es la seleccion
adecuada de un equipo que ayuda con la calidad de servicio como una como
compra de equipos de Ultima tecnologia. Adicionalmente, Parasunaman et al.
(1988), mencionan que estos consideran las conexiones fisicas, equipamientos o
INnsumos, costos, imagen y elementos anotados.

Al objetivo especifico 2, determinar la influencia de la gestion de suministro
de medicamentos(GSM) y la dimension de fiabilidad del almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho — 2023, se obtuvo como resultados el Pseudo R? de
Cox y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke es que la GSM explica aproximadamente
el 77,9% y 79,4%, respectivamente, en la fiabilidad, por lo que se puede afirmar de
manera contundente que existe una influencia significativa de la GSM en la
fiabilidad del almacén especializado; lo que guarda relacion en los resultados
descriptivos en el que se observa que para el 37.5% indican que la GSM es regular
y la fiabilidad del almacén es regular, después para el 23.8% expresan que la GSM
es regular y la fiabilidad de los almacenes es mala. Estos resultados se asimilan a
lo encontrado por Granados (2021) su propésito fue explicar la influencia de la
gestion logistica en la CS del Nosocomio, Pueblo Libre 2021, encontré que la
gestion de logistica de medicamentos influye en un 26.0% en la CS, dado el
coeficiente determinacion Rho Spearman = 0.510, concluye que se demuestra la
existencia de la incidencia de la gestion logistica en la CS. Los que tiene sustento
en lo fundamentado por Frazelle (2002) respecto a la gestiébn de suministros de
medicamentos(GSM) indica que es un proceso de realizar la administracion y llevar
las operaciones del suministro, asi mismo también precisa la GSM es una red
donde se encuentran involucrados las empresa, talento humano, instalaciones,
sistema informatico y el manejo de los materiales que unen a los proveedores y los
clientes a través de un conjunto de planes donde la colaboracién, integracién y
coordinar con los involucrados proveedores y clientes. Por otra parte, Zeitmaml et
al. (1990) refiere que la fiabilidad esta dada por la capacidad de brindar el servicio

pactado que sea consciente y confiable, es entonces que el encargo se entrega
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desde el principio asi la organizaciéon efectGa su palabra, es asi como se refiere a
la precision del registro, donde la entrega se realice dentro del periodo sefialado,
etc.

Al objetivo especifico 3, determinar la influencia de la gestién de suministro
de medicamentos(GSM) y la dimension de capacidad de respuesta del almacén
especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023, en el que se obtuvo como
resultados el Pseudo R? de Cox y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke es que la GSM
explica aproximadamente el 93,0% y 94,4%, a la capacidad de respuesta, por lo
que se puede afirmar de manera contundente que existe una influencia significativa
de la GSM en la capacidad de respuesta; estos hallazgos se dieron debido a que
el 32.5% expresan que perciben la GSM regular y para la capacidad de respuesta
del almacén también es regular, mientras que el 26.3% indican que la gestion de
suministros de medicamentos es regular y la capacidad de respuesta es mala.
Estos resultados contrastan con los hallado por Aliaga y Alcas (2021) que dieron
conocer el impacto de la gestion y la CS en los hospitales publicos de Lima en el
parto humanitario, se evidencié que dentro de la administracion se evidencia que la
GSM impacta en la capacidad de respuesta 45.6% con un nivel de insatisfecho, es
decir depende de la gestion administrativa y de la CS demostrando con el Pseudo
R? de Nagelkerke el 48.4%, en la que también se encontré la influencia de la GA
en la capacidad de respuesta de la calidad de servicios. Estos hallazgos se
respaldan en lo referido por Javid et al. (2017) indica que la gestion de
medicamentos es una actividad propia del profesional técnica y tener una
capacidad suficiente de realizar la conduccion de todos los procesos, la cual se
atribuye en la mejor manera de decidir en seleccionar, cuantificar, prondstico,
adquisicién, distribucion y uso adecuado de los medicamentos, asi mismo llevar
una eficiente gestién de medicamentos las cuales se deben cumplirse estandares
y buenas précticas las cuales deben ser monitorizados. Dichos procesos deben ser
monitorizados su desempefio, generar politicas y procedimientos para garantizar
medicamentos disponibles y asequibles a los usuarios. Respecto a la capacidad de
respuesta, Parasuraman et al. (1988) sostiene que es la disposicion que se tiene
para cooperar con los usuarios proporcionandoles una atencién veloz y correcta,
mide si el nimero de trabajadores son los adecuados para brindar el servicio,

ademas del tiempo que esperan para que se les atienda.
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Respecto al objetivo especifico 4, determinar la influencia de la gestion de
suministro de medicamentos(GSM) y la dimension de seguridad del almacén
especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023, se obtuvo como resultados
el Pseudo R? de Cox y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke es que la GSM explica
aproximadamente el 52,6% y 53,1%, respectivamente, a la seguridad, dado ello se
puede afirmar que existe una influencia significativa de GSM en la seguridad del
almacén especializado; lo que se debe a que el 56.3% del total de encuestados,
indican que la GSM es regular y la seguridad del almacén es igual, mientras que
para el 17.5% indica que la GSM es ineficiente y la seguridad del almacén es
regular. Estos hallazgos se relacionan con los obtenido por Arora y Gigras (2018)
quienes se propusieron establecer la importancia de la gestion de la cadena de
suministro(GCS) en la atencion médica, con el objetivo de encontrar vulnerabilidad
e identificar areas débiles para mejorar con el fin de obtener mejores resultados y
alta calidad en los servicios e incrementar inversiones en el sector. En todos los
nosocomios se deben implementar la cadena de suministro Integradas si se desea
lograr las metas propuestas. La GCS se entiende como programas “back-end” en
ejecuciones que son necesarias en integrarse en las distintas etapas. Se concluye
gqgue la GCS implementada garantiza la disponibilidad de los
medicamentos/productos con la debida oportunidad, reduce los desperdicios en los
inventarios, asegura mejor atencion a los pacientes, y se mejora las coordinaciones
entre todas las areas se evita los errores humanos/errores de tratamientos, se logra
con el apoyo de sistemas, flujo de trabajo y uso de tecnologias, etc.

Asi mismo Granados (2021) tuvo como proposito explicar la influencia de la
gestidn logistica en la calidad de servicio(CS) del Nosocomio Santa Rosa, Pueblo
Libre 2021, obtuvo el resultado que acorde al andlisis si hay una incidencia positiva
por parte de la gestion logistica en la CS en el nosocomio mencionado, respaldado
por el coeficiente de regresién ordinal con 0.510 y significancia de 0.000, y con el
26.0% de la variable independiente ante la dependiente; se concluye que se
demuestra la existencia de la incidencia de la logistica sobre la CS. Los que
coincide con lo expuesto por Ballou (2004) la gestidon de suministros es el conjunto
de procesos eficaces, que se durante el canal de flujo, en el cual la materia base
se transforma en productos completados y afiadiendo valor para los clientes finales.

Asi mismo Weenk (2022) mencion6 que la GCS son etapas o0 pasos de
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planificacidn, abastecimiento, fabricacién, entrega y devoluciones, con alcance muy
variado y esta dividido en tres dimensiones como: estratégica una parte que
corresponde a la empresa que con el apoyo de los demas areas contribuyen en el
éxito en cada una de las actividades, y la dimension técnica se refiere a los aspectos
de infraestructura de fabricacién y distribucion, tecnologias diversos modelos de
provision, planificacion y los sistemas de apoyo informatico y como tercer dimension
esta el liderazgo y la persona la cual esta dado por las actividades que realiza.
Ademas, Zeithaml et al. (1990) explican que el trabajo con profesionalismo las
actitudes que se demuestras, la cortesia en la cual la amabilidad y el respeto al
cliente, donde prime la veracidad y la honestidad, las cuales daran la seguridad
garantizando frente a los peligros y riesgos, ademas Parasuraman et al. (1988)
explican a la disposicion de hacer entrega la atencion acordada de manera segura.

Con relacion con el objetivo especifico 5, determinar la influencia de la
gestion de suministro de medicamentos(GSM) y la dimension de empatia del
almaceén especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023, se obtuvo como
resultados el Pseudo R? de Cox y Snell y Pseudo R? de Nagelkerke es que la GSM
explica aproximadamente el 50,9% y 51,5%, respectivamente, a la empatia, dado
ello se puede afirmar que existe una influencia significativa de la GSM en la
empatia; estos resultados son confirmados en lo encontrado en los resultados
descriptivos que exhiben que para el 47.5% del total de encuestados expresan que
la GSM es regular y la empatia del almacén especializado igual, mientras que para
el 18.8% indican que la GSM es ineficiente y la empatia del almacén especializado
es mala. Estos resultados se asemejan a lo hallado por Alvarez y Maza (2021) se
plantearon explicar cédmo la gestion de procesos de compras influye en la
satisfaccion de los pacientes del SIS de la DIRIS de Lima Norte, los resultados
mostraron que los pacientes presentan quejas sobre la empatia y que solo el 46%
cubren minimamente sus expectativas y el 3% insatisfechos, que se imparte al
momento de la asistencia ofrecida en las farmacias asi como por el abastecimiento
de los medicamentos; concluyéndose que la oportunidad de internamiento de los
medicamentos por los proveedores al almacén central de la DIRIS Lima Norte, hay
una existencia de influencia en la satisfaccién de los usuarios. Asi mismo segun
Mifiano (2019) que se propuso determinar la influencia de la gestion administrativa

(GA) de dispositivos médicos sobre la percepcion de la CS de cambios de registro
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sanitario en la Digemid- Lima, los hallazgos de la investigacién se asemejan a mis
resultados dado que para la empatia fue de 43,3 % estuvieron insatisfechos con el
servicio y el valor de la Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 11,3% de la variabilidad
de la CS depende de la GA.

Segun Hedley (2011) La gestion de la cadena de suministro de los productos
farmacéuticos (SCM), es la busqueda de procesos mas efectivos para administrar
cadenas de suministro alin mas complejos, donde la investigacion cientifica ha
buscado tecnologias de desarrollos rapidos y analisis de los procesos de sistemas
biolégicos, el SCM es la entrega de valor al paciente de los medicamentos y
biolégicos. Asi mismo el SCM es una disciplina que podria beneficiarse de manera
significativamente de la capacidad intelectual del sector farmacéutico donde los
procesos incluidos son: compras, adquisiciones, gestion de suministros,
operaciones, gestion de produccién, control de inventarios, realizar planificacion
produccion y materiales, planificar la demanda, gestion de almacenes,
importacion/exportacion, SCM y gestion total, ademas Zeithaml et al. (2010) hace
referencia al grado en el que se atiende a una persona de forma personalizada,
este debe de ser distribuido personalizando el servicio o adaptandose a las
necesidades de los clientes y Parasuraman et al. (1988) sostienen que incorpora,
asi como da grados personalizados de asistencia frente a los requerimientos del
demandante. La empatia trata de la evaluacion de la atencion, asi como del interés
gue presenta el personal de la organizacion dirigida a los usuarios y la seguridad
gue se brinda de forma personalizada. Para que se desarrolle la empatia se

necesita un mejor intercambio de ideas con los clientes.
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VI. CONCLUSIONES
Primera: Se logré determinar que la gestion de suministro de medicamentos
(GSM) es estadisticamente significativa en la calidad de servicio (CS), la aplicacion
del modelo de la regresién logistica ordinal(RLO) fue adecuado, respecto a los
valores Pseudo R? de Cox y Snell y de Nagerlkerke confirman que existe una

influencia significativa de la GSM en la CS en el almacén especializado.

Segunda: Se logré determinar que la GSM es estadisticamente significativa en los
elementos tangibles, la aplicacién del modelo de la RLO fue adecuado, respecto a
los valores Pseudo R?de Cox y Snell y de Nagerlkerke confirman que existe una
influencia significativa de la GSM en los elementos tangibles en el almacén

especializado.

Tercera: Se logré determinar que la GSM es estadisticamente significativa en la
fiabilidad, la aplicacion del modelo de la RLO fue adecuado, respecto a los valores
Pseudo R? de Cox y Snell y de Nagerlkerke confirman que existe una influencia
significativa de la GSM en la fiabilidad en el almacén especializado.

Cuarta: Se logré determinar que la gestion GSM es estadisticamente significativa
en la capacidad de respuesta, la aplicacién del modelo de la RLO fue adecuado,
respecto a los valores Pseudo R?de Cox y Snell y de Nagerlkerke confirman que
existe una influencia significativa de la GSM en la capacidad de respuesta en el

almacén especializado.

Quinta: Se logré determinar que la GSM es estadisticamente significativa en la
seguridad, la aplicacién del modelo de la RLO fue adecuado, respecto a los valores
Pseudo R? de Cox y Snell y de Nagerlkerke confirman que existe una influencia

significativa de la GSM en la seguridad en el almacén especializado.

Sexta: Se logré determinar que la GSM es estadisticamente significativa en la
empatia, la aplicacion del modelo de la RLO fue adecuado, en relacion a los valores
Pseudo R?de Cox y Snell y de Nagerlkerke confirman que existe una influencia

significativa de la GSM en la empatia en el almacén especializado.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera: Al Director Ejecutivo de medicamentos, insumos y drogas de la region
Ayacucho y a la red de Salud Huamanga teniendo como antecedente este estudio
que la GSM y CS se encuentran en un estado regular a ineficiente/mala, para ello
es necesario, realizar coordinaciones para promover capacitaciones en toda la
GSM para optimizar procesos y mejorar la calidad de servicio que permitan que
conozcan las nuevas tendencias que impactan esta gestion y repercute a los

usuarios finales.

Tercera: Al responsable de SISMED en una red de salud de Ayacucho, programar
presupuesto que involucren la adquisicién de los equipos y materiales para el
cumplimiento de las BPA y continuar con el proceso de solicitud del otorgamiento
de la autorizacion sanitaria de funcionamiento, asi mismo el uso adecuado del
uniforme para el personal para mejorar la imagen y ambicionar un almacén

referente a nivel regional.

Sexta: En lo que respecta a lo académico es necesario para los futuros
investigadores realizar estudios de nivel explicativo o cuasi experimental la cual
tienen mayor impacto y relevancia para las instituciones para mejorar procesos e

impartir conocimiento con la alta gerencia.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

TITULO: Gestién de suministro de medicamentos en la calidad de servicio del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho —2023.

PROBLEMA
General:
¢En qué medida la gestién
del suministro de

medicamentos influye en la
calidad de servicio del
almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho -
20237

Especificas
1. ¢ En qué medida la gestién
de suministro de

medicamentos influye en la
dimension de elementos
tangibles del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho - 20237

2. ¢En qué medida la gestién
de suministro de
medicamentos influye en la
dimension de fiabilidad del
almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho -
20237

3. ¢ En qué medida la gestion
de suministro de
medicamentos influye en la
dimension de capacidad de
respuesta  del almacén

OBJETIVOS
General:
Determinar la influencia de la
gestion de suministro de
medicamentos en la calidad de
servicio del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho - 2023.

Especificas

1. Determinar la influencia de la
gestibn de suministro de
medicamentos y la dimension de
elementos tangibles del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho — 2023.

2. Determinar la influencia de la
gestion de suministro de
medicamentos y la dimensién de
fiabilidad del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho — 2023.

3. Determinar la influencia de la
gestibn de suministro de
medicamentos y la dimension de
capacidad de respuesta del
almacén especializado en una
red de salud, Ayacucho — 2023.
4. Determinar la influencia de la
gestion de suministro de
medicamentos y la dimension de

HIPOTESIS

General:

Existe influencia significativa
de la gestion de suministro de
medicamentos en la calidad
de servicio del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho - 2023.

Especificas

1. Existe influencia
significativa de la gestion de
suministro de medicamentos
y la dimensién de elementos
tangibles del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho - 2023.

2. Existe influencia
significativa de la gestion de
suministro de medicamentos
y la dimensién de fiabilidad
del almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho -
2023.

3. Existe influencia
significativa de la gestion de
suministro de medicamentos
y la dimension de capacidad
de respuesta del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho - 2023.

VARIABLES E INDICADORES
Variable independiente: Gestion de Suministro de

Medicamentos

Dimensiones

Indicadores

ltem
S

Nivele
s/rang
0s

D1: Seleccién De

acuerdo
PNUME
Validacion de cédigos
Lista aprobada

con

1-4

D2:

Programacion

Médulo de
programacion
Cronograma de
programacion
Herramientas de
programacion

5-8

D3:

Adquisicion

D4:

Almacenamien

to

Oportunidad de
adquisicién
Presupuesto
transferido del SIS
Medicamentos no
adquiridos
Cumplimiento BPA
Transferencias
productos

Gestion de stock

9-13

14-
17

D5:

Distribucién

Cumplimiento BPT
Modalidades
distribucion
Documentacién
correcta

18-
22

Eficient
e
(83-
110)
Regula
r
(52-82)
Ineficie
nte
(22-51)

Variable dependiente: Calidad de servicio




especializado en una red de
salud, Ayacucho - 20232,

4. ¢ En qué medida la gestion
de suministro de
medicamentos influye en la
dimension de seguridad del
almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho -
20232,

5. ¢En qué medida la gestién
de suministro de
medicamentos influye en la
dimension de capacidad de
empatia del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho - 20237

seguridad del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho — 2023.

5. Determinar la influencia de la
gestibon de suministro de
medicamentos y la dimension de
empatia del almacén
especializado en una red de
salud, Ayacucho — 2023.

4. Existe influencia
significativa de la gestion de
suministro de medicamentos
y la dimension de seguridad
del almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho —
2023

5. Existe influencia
significativa de la gestion de
suministro de medicamentos
y la dimensién de empatia del
almacén especializado en
una red de salud, Ayacucho -
2023.

D1: Elementos
tangibles

Sistemas y equipos
actualizados

Local organizado
Personal presentable.

1-4

D2: Fialbilidad

Cumplimiento de
promesas

Entregan en el tiempo
prometido

Sincero interés
resolver problemas

5-8

D3: Capacidad
de respuesta

Rapidez del servicio
Los empleados nunca
estan demasiados
ocupados

Los empleados estan
siempre dispuestos
ayudar

9-12

D4: Seguridad

Los empleados
inspiran confianza
Los empleados
amables
Conocimiento
suficiente

13-
17

D5: Empatia

Atencion
individualizada
Horarios convenientes
Comprenden la
necesidad del usuario

18-
22

Buena
(83-
110)

Regula

r

(52-82)

Mala
(22-51)




TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Tipo:

Aplicada

Nivel:

Explicativo

Enfoque:

Cuantitativo

Disefio:

No experimental, transeccional
Método:

Hipotético-deductivo

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién:

Compuesto 100 quimicos farmacéuticos,
profesionales de la salud y personal técnico
de una red de Salud - Ayacucho que acuden
al Alimacén Especializado de Medicamentos.
Muestra:

La muestra estara conformada por 80
quimicos farmacéuticos, profesionales de la
salud y personal técnico de una red de Salud
- Ayacucho que acuden al Almacén
Especializado de Medicamentos.

Muestreo

Muestreo probabilistico

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnica:
Encuesta

Instrumentos:

De la VI: Gestion de
Suministro de Medicamentos
Nro. items: 22

De la VD: Calidad de servicio
Nro. items: 22

ESTADISTICA DESCRIPTIVA
E INFERENCIAL

Descriptiva:

Se usara el programa SPSS
para obtener resultados y poder
exponerlas en tablas y figuras,
ademas se usara Excel.

Inferencial:

Uso del programa SPSS v. 26
para contrastar las hipétesis.
Prueba de Alpha de Cronbach

Nota: Elaboracion propia



Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables de Definicién Definicién operacional Dimensidn Indicadores Escalade Niveles o
estudio conceptual medicién rangos
VI La gestiéon de La gestion de suministro Seleccion e De acuerdo con PNUME (1) Nunca Niveles
Gestion de suministro de de medicamentos es un e Validacion de cédigos (2) Casinunca Eficiente
Suministro de medicamentos son conjunto de procesos e Lista aprobada (3) Aveces (83-110)
Medicamentos  transacciones técnicos y administrativos ~ programacion e Médulo de programacion  (4) Casi Regular
administrativas, las cuales estdn dados e Cronograma de Siempre (52-82)
presupuestales, por; seleccion, programacion (5) Siempre Ineficiente
transportes y el prog(amgcién, e Herramientas de (22-51)
_S|stema 3 de aqu|S|C|on,_ programacion
:,”fofmac.',"” desde la a!mgcengmento y Adquisicién e Oportunidad de
abricacion hasta el distribucion en

usuario  final del
paciente, que consiste
en garantizar el
acceso de los
productos
farmacéuticos, para
ello es importante que
los objetivos se deben
cumplir en toda la
cadena de procesos
de una gestion de
manera eficiente vy
oportuna que pueda
satisfacer las
necesidades de los
usuarios, para
recuperar la confianza
y el impacto positivo
del sistema de salud
(Seiter, 2011)

cumplimiento a la R.M. N°
116-2018/MINSA (MINSA,
2018).

Almacenamiento

adquisicion

¢ Presupuesto transferido
del SIS

¢ Medicamentos no
adquiridos

e Cumplimiento BPA

e Transferencias productos

e Gestion de stock

Distribucion

e Cumplimiento BPT
¢ Modalidades distribucién
e Documentacién correcta




V D: La calidad de servicio
Calidad de es el juicio

servicio generalizado de los
usuarios referente a la
excelencia o]
supremacia de las
organizaciones en

base a los deseos de

los clientes entre las
expectativas y sus
percepciones en
funcién de la
tangibilidad,
confiabilidad,
capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia.
(Parasuraman et al.,
1988)

Nota: Elaboracion propia

La calidad de servicio se
medirdA a través de la
escala valorativa
propuesta Parasuraman et
al. (1988) -SERVQUAL
mediante el cuestionario
adaptado y con una escala
ordinal de niveles de rango
como: Mala, regular vy
buena.

Elementos e Sistemas y equipos (1) Nunca
tangibles actualizados (2) Casinunca
e Local organizado (3) Aveces
«Personal presentable (4) Casi
Siempre
Fiabilidad e Cumplimiento de (5) Siempre
promesas
e Entregan en el tiempo
prometido
e Sincero interés resolver
problemas

Capacidad de
respuesta

e Rapidez del servicio

e Los empleados nunca
estan demasiados
ocupados

eLos empleados estan
siempre dispuestos
ayudar

Seguridad

e Los empleados inspiran
confianza

e 0s empleados son
amables

e Conocimiento suficiente

Empatia

e Atencion individualizada

e Horarios convenientes

e Comprenden la
necesidad del usuario

Niveles
Buena
(83-110)
Regular
(52-82)
Mala
(22-51)



Anexo 3 Ficha Técnica de los instrumentos

Ficha técnica de Gestion de suministro de medicamentos

Nombre Cuestionario para evaluar la gestion de suministro de
medicamentos

Autor Ministerio de Salud (2018) en base a la R.M. N°116-
2018/MINSA.

Adaptado Cuestionario adaptado por Yakelin Torres Calle, en

actividades realizadas por el equipo de almacén

especializado de medicamentos.

Base tedrica

Objetivo

Tipo de encuesta

La gestion de suministro de medicamentos son
transacciones administrativas, presupuestales,
transportes y el sistema de informacion desde la
fabricacion hasta el usuario final del usuario (Seiter,
2011)

Medir la variable gestion de suministro de
medicamentos

Encuesta presencial

Duracién

10 a 15 minutos aprox.

Descripcion

Dimensiones

Cuestionario consta de 22 items.
Seleccion, programacion, adquisicion, almacenamiento

y distribucion

Escala

las respuestas seran valoradas en la escala ordinal que
corresponde: a. Nunca (1), b. Casi nunca (2), c. A veces

(3), d. Casi siempre (4), e. Siempre (5).

Niveles

Baremos: Ineficiente (22-51), Regular (52-82), Eficiente
(83-110).




Ficha técnica de calidad de servicio

Nombre Cuestionario para evaluar la calidad de servicio
Autor Parasuraman et al. (1988) — SERVQUAL.
Adaptado Cuestionario adaptado por Yakelin Torres Calle, en los

servicios que brinda por el equipo de almacén

especializado de medicamentos.

Base tedrica

La calidad de servicio es el juicio generalizado de los
usuarios referente a la excelencia o supremacia de las
organizaciones en base a los deseos de los clientes
entre las expectativas y sus percepciones en funcion de
la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia. (Parasuraman et al.,1988)

Objetivo

Medir la variable calidad de servicio

Tipo de encuesta

Encuesta presencial

Duraciéon

10 a 15 minutos aprox.

Descripcion

Dimensiones

Cuestionario consta de 22 preguntas
Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia.

Escala las respuestas seran valoradas en la escala ordinal que
corresponde: a. Nunca (1), b. Casi nunca (2), c. A veces
(3), d. Casi siempre (4), e. Siempre (5).

Niveles Baremos: Mala (22-51), Regular (52-82), Buena (83-

110).




Anexo 4: Instrumento para recoleccién de datos

Cuestionario para gestion de suministro de medicamentos
Tiene como objetivo de determinar la influencia de la gestion de suministro de
medicamentos en la calidad de servicio en el almacén especializado de
medicamentos en una red de salud, Ayacucho- 2023.
Todas las respuestas seran anonimas, la informacion sera utilizada y/o publicada
solo con fines cientificos y académicos. De estar de acuerdo con participar en el
presente estudio sirvase contestar las siguientes preguntas.
Indicaciones: Marque con un aspa (X) sobre el recuadro de la alternativa de

respuesta que crea mas indicada para cada uno de los enunciados propuestos.

CODIFICACION

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° PREGUNTAS 112 ]3] 4]5
SELECCION

01 | ¢Los responsables de la red realizan el filtro que los
medicamentos se encuentren dentro del petitorio
nacional Unico de medicamentos esenciales
(PNUME)?

02 | cLos responsables de la red compran
medicamentos dentro del PNUME?

03 | ¢ Los responsables realizan una validacion correcta
de los cddigos de SISMED y SIGA activos de los
medicamentos?

04 | ¢Los responsables de la red realizan una lista
adecuada de seleccion medicamentos que satisface
todo su requerimiento?

PROGRAMACION

05 | ¢La programacion de los productos farmacéuticos y
dispositivos médicos utilizados en intervenciones
sanitarias cubren la necesidad del establecimiento
de salud?

06 | ¢La programacion de los productos farmacéuticos y
dispositivos médicos utilizados en usuarios SIS,
satisface la necesidad del establecimiento de salud?

07 | ¢El responsable de programacion maneja de
manera adecuada el cronograma de programacion?

08 | ¢El responsable de programacion maneja de
manera adecuada las herramientas de
programacion?

ADQUISICION

09 | ¢Los medicamentos adquiridos por la compra
nacional y compras instituciones son adquiridos de
manera oportuna por la red de salud?




10

¢Los productos declarados desiertos de la
CENARES vy productos desabastecidos fueron
pedidos la adquisicion de manera oportuna?

11

¢ Los productos adquiridos en la red cumplen con la
necesidad, eficacia, seguridad y costo?

12

¢El presupuesto transferido por SIS para la
adquisicion de medicamentos cobertura las
necesidades?

13

¢, Los responsables de la red realizar las diferentes
estrategias para mejorar el stock de los
medicamentos no adquiridos?

ALMACENAMIENTO

14

¢El almacén especializado de medicamentos de la
red de salud cumple con las Buenas Practicas de
Almacenamiento (BPA)?

15

¢La red de salud ha realizado asistencia técnica en
temas de almacenamiento y gestién de stock?

16

¢El almacén especializado de medicamentos ha
dado pautas sobre las transferencias de los
medicamentos, para mejorar la disponibilidad vy
evitar riesgos de vencimiento?

17

SEl almacén especializado de medicamentos
atiende de acuerdo con la necesidad de cada
establecimiento para evitar el desabastecimiento y
el sobre stock?

DISTRIBUCION

18

¢ Para la distribuciéon de medicamentos se da
cumplimiento a las buenas practicas de distribucion
y transporte?

19

¢Lared de salud ha realizado asistencia técnica en
temas de cumplimiento de Buenas practicas de
Transporte (BPT)?

20

¢ Para la distribucion de medicamentos se cuenta
con un transporte oportuno?

21

¢.El almacén especializado de medicamentos da
cumplimiento al cronograma interno de distribucion
de manera oportuna?

22

¢ La distribucion de los medicamentos coincide con
la documentacion en lote, fecha de vencimiento y
cantidad?




Tiene como objetivo de determinar la influencia de la gestion de suministro de
medicamentos en la calidad de servicio en el almacén especializado de
medicamentos en una red de salud, Ayacucho- 2023.

Todas las respuestas seran andnimas, la informacion sera utilizada y/o publicada

solo con fines cientificos y académicos. De estar de acuerdo con participar en el

Cuestionario para calidad de servicio

presente estudio sirvase contestar las siguientes preguntas.

Indicaciones: Marque con un aspa (X) sobre el recuadro de la alternativa de

respuesta que crea mas indicada para cada uno de los enunciados propuestos.

CODIFICACION

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° PREGUNTAS 1] 23] 4]5
ELEMENTOS TANGIBLES
01 | ¢ElI almacén especializado de medicamentos

cuenta con equipos y sistemas actualizados, que
permitan realizar el trabajo de manera eficiente?

02

¢Las areas del acondicionamiento, despacho vy
embalaje del AEM se encuentran rotulados y muy
ordenados y limpios?

03

(El AEM cuenta con todo el material para su
atencion al personal de farmacia?

04

¢El  personal que atiende el AEM esta
correctamente uniformado e identificado?

FIABILIDAD

05

¢ Su Atencion de Medicamentos fue de acuerdo con
el cronograma y cuando fue para que lo atiendan
cumplieron con ello?

06

¢El almacén especializado tiene el stock suficiente
de los productos solicitados para su
establecimiento?

07

,Su atencion en el AEM fue sin diferencia,
discriminacion 'y de acuerdo los tiempos
establecidos?

08

¢Frente a una queja o reclamo sobre los
medicamentos el equipo de SISMED cuenta con
procedimientos para resolver el problema?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

09

¢, Eltiempo esperado para su atencion en el AEM fue
corto y/o adecuado?

10

¢Los problemas ocurridos durante la atencién fue
resuelto de manera favorable?




11

¢ El personal que le atendio tuvo el tiempo suficiente
para una buena atencion, contestar consultas o
dudas?

12 | ¢(Frente a una emergencia de atencion tuvo

respuesta rapida de parte de ello?
SEGURIDAD

13 | ¢El personal de AEM respeta la privacidad de la
informacién proporcionada?

14 | ¢EL personal del AEM que le atendié le inspird
confianza?

15 | ¢El personal del AEM lo atendi6 amablemente
dandole confianza para realizar preguntas y guiarlo
con sus Ordenes?

16 | ¢ El personal del AEM sigue los principios de codigo
de ética?

17 | ¢EL personal del AEM cuenta con conocimiento
técnico para resolver consultas?

EMPATIA

18 | ¢ El personal del AEM atiende con amabilidad y
respeto?

19 | ¢El personal de AEM a pesar de estar ocupado
siempre esta dispuesto a atender al usuario?

20 | ¢Los horarios del AEM son los mas convenientes y
concuerdan con sus horarios para poder ir por los
medicamentos?

21 | ¢Usted sintio que fue entendido y le brindaron la
explicacion del uso de sus medicamentos segun el
requerimiento otorgado?

22 | ¢El personal del AEM durante su atencién mostro

despejar dudas e inquietudes?




Anexo 5: Evaluacion por juicios de expertos

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE

LA SALUD
PlZARRE?Oh;?SRALES' Fecha de diploma: 01/08/16 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 09121386 Maodalidad de estudios: PRESEMCIAL PERU

Fecha matricula: 09/07/2014
Fecha egreso: 31/07/2015

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN GESTION DE LOS SERVICIOS

DE LA SALUD
UNTIVEROS BONILLA, MARIA .
ROXANA ' Fecha de diploma: 27/02/17 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

DNI 28308611

Fecha matricula: 15/11/2014
Fecha egreso: 31/08/2016

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAESTRO EN GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

ESFINOZA MARMOLEJO, Fecha de diploma: 16/12/22 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
ANGEL Modalidad de estudios: PRESENCIAL CRISTOBAL DE HUAMANGA
DNI 40464262 PERU

Fecha matricula: 01/05/2007
Fecha egreso: 04/05/2009

TITULO DE MASTER EN GOBIERNO Y GERENCIA EN
SALUD
Fecha de Diploma: 07/09/2015
TIPO:
ESPINOZA MARMOLEJO, « RECONOCIMIENTO
ANGEL
DNI 40464262

UNIVERSITAT POMPEU FABRA
Fecha de Resolucion de ESPANA
Reconocimiento: 02/04/2018

Modalidad de estudios:
Duracion de estudios:



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita):  DORIS PIZARRO MORALES
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Gestién de
los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte- Olivos, promocién
2023, aula 506, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria
para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: “Gestion de suministro de
medicamentos en la calidad de servicio del almacén especializado en una red de salud,
Ayacucho -2023" y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

W APA
Tofres Qaiie,|Yakelin

‘\‘DNI L093§567




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

DORIS PIZARRO MORALES

Area de formacién
académica:

Grado profesional: |

Maestria (X ) Doctor ()

Clinica () Social () Educativa() Organizacional (X
)

Areas de experiencia profesional:

- Director técnico de Almacén especializado de
Medicamentos de la DIRESA Ayacucho.

- Jefe de Uso y Acceso y Farmacovigilancia de
Medicamentos de la DIREMID Ayacucho.

- Director Ejecutivo de 12 Direccion Regional de
Medicamentos Insumos y Drogas Ayacucho.

- Fquipo Técnico de Area de Control y Vigilancia
Sanitaria - Direccion Regional de Medicamentos
Insumos y drogas -DIREMID AYACUCHO.

- Responsable de Programacion y Adquisiciones de PF,
DM y PS de la DIREMID AYACUCHO.

- Equipo técnico de INPECTOR, EVALUADOR de los
establecimientos Farmacéuticos.

- Responsable de Autorizaciones Sanitarias de
Establecimientos Farmacéuticos.

- Responsable de Revision de Expedientes para
Autorizaciones sanitarias de los establecimientos
farmacéuticos i

y droguerias.
- Gerente de un establecimiento farmacéutico Privado.

Institucion donde labora:

DIRESA AYACUCHO

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2adanos() Mas de S afos (X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (8 corresponde)
DNI:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

00121386

Firma del experto:

cc ,'-‘:‘L‘Z.‘» REGICMAL DE AYACUCHO
CUIECTION REGICMAL OF 8+ LyD
D ENIC) AVASYC 40

0.7, 6255 PEARRD MORALES

2. Propésito de la evaluacion:

T

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prucba:

Cuestionario adaptado para evaluar la Gestion de Suministro de
Medicamentos

Autor (a):

MINSA (2018)

Objetivo:

Administracion. |

Medir [a gestion de suministro de medicamentos en el almacén

especializado de medicamentos en una Red de Salud de Ayacucho.
Individual

Afio: | 2023

Ambito de aplicacion:

Quimicos farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico de
una Red de Salud de Ayacucho

Dimensiones:

Seleccion, Programacion, Adquisicion, Almacenamiento y Distribucioa

Confiabilidad: | 0.854

[scala: | Las

Si

seran valoradas en la escala ordinal que coresponde: a

Nunca (1), b. Casi nunca (2), ¢. A veces (3), d. Casi siempre (4), e.
(&)




Niveles o rango:
Cantidad de items:
Tiempo de aplicacion:

Ineficiente (22-51), Regular (52-82), Eficiente (83-110).
29
15 a 20 minutos.

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de gestién de suministro de medicamentos
elaborado por MINSA en el aiio 2018 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items seglin corresponda.

Indicador o
Elitemnoesclaro. .
El item requiere bastantes modificaciones
o una
modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

Se requiere una modificacian muy
especifica de algunos de los términos del
item. )

Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis

_ Calificacion
1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

) -Categoria ]

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintictica y semdintica
son adecuadas.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
iégica con ia dimensién

1. totalmente en desacuerdo

(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

o indicador que estd El ftem tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio  El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de ia dimension.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser.

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

El item es relativamente importante.

El item es muy relevante y debe ser

HISN .
iGN,

_3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Leer con detenimiento los {tems y calificar en una escalade 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestién de suministro de medicamentos
Definicién de la variable:
La cadena de suministro de los medicamentos es un proceso que consiste en garantizar el acceso
a los productos para ello es importante que los objetivos se deben cumplir todos los procesos de
una gestion con eficiente y oportuna que pueda satisfacer las necesidades de los usuarios, para
recuperar la confianza y el impacto positivo del sistema de salud (Seiter, 2011).

Dimensién 1: Seleccién



Drefinicién de la dimension:

La seleccion es el proceso de realizar la eleccion de los medicamentos correctos que
cumple con las expectativas y las necesidades de la poblacion en las cantidades suficientes
¥ la presentacion correcta (Rodriguez v Roig, 2020).

Indieadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones’
Recomendaciones |

De acuerde | 1. Los responsables de
con la red reslizan o filtro
PNUME que los medicamentos
s encuentren dentro
del petitoric nacional
nico de
medicamentos
| esenciales (PNUME)?
2. { Los responsables de
la red compran
medicamentos dentro
PNUME?
Walidacion | 3.;Los responsables
de codigos realizan una
validacian correcta de
los codigos de ] 3 4
SISMED y SIGA |
activos de los |
| médicamentos?
Lista 4, jLos responsables de
aprobada 1a red realizan una
lista adecunda de
seleccidn 4 4 i
miedicamentos que
satisface todo su
requerimiento? N

Dimension 2: Programacidn

Definicidn de la dimensitn:

La programacion a nivel hospitales es necesario tener presente los niveles de stock
teniendo como antecedente la demanda y la salida de productos, la cual permite realizar
la estimacion de las necesidades para el siguiente afio mediante la planeacidn anual,
mensual. semanal y diaria. teniendo en cuenta las fechas de vencimiento v la escasez que
tiene a nivel de los almacenes (Ballou, 2004)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Madulo de 1. ;La programacidnm
programaciin de log productos
farmacéuticos y
dispositivos
médicos utilizados
en intervenciones
sanitarias cubren o
necesidad del




establecimiento de
salud?

58]

. ¢ La programacién

de los productos
farmacéuticos y
dispositivos
médicos utilizados
en usuarios SIS,
satisface t
necesidad del
establecimiento de
salud?

S

Cronograma
de
programacion

3.

(El responsable de
programacion
mangja de manera
adecuada el
cronograma de
programacion?

Herramientas
de
programacion

4.

(El responsable de
programacion
maneja de manera-
adecuada las
herramientas de
programacion?

)

Dimensién 3: Adquisicién
Definicion de la dimension:

Son procesos de compras de las materias primas, suministros y otros componentes, y estan

dados por actividades de: seleccionar, evaluar, negociar contratos, comparar precios,

programar compras, evaluar las condiciones de venta, realizar el andlisis de los productos

provenientes del exterior, calcular el precio y servicio por la demanda y dar condiciones

para recibir bienes (Ballou, 2004).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Oportunidad
de adquisicion

1. ;Los
Medicamentos
adquiridos por la
compra Nacional
y compras
instituciones son
adquiridos de
manera oportuna
por la red de
salud?

2. ;Los productos

declarados
desiertos de la
CENARES y
productos
desabastecidos
realizan la
adquisicion de
inainera oportuna?

3. ;Los productos

adquiridos en la




Presupuesto
transferido del
SIS

red cumplen con
la necesidad,
eficacia,
seguridad y
costo?

. (El presupuesto

transferido por
SIS para la
adquisicion de
medicamentos
cobertura las
necesidades?

Medicamentos
no adquiridos

3.

(Los responsables
de la red realizar las
diferentes
estrategias para
mejorar el stock de
los medicamentos
no adquiridos?

Dimensién 4: Almacenamiento

Definicion de la dimension:

Es la caracterizacion de los productos, peso, volumen, valor, riesgo, inflamabilidad,

termosensibles y las condiciones de almacenamiento, es importante el cumplimiento de

las etapas para generar una eficacia y eso estin agrupados en categorias: como relaciones

de peso y el volumen, valor y peso, sustituibilidad y caracterizar ¢l proceso de riesgo de
cada producto (Ballou, 2004).

Indicadores

Item

Claridad |

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento
BPA

1.

(El almacén
especializado de
medicamentos de
la red de salud
cumple con las
Buenas Practicas
de
Almacenamiento
(BPA)?

. ¢Lared de salud

ha realizado
asistencia técnica
en temas de
Almacenamiento
y gestion de
stock?

w

Transferencias
productos

. ¢El almacén

especializado de
Medicamentos ha
dado pautas sobre
las transferencias
de los
medicamentos,
para mejorar la
disponibilidad y




evitar riesgos de
vencimiento?

Gestion de
stock

. ¢El almacén

especializado de
medicamentos
atiende de
acuerdo con la
necesidad de cada
establecimiento
para evitar el
desabastecimiento
y el sobre stock?

EN

I

Dimensién 5: Distribucion

Definicion de la dimension:

Es un proceso mediante el canal de la distribucion de manera fisica es el tiempo y espacio

para la atencion de los usuarios (Ballou, 2004)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimien
to BPT

. ¢Para la distribucioén de

medicamentos se da
cumplimiento a las
buenas précticas de
distribucién y
transporte?

. ¢ Lared desalud ha

realizado asistencia
técnica en temas de
cumplimiento de Buenas
practicas de Transporte
(BPT)?

Modalidades
distribucién

. ¢(Para la distribucion de

medicamentos se cuenta
con un transporte
oportuno?

. (Bl almacén

especiaiizado de
medicamentos da
cumplimiento al
cronograma interno de
distribucion de manera
oportuna?

)

Documentac
ion correcta

. ¢La distribucién de los

medicamentos coincide
con la documentacion en
lote, fecha de
vencimiento y cantidad?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: DORIS PIZARRO MORALES
Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacién | Clinica () Social () Educativa() Organizacional (X
académica: | )
Arcas de experiencia profesional: | -  Director técnico de Almacén especializado de
Medicamentos de la DIRESA Ayacucho.
- Jefe de Uso y Acceso y Farmacovigilancia de
Medicamentos de la DIREMID Ayacucho.
- Director Ejecutivo de la Direccion Regional de
Medicamentos Insumos y Drogas Ayacucho.
- Equipo Técnico de Area de Control y Vigilancia
Sanitaria - Direccién Regional de Medicamentos
Insumos y drogas -DIREMID AYACUCHO.
- Responsable de Programacion y Adquisiciones de PF,
DM y PS de la DIREMID AYACUCHO.
- Equipo técnico de INPECTOR, EVALUADOR de los
establecimientos Farmacéuticos.
- Responsable de Autorizaciones Sanilarias de
Establecimientos Farmacéuticos.
- Responsable de Revision de Expedientes para
Autorizaciones sanitarias de los establecimientos
farmacéuticos y droguerias.
- Gerente de un establecimiento farmacéutico Privado.
Institucion donde labora: | DIRESA AYACUCHO
Tiempo de experiencia profesional en 2a4abos() Mas de 5 ahos (X))
el direa:
Experiencia en Investigacién | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado
DNI: 09121386
Firma del experto: oosER ns“r;nm.‘ m:: ﬁﬁ-&o
- e
2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Qmﬁmﬁowwdwhaﬁdaddewﬁdo-mv AL

Autor (a):

Parasuraman (1988)

Objetivo:

Medir 1a calidad de servicio en el almacén especializado de
medicamentos de la Red de Salud en Ayacucho.

Administracion:
Afio:

Individual

2023

Ambito de aplicacion:

Quimicos farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico de
1a Red de Salud de Ayacucho

Dimensiones:

Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia.

Confiabilidad:

0.827

Escala:

Las respuestas seran valoradas en la escala ordinal que corresponde: a.
Nunca (1), b, Casi nunca (2), ¢. A veces (3), d. Casi siempre (4), e.
Siempre (5)

Niveles o
Cantidad de items:

SRS

Mala (22-51), Regular (52-82), Buena (83-110).
22

Tiempo de &

|

10 a 15 minutos aprox.




4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de calidad de servicio elaborado por
Parasuraman en el aiio 1988 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segiin corresponda.

Categoria o Calificacion  Indicador o
1. No cumple con el criterio  El ftem no ¢s claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD o una
El item se comprende modificacion muy grande en el uso de las
facilmente, es decir, su palabras de acuerdo con su significado o
sintctica y semdntica por la ordenacion de estas.
son adecuadas. 3. Moderado nivel Se requicre una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item. o
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
o adecuada.
1. totalmente en desacuerdo  El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA _(no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacién 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial
légica con la dimensién __ (bajo nivel de acuerdo) /lejana con la dimension, o
o indicador que estd 3 Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo El ftem se encuentra esta relacionado con
(aito nivei) la dimension que esia midiendo.
1. No cumple con el criterio  El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA . ___ afectada la medicién de la dimensién,
El item es esencial o 2 Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
importante, es decir item puede estar incluyendo lo que mide
debe ser. B éste.
3. Moderado nivel El item ¢s relativamente importanie.
4. Alto nivel 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 brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide Ia variable 01: Calidad de servicio

Definicién de la variable:

La calidad de servicia es el juicio generalizado de los usuarios referente a la excelencia o
supremacia de las organizaciones en base a los deseos de los clientes entre las expectativas y sus
percepciones en funcién de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respussta, seguridad y
empatia (Parasuraman et al., 1988)

Dimensién 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimensién:



Son los aspectos de las conexiones, equipos v todos los materiales de comunicacién, como

tangible es la seleccion adecuada de un equipo que ayuda con la calidad de servicio como

una como compra de equipos de ultima tecnologia (Zeitmaml et al., 1990).

Indicadores

Item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Sistemas y
equipos
actualizados

1. (El almacén
especializado de
medicamentos
cuenta con
€quipos y sistemas
actualizados, que
permitan realizar
el trabajo de
manera eficiente?

Local
organizado

2. Las areas del
acondicionamiento,
despacho y
embalaje del AEM
se encuentran
rotulados y muy
ordenados y
limpios?

3.;El AEM cuenta
con todo los
materiales para su
atencion al
personal de
farmacia?

Personal
presan tahla

SNIGCIC

4. El personal que
aticnde el AEM
esta correctamente
uniformado e
identificado?

Dimension 2: Fiabilidad

Definicién de la dimension:

Se refiere a la capacidad de brindar el servicio acordado de manera consciente y confiable,

¢s entonces que el encargo se entrega desde el principio asi la organizacién efectiia su

palabra, es asf como se refiere a la precision del registro. donde la entrega se realice dentro

del periodo sefialado, etc. (Zeitmaml et al., 1990)

cuando fue para

que lo atiendan

cumplieron con
ello?

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Cumplimiento | 1. ,Su Atencion de
de promesas Medicamentos
fue de acuerdo
con el
cronograma y 4 4 3




Entregan en el 2. ;El almacén
tiempo especializado
prometido tiene el stock
suficiente de los
productos
solicitados para
su
establecimiento?

3. {Su atencién en
el AEM fue sin
diferencia,
discriminacion y 4 4 4
de acuerdo los
tiempos
establecidos?

Sincero 4. Frente a una
interés queja o reclamo
resolver sobre los
problemas medicamentos el
equipo de
SISMED cuenta
con
procedimientos
para resolver el
problema?

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:

La capacidad de respuesta es la disposicién que se tiene para cooperar con los usuarios
proporcionandoles una atencion veloz y correcta, mide si el nimero de trabajadores son los

adecuados para brindar el servicio (Parasuraman et al., 1988)

Indicadores item Clarida | Coherenc | Relevanci | Observaciones/
d ia a Recomendacio
nes
Rapidez del 1. ;Eltiempo
servicio esperado para su
atencion en el 4 4 4
AEM fue corto

y/o adecuado?

2. ;Los problemas
ocurridos durante
la atenci6n fue

resuelto de 8 4 =
manera
favorable?
Los 3. (El personal que
empleados le atendi6 tuvo el
nunca estan tiempo suficiente
demasiados para una buena 4 4 3
ocupados atencion,
contestar
consultas o
dudas?
Los 4. (Frenie a una
empleados emergencia de 4 4 3

estan siempre atencion tuvo




dispuestos
ayudar

Tespuesta rapida de
parte de ello?

Dimension 4: Seguridad

Definicion de la dimension:

Es el trabajo con profesionalismo las actitudes que se demuestras, la cortesia en la cual la

amabilidad y el respecto al cliente, donde prime la veracidad ¥ la honestidad, las cuales

dardn la seguridad garantizando frente a los peligros y riesgos (Zeithaml et al., 1990),

Indicadores

Item

Clarida
d

Coherenc
ia

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendacio
nes

Los
empleados
inspiran
confianza

. ¢El personal de

AEM respeta la
privacidad de la
informacién

proporcionada?

12

. (EL personal del

AEM que le
atendio le inspird
confianza?

Los
empleados son
amables

¢El personal del
AEM lo atendio
amablemente
dandole confianza
para realizar
preguntas y
guiarlo con sus
ordenes?

Conocimiento
suficiente

(El personal del
AEM sigue los
principios de
cadigo de ética?

. ¢EL personal del

AEM cuenta con
conocimiento
técnico para
resolver
consultas?

Ll

Dimension 5: Empatia
Definicién de la dimension:

Hace referencia al grado en el que se atiende a una persona de forma personalizada, este

debe de ser distribuido personalizando el servicio o adaptandose a las necesidades de los
clientes (Zeithaml et al., 1990).

| Indicadores Item Clarida | Coherenc | Relevanci | Observaciones/
d ia a Recomendacio
nes
Atencion 1. ;El personal del
individualizad AEM atiende con
o 4 4 4
a amabilidad y
respelo?
L 2. (El personal de 3 4 3
AEM a pesar de




estar ocupado
siempre estd
dispuesto a
atender al
usuario?

Horarios
convenientes

(Los horarios del
AEM son los més
convenientes y
concuerdan con
sus horarios para
poder ir por los
medicamentos?

Comprenden
la necesidad
del usuario

¢ Usted sintié que
fue entendido y le
brindaron la
explicacion del
uso de sus
medicamentos
segun el
requerimiento
otorgado?

¢El personal del
AEM durante su
atencidn mostro
despejar dudas e
inquietudes?




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita): ~ ANGEL ESPINOZA MARMOLEJO
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Gestion de
los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte- Qlivos, promocion
2023, aula 506, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria
para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: “Gestién de suministro de
medicamentos en la calidad de servicio del almacén especializado en una red de salud,
Ayacucho —-2023" y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

Expreséndole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

I

s Calle) \ akeiin

NI'40938567







1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

ANGEL ESPINOZA MARMOLEJO

Grado profesional:
Area de formacion
académica:

Maestria (X) Doctor ()
Clinica{) Social () Educativa() Organizacional (X

Areas de experiencia profesional:

)

~ Responsable Almacén Especializado de Medicamentos y
SISMED de la Red de Salud Ayacucho Centro.

- Director técnico de Almacén especializado de
Medicamentos de la DIRESA Ayacucho.

- Responsable de Almacén especializado de
Medicamentos, adquisiciones y Uso Acceso y
Farmacovigilancia de Medicamentos.

- Director Ejecutivo de la Direccién Regional de
Medicamentos Insumos y Drogas Ayacucho

Institucién donde labora:

DIRESA AYACUCHO

" Tiempo de experiencia profesional en
¢l drea:

2adaios() Mis de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: (si corresponde)
DNI:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Tiwlo del estudio realizado.

Firma del experto:

I e T L

oo A AEIRI0
a EALT0

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de 1a Prucba:

Autor (a):

cww-mmumammma
Medicamentos
MINSA (2018)

Objetivo:

Medir la gestion de suministro de medicamentos en el almacén
especislizado de medicamentos en una Red de Salud de Ayacucho.

Administracion: | Individual

Afio: | 2023

Ambito de aplicacion:

Quimicos farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técaico de
una Red de Salud de A;

Dimensiones:

Seleccion, Programacion, Adquisicion, Almacenamiento v Distribucion

Confiabilidad:

0.854

Escala:

Las seran valoradas cn la escala ordinal que
Nunca (1), b. Casi nunca (2), ¢. A veces (3), d Casi siempre
Siempre (5)

‘a
(4), ¢

Niveles o rango:

Cantidad de items:

Ineficiente (22-51), Regular (52-82), Eficiente (83-110).
22

Tiempo de aplicacion:

15 a 20 minutos aprox.

4. Presentacién de instrucciones para el juez:
Amﬁnnadbn.auuedhmmdwesﬁmuiodesesﬁéndemlﬁnimodeme&amm

elaborado por MINSA en

ol afio 2018 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.



Categorfa Calificacion Indicador .
_1.No cumple con ol crterio_ El itemno esclaro. )
2. Bajo Nivel El item requicre bastantes modificaciones
CLARIDAD ouna
El item se comprende madificacion muy grande en ¢ uso de las
ficilmente, es decir, su palabras de acuerdo con su significado o
sintictica y semintica por la cedenacion de estas,
son adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.
4. Alto nivel El ftem es claro, fiene semantica y y sintaxis
- adecuada S e
1. totalmente en desacuerdo  El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA (no cumple con el criterio)  dimensio
El item tiene relacion 2 Desacuerdo Ellmuunmrdménwnml
logica con la dimension  (bajo nivel de acuerdo) /lejana con la dimension.
o indicador que estd 3 Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. _(moderado nivel) dimensidn que se esta midiendo —
4. Totalmente de Acuerdo El item s encuentra est relacionado con
(alto nivel) la dimension que est midiendo.
1. No cumple con el criterio  El ftem puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA L afectada la medicion de la dimension.
item es esencial o 2 Bajo Nivel Bimnmedmnardma.mwo
importante, es decir item puede estar incluyendo lo que mide
debe ser. éste. e
% Moéendomvd Elmmrdmvmmmmue
4. Alto nivel El item s 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 brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestién de suministro de medicamentos

Definicién de In variable:
ucadamdcmismdelmmedianmlmummqumnﬂmmmﬁwdm

a los productos para ello es importante que los objetivos se deben cumplir todos los procesos de
mmamcﬁdmwymmmmm&wlumm&lumﬁo&m
recuperar la confianza y el impacto positivo del sistema de salud (Seiter, 2011),

Dimensién 1: Seleccion

Definicion de la dimensién:

La seleccion es el proceso de realizar la eleccion de los medicamentos correctos que
cumple con las expectativas y las necesidades de la poblacion en las cantidades suficientes
y la presentacion correcta (Rodriguez y Roig, 2020),

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. ;Los responsables de 3 4 3
la red realizan o filtro




D acuerdo
con

que los medicamentos
¢ encwentren dentro
del petitorio nacional
tnico de
medicamentos
esenciales (PHNUME)?

2. jLos responsables de
la red compran
medicamentos dentro
PNUME?

Validacidn
de codigos

3. {Los responsables
realizan una
validaciém correcta de
los chdigos de
SISMED y SIGA
activos de los
medicamentos?

Lista
aprobada

4. ;Los responsables de
1a red realizan una
lista adecuada de
selecciin
medicamentos que
satisface todo su

resuenmiento?

Dimension 2:

Programacién

Definicion de la dimension;

La programacidn a nivel hospitales es necesario tener presente los niveles de stock
teniendo como antecedente la demanda v la salida de productos, la cual permite realizar
la estimacidn de las necesidades para el siguiente afio mediante la planeacion anual,

mensual, semanal y diaria, teniendo en cuenta las fechas de vencimiento y la escasez que

tiene a nivel de los almacenes (Ballow, 2004)

Indicadores

item

Claridad

F;'_'iuh.!relch

Relevancia

Observaciones’ |
Recomendaciones |

Mbdulo de
programacion

1. ;La programaciin
de los productos
Farmacéuticos v
dispositivos.
miédicos utilizados
cn infervenciones
sanilarias cubren
necesidad del
establecimiento de
salud?

2. ;La programacidan
de los productos
farmactuticos y
dispositivos
médicos utilizados
en usuanios 515,
satisface 10
necesidad del
establecimienio de

salud?




establecimiento de
salud?

adecuada las
herramientas de
programacion?

Cronograma | 3./El responsable de
de programacion
programacion maneja de manera
3 2 4
adecuada el
cronograma de
programacion?
Herramientas | 4. ;El responsable de
de programacion
programacion maneja de manera 4 4 4

Dimensién 3:

Adquisicién

Definicion de la dimension:

Son procesos de compras de las materias primas, suministros y otros componentes, y estan

dados por actividades de: seleccionar, evaluar, negociar contratos, comparar precios,

programar compras, evaluar las condiciones de venta, realizar el anélisis de los productos

provenientes del exterior, calcular el precio y servicio por la demanda y dar condiciones

para recibir bienes (Ballou, 2004).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Rec daciones

Oportunidad
de adquisicion

1. ;Los
Medicamentos
adquiridos por la
compra Nacional
y compras
instituciones son
adquiridos de
manera oportuna
porlared de
salud?

w

2. (Los productos
declarados
desiertos dela
CENARES y
productos
desabastecidos
realizan la
adquisicion de

manera oportuna?

Presupuesto
transferido del
SIS

3. (Los productos
adquiridos en la
red cumplen con
la necesidad,
eficacia,
seguridad y
costo?

4. El presupuesto
transferido por
SIS para la
adquisicion de

medicamentos




cobertura las
necesidades?

I

Medicamentos
no adquiridos

L

5.¢Los responsables

de la red realizar las
diferentes
estrategias para
mejorar el stock de
los medicamentos
no adquiridos?

Dimensién 4: Almacenamiento

Definicion de la dimension:

Es la caracterizacion de los productos, peso, volumen, valor, riesgo, inflamabilidad,

termosensibles y las condiciones de almacenamiento, es importante el cumplimiento de

las etapas para generar una eficacia y eso estin agrupados en categorias: como relaciones

de peso y el volumen, valor y peso, sustituibilidad y caracterizar el proceso de riesgo de
cada producto (Ballou, 2004),

Indicadores |

Item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cuinplimiento

BPA

. ¢Elalmacén

especializade de
medicamentos de
la red de salud
cumple con las
Buenas Pricticas
de
Almacenamiento

(BPAY?

;Lared de salud
ha realizado
asistencia técnica
en temas de
Almacenamiento
v gestion de
stock?

productos

Transferencias | 3.

¢El almacén
especializado de
Medicamentos ha
dado pantas sobre
las transferencias
de los
medicamentos,
para mejorar la
disponibilidad y
evitar riesgos de
vencimiento?

stock

Gestion de 4,

(El almacén
especializado de
medicamentos
atiende de
acuerdo con la
necesidad de cada
establecimiento
para evitar el

(%)
F




desabastecimiento
y el sobre stock?

-

Dimensién 5: Distribucion
Definicion de la dimensién:

Bs un proceso mediante el canal de la distribucién de manera fisica es el tiempo y espacio

para la atencién de los usuarios (Ballou, 2004)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimien
to BPT

¢Para la distribucion de
medicamentos se da
cumplimiento a las
buenas practicas de
distribucion y
transporte?

1

¢ Lared desalud ha
realizado asistencia
técnica en temas de
cumplimiento de Buenas
practicas de Transporte
(BPT)?

Modalidades
distribucion

. ¢Para la distribucion de

medicamentos se cuenta
con un transporie
oportuno?

. ¢El almacén

especializado de
medicamentos da
cumplimiento al
cronograma interno de
distribucion de manera
oportuna?

Documentac
61 correcta

;La distribucion de los
medicamentos coincide
con la documentacién en
lote, fecha de
vencimiento y cantidad?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | ANGEL ESPINOZA MARMOLEJO

Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacién Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X
académica: | )

Areas de experiencin profesional: | - Responsable Almacén Especializado de Medicamentos y
SISMED de la Red de Salud Ayacucho Centro,
- Director téenico de Almacén especializado de

Medicamentos de la DIRESA Ayacucho.
- Responsable de Almacén especializado de
Medicamentos, adquisiciones y Uso Acceso y
Farmacovigilancia de Medicamentos,
- Director Ejecutivo de la Direccitn Regional de
Medicamentos Insumos Ayacucho
Institucién donde labora: | DIRESA AYACUCHO
Tiempo de experiencia profesional en 2adafos() Mas de 5 afios (X )
el firea:
Experiencia en Investigacion | Trabajos) psicométricos realizados
Psicométrica: (si correspande) | Titulo del estudio realizado,
DNI: 40464262
Firma del experto:

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de Ia Prueba: | Cuestionario para evaluar [a calidad de servicio - SERVOUAL

Autor (a): erm (1988) - -
Objetivo: | Medir la calidad de servicio en el almacén especializado de
medicamentos de la Red de Salud en Avacucho.

Administracion: | Individua)

Aidio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Quimicos farmacéuticos, profesionales de la salud y personal 1écaico de
Ia Red de Salud de Ayacucho
Dimensiones: | Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Em
Confiabilidad: | 0.827

Escala: Ixmmunthvﬂaadsenhualladimlqumw:;

Nunca (1), b. Casi nunca (2), ¢. A veces (3), d. Casi siempre (4), e
Siempre (5

Niveles o rango: | Mala (22-51), Regular (52-82), Buena (83-110).
Cantidad de items: | 22
T&nEdeuEadﬂa: 10 a 15 minutos aprox.

4 Pmund&ndelmmmdjnm




Categorfa Calificacién Indicador -
_ 1. No cumple con el ¢riterio  El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD ouna

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintictica y semantica
son adecuadas,

3. Moderado nivel

modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacian de estas.

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
_ S adecuada. o

1. totalmente en desacuerdo  El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA _(no cumple con el criterio) dimension.

El item tiene relacién 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial

légica con la dimensién

o indicador que estd
midiendo.

(bajo nivel de acuerdo)

_/lejana con la dimensian.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerda

(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser.

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

El item es rejativamente importante.

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

_3. Moderado nivel
4. Alto nivel

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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Calidad de servicio

Definicion de la variable:

La calidad de servicio es el juicio generalizado de los usuarios referente a la excelencia o
supremacia de las organizaciones en base a los deseos de los clientes entre las expectativas y sus
percepciones en fimcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Parasuraman et al., 1988)

Dimensién 1: Elementos tangibles

Definicién de Ia dimension:

Son los aspectos de las conexiones, equipos v todos los materiales de comunicacion, como
tangible es la seleccion adecuada de un equipo que ayuda con la calidad de servicio como

una como compra de equipos de tltima tecnologia (Zeitmaml et al., 1990).



Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Ohservaciones/ |
Recomendaciones |

Sistemas y
equipos
actualizados

1. {El almacén
especializado de
medicamentos
cuenta con equipos y
sistemas
actualizados, que
permitan realizar el
trabajo de manera
eficiente?

Local
arganizado

2. Las areas del
acondicionamiento,
despacho y embalaje
del AEM se
encuentran rotulados
y muy ordenados y
limpios?

3. EI AEM cuenta con

todo los materiales
para su atenci6n al
personal de farmacia?

Personal
presentable

4. El personal que
atiende el AEM esta
correctamente
uniformado ¢

identificado?

Dimension 2: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Se refiere a la capacidad de brindar el servicio acordado de manera consciente y confiable,

es entonces que el encargo se entrega desde el principio asi la organizacion cfectiia su

palabra, es asf como se refiere a la precision del registro, donde la entrega se realice dentro

del periodo sefialado, etc. (Zeitmaml et al., 1990)

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento
de promesas

1. ;Su Atencidn de
Medicamentos fue
de acuerdo con el

cronograma y
cuando fue para que
lo atiendan
cumplieron con
ello?

Enti'egan enel
tiempo
prometido

2. ;El almacén
especializado tiene
el stock suficiente
de los productos
solicitados para su
establecimiento?

3. ;Su atencion en el
AEM fue sin
diferencia,




discriminacion y de
acuerdo los
tiempos
establecidos?

Sincero 4. Frente a una queja
interés o reclamo sobre los
resolver medicamentos el
problemas equipo de SISMED
cuenta con
procedimientos para
resolver el
problema?

Dimensioén 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimensién:

La capacidad de respuesta es la disposicién que se tiene para cooperar con los usuarios
proporcionandoles una atencién veloz y correcta, mide si el nlimero de trabajadores son los

adecuados para brindar el servicio (Parasuraman et al., 1988)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Rapidez del 1. ¢Eltiempo
servicio esperado para su
atencion en el i 3 4 4
AEM fue corto
y/o adecuado?
2. ¢Los problemas
ocurridos durante
la atefzcmn fue 4 4 3
resueltc de
manera
favorable?
Los 3. ;El personal que
empleados le atendid tuvo el
nunca estin tiempo suficiente
demasiados para una buena a
- 4 3 4
ocupados atencion,
contestar
consultas o
dudas?
Los 4. ;Frente a una
empleados emergencia de
estan siempre atencion tuvo 3 4 4
dispuestos respuesta rapida de
ayudar parte de ello?

Dimension 4: Seguridad

Definicién de la dimensién:

Es el frabajo con profesionalismo las actitudes que se demuestras, la cortesia en la cual la
amabilidad y ¢l respecto al cliente, donde prime la veracidad y la honestidad, las cuales

darén la seguridad garantizando frente a los peligros y riesgos (Zeithaml et al., 1990).



Tndicadores

Item

Claridad

Coherencia | Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Los
empleados
inspiran
confianza

1. (Elpersonal de
AEM respeta la
privacidad de la
informacién
proporcionada?

2. (EL personal del

AEM que le
atendio le inspird
confianza?

Los
cmpleados son
amables

3. (El personal del

AEM lo atendio
amablemente
dandole confianza
para realizar
preguntas y
guiarlo con sus
ordenes?

Conocimiento
suficiente

4. (El personal dei
AEM sigue los
principios de
codigo de ética?

5. (EL personal del
AEM cuenta con
conocimiento
técnico para
resolver
consultas?

Dimensién 5: Empatia

Definicién de la dimensidn:

Hace referencia al grado en el que se atiende a una persona de forma personalizada, este

debe de ser distribuido personalizando el servicio o adaptindose a las necesidades de los
clientes (Zeithaml et al., 1990).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion
individualizad
a

1. (El personal del
AEM atiende con
amabilidad y
respeio?

2. ;Elpersonal de

AEM a pesar de
estar ocupado
siempre estd
dispuesto a
atender al
usuario?

Horarios
convenientes

3. ¢Los horarios del

AEM son los mas
convenientes y
concuerdan con
sus horarios para




poder ir por los
medicamentos?

Comprenden
la necesidad
del usuario

. ¢Usted sintié que

fue entendido y le
brindaren la
explicacion del
uso de sus
medicamentos
segun el
requerimiento
otorgado?

. ¢El personal del

AEM durante su
atencion mostro
despejar dudas e
inquietudes?




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita): ROXANA UNTIVEROS BONILLA
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Gestion de
los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte- Olivos, promocién
2023, aula 506, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria
para poder desarrollar mi trabajo de investigacién.

El titulo nombre del proyecto de investigaciéon es: “Gestion de suministro de
medicamentos en la calidad de servicio del almacén especializado en una red de salud,
Ayacucho —2023" y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacién.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

,’ -~
T rresiCalie Yakeiin

DNI 40938567



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | MARIA ROXANA UNTIVEROS BONILLA
Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacién | Clinica ( ) Social ()  Educativa() Organizacional (X
académica: | )
Arcas de experiencia profesional: | - Jefe de Farmacia del Centro de Salud los Licenciados
~ Jefe de Farmacia del Centro de Salud Belén
- Directora Técnica del Almacén especializado de
Medicamentos de la DIRESA Ayacucho.
- Equipo Técnico de Area de Coatrol y Vigilancia
Sanitasia - Direccidn Regional de Medicamentos
Insumos y drogas -DIREMID AYACUCHO.
- Equipo técnico de INPECTOR, EVALUADOR de los
establecimientos Farmacéuticos.
- Responsable de Pesquisas de Medicamentos de la
DIREMID Ayacucho.
Institucion donde Inbora: | DIRESA AYACUCHO
Tiempo de experiencia profesional en 2adanos() Mas de 5 anos (X )
of drea:
Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
étrica: (si Titulo del estudio realizado.
DNI: 28308611
Firma del experto: %msfm of mum&&
Fid 3 .‘Ev “d‘. Ll (TVERQS RO LA
.0 F.P. 05360
2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueha:

mmﬁAmeﬂwhmaSmhmde
Medicamentos

Autor (a).
Objetivo:

MINSA (2018)
Medir la gestién de suministro de medicamentos en el almacén

ializado de medicamentos en una Red de Salud de Ayacucho.

Administracién
Afo

Individual
2023

Ambito de aplicacidn

Quimicos farmacéuticos, profesionales de la ssled y persenal técnico de
una

Dimensiones:
Confiabilidad:

Red de Salud de Ayacucho
Seleccion, Programacioa, Adquisicion, Almacenamiento y Distribucién
0.

Escala:

Lumwedulednvala:duenluscdtmﬁndqne Y
Nunca (1), b. Casi nunca (2), c. A veces (3), d. Casi siempre (4), .
Siempre (5)

Niveles o rango:
Cantidad de items:

Ineficiente (22-51), Regular (52-82), Eficiente (83-110).
22

[ Tiempo de aplicacion:

15 a 20 minutos aprox.



4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de gestién de suministro de medicamentos
elaborado por MINSA en el afio 2018 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion B ~ Indicador o
_1. No cumple con el criterio  El item no es claro. B
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD o una

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintictica y semdntica
son adecuadas.

modificaciéon muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y-sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
légica con la dimensién
o indicador que estd
midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser.

1. totalmente en desacuerdo
(o cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)
3. Acuerdo
~(moderado nivel)

El item tiene una relacién tangencial

dimension que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

{alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con

la dimension que ostd midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2 Bajo Nivel

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

_incluido.

El item es muy relevante y debe ser

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente,

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestién de suministro de medicamentos

Definicién de la variable:
La cadena de suministro de los medicamentos es un proceso que consiste en garantizar el acceso

a los productos para ello es importante que los objetivos se deben cumplir todos los procesos de
una gestion con eficiente y oportuna que pueda satisfacer las necesidades de los usuarios, para
recuperar la confianza y el impacto positivo del sistema de salud (Seiter, 2011).

Dimensién 1: Seleccién

Definicién de la dimension:



La seleccitn es el proceso de realizar la eleceion de los medicamentos correctos que

cumple con las expectativas y las necesidades de la poblacidn en las cantidades suficientes
¥ la presentacion correcta (Rodriguez v Roig, 2020),

Indicadores

item

Claridad

Colerencia

Relevancia

Observaciones’ |
Recomendaciones

D acuerdo
oan

PHLUME

1. {Los responsables de
la red realizan ¢ filtro
que los medicamenios
% encuentren dentro
del petitorio nacional
anico de
medicamentos
esenciales (PNUIME)?

2. Los responsables de
Ia red realizaron
compra de
medicamentos fuera
del PMNUMET

Validacian
de cixdigos

]-'E!::IS responsables
realizan una
validacion eorrecta de
los codigos de
SISMED y SIGA
wotives di lus
medicamentos?

Lisia
aprobada

4. i Los responsables de
Ia red realizan una
lista adecuada de
seleccion
medicamentos que
satisface todo su
Tequarimiento?

Dimensidn 2: Programacidn
Definicion de la dimension:

La programacion a nivel hospitales cs necesario tener presente los niveles de stock
teniendo como antecedente la demanda v la salida de productos, la cual permite realizar

la estimacién de las necesidades para el siguiente afio mediante la planeacion anual

+

mensual. semanal y diania, teniendo en cuenta las fechas de vencimiento v la escasez que

tiene a nivel de los almacenes (Ballou, 2004)

en intervenciones
sanitarias cubren b
necesidad del
cstahlecimienio de
salud?

Indicadores | Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacinnes
Maodulo de I, jLa programacion
programacion de bos productos
farmacéuticos v
dispositivos
médicos utilizados 1 4 i




2. ;La programacion
de los productos
farmacéuticos y
dispositivos
médicos utilizados
en usuarios SIS,
satisface ti
necesidad del
establecimiento de
salud?

Cronograma | 3.;El responsable de

de programacion

programacion maneja de manera
adecuada el
cronograma de
programacion?

Herramientas | 4. /El responsable de

de programacion

programacion maneja de manera
adecuada las
herramientas de
programacion? |

N

Dimension 3: Adquisicién
Definicién de la dimension:
Son procesos de compras de las materias primas, suministros y otros componentes, y estan
dados por actividades de: seleccionar, evaluar, negociar contratos, comparar precios,
programar compras, evaluar las condiciones de venta, realizar el analisis de los productos
provenientes del exterior, calcular el precio y servicio por la demanda y dar condiciones

para recibir bienes (Ballou, 2004).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Oportunidad 1. ;Los

de adquisicién Medicamentos
adquiridos por la
compra Nacional
y compras
instituciones son
adquiridos de
manera oportuna
por la red de
salud?

2. (Los productos |
declarados |
desiertos dela
CENARES y
productos 4 3 4
desabastecidos
realizan la
adquisicion de
manera oportuna?

Presupuesio 3. ;Los producios

transferido del adquiridos en la

SIS red cumplen con
L la necesidad,




eficacia,
seguridad y
costo?

4. (El presupuesto
transferido por
SIS para la
adquisicion de 4 4 4
medicamentos
cobertura las
necesidades?

Medicamentos | 5.;Los responsables

no adquiridos de la red realizar las

diferentes

estrategias para 3 4 4

mejorar el stock de

los medicamentos
no adquiridos?

Dimensién 4: Almacenamiento

Definicion de la dimension:

Es la caracterizacion de los productos, peso, volumen, valor, riesgo, inflamabilidad,
termosensibles y las condiciones de almacenamiento, es importante el cumplimiento de
las etapas para generar una eficacia y eso estén agrupados en categorias: como relaciones
de peso y el volumen, valor y peso, sustituibilidad y caracterizar el proceso de riesgo de
cada producto (Ballou, 2004).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/

Rec daciones

Cumplimiento | 1. ;El almacén
BPA especializado de
medicamentos de
la red de salud
cumple con las 4 4 4
Buenas Practicas
de
Almacenamiento
(BPA)?

2. yLared de salud
ha realizado
asistencia técnica
en temas de 4 3 4
Almacenamiento
y gestion de
stock?

Transferencias | 3. ,El almacén

productos especializado de

Medicamentos ha

dado pautas sobre

las transferencias

de los 4 4 4

medicamentos,

para mejorar la

disponibilidad y

L evitar riesgos de

vencimiento?




Gestion de
stock

4. ;El almacén
especializado de
medicamentos
atiende de
acuerdo con la
necesidad de cada
establecimiento
para evitar el
desabastecimiento
y el sobre stock?

Dimensién 5: Distribucién

Definicion de la dimension:

Es un proceso mediante el canal de la distribucion de manera fisica es el tiempo y espacio

para la atencion de los usuarios (Ballou, 2004)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimien
to BPT

. ¢Para la distribucién de

medicamentos se da
cumplimiento a las
buenas practicas de
distribucion y
transporte?

. ¢ Lared desalud ha

realizado asistencia
técnica en temas de
cumplimiento de Buenas
practicas de Transporte
(BPT)?

Modaiidades
distribucion

. (Para Ia distribucion de

medicamentos se cuenta
¢on un transporte
oportuno?

. (El almacén

especializado de
inedicaimeitos da
cumplimiento al
cronograma interno de
distribucién de manera

oportuna?

Documentac
idn correcta

. ¢Ladistribucion de los

medicamentos coincide
con la documentacion en
lote, fecha de

vencimiento y cantidad?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | MARTA ROXANA UNTIVEROS BONILLA

Grado

esional: | Maestria (X )

Doctor ( )
Area de formacion | Clinica ) Social ()  Educativa () Organizacional (X

académica:

Areas de experiencia profesional: | - Jefe de Farmacia del Centro de Salud los Licenciados.

- Jefe de Farmacia del Centro de Salud Beién

- Directora Técnica del Almacén especializado de
Medicamentos de la DIRESA Ayacucho.

- Equipo Técnico de Area de Control y Vigilancia
Sanitaria - Direccion Regional de Medicamentos
Insumos y drogas -DIREMID AYACUCHO.

- Equipo téenico de INPECTOR, EVALUADOR de los
establecimienios Farmacéuticos.

- Ruponnbledel'esquimdeMdammdﬁa
DIREMID Ayacucho.

Institucibn donde labora: | DIRESA AYACUCHD

Tiempo de experiencia profesional en 2adanos() Mis de 5 anos (X )

el direa:

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado.
DNI:

Firma del experto: (RSRLCOON AEGONAL o(imn.omi'(wo
QF MARaROXARA LHTIVERDS SOMKLS
COF T ST
2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de Ia escala:

Nombre de la Prueba:
Objetivo:

Cuestionario cvaluar la calidad de servicio - SERVQUAL

Autor (a): | Parasiraman {1988)

Medir la calidad de servicio eq el almacén especializado de
medicamentos de Ia Red de Salud en Ayacucho.

Administracién:

Individual

2023

Aifio:
Ambito de aplicacion:

Quimicos farmacéuticos, profesionales de la salud y personal técnico de
la Red de Salud de Ayacucho

Dimensiones:

Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,

Empatia.

Confiabilidad:

0.827

Escala:

lutupucauminvllm:mhmhordindwempondqu
Nunca (1), b. Casi nunca (2), ¢. A veces (3), d Casi siempre (4), e,
Siempre (5)

Cantidad de items:

Niveles o : | Mala (22-51), Regular (52-82), Buena (83-1 10).

22

MEMIMS 10 a 15 minutos aprox.




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento ¢l cuestionario de calidad de servicio elaborado por
Parasuraman en el afio 1988 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

1. No cumple con el criterio  El item no es claro.

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD ouna

El item se comprende modificacién muy grande en el uso de las
facilmente, es decir, su palabras de acuerdo con su significado o
sintdctica y dntica por la ordenacién de estas.
son adecuadas. 3. Moderado nivei Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de los términos del
item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
o ~ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo  El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA _(no cunipie con el criterio) dimension. -
El item tiene relacion 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial
logica con la dimension  (bajo nivel de acuerdo) /lejana con la dimensién. - .
o indicador que estd 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) ) dimension que se esta midiendo. o
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra est4 relacionado con
(alto nivel) B la dimensidn que ostd midicndo. o
1. No cumple con el criterio  El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
importante, es decir ftem puede estar incluyendo lo que mide
debe ser. éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel 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 brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Calidad de servicio

Definicion de Ia variable:

La calidad de servicio es el juicio generalizado de los usuarios referente a la excelencia o
supremacia de las organizaciones en base a los deseos de los clientes entre las expectativas y sus
percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad v
empatia (Parasuraman ct al., 1988)

Dimensién 1: Elementos tangibles

Definiciéon de la dimension:



Son los aspectos de las conexiones. equipos y todos los materiales de comunicacion, como

tangible es la seleccion adecuada de un equipo que ayuda con la calidad de servicio como

una como compra de equipos de tiltima tecnologia (Zeitmaml et al., 1990).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Sistemas y
equipos
actualizados

1. (El almacén
especializado de
medicamentos
cuenta con equipos y
sistemas
actualizados, que
permitan realizar el
trabajo de manera
eficiente?

Local
organizado

3.(El AEM cuenta con

2. Las areas del
acondicionamiento,
despacho y embalaje
del AEM se
encuentran rotulados
y muy ordenados y
limpios?

todo los materiales
para su atencion al
personal de farmacia?

Personal
presentable

4. jEl personal que
atiende el AEM esta
correctamente
uniformado e
identificado?

Dimension 2: Fiabilidad

Definicién de la dimension:

Se refiere a la capacidad de brindar el servicio acordado de manera consciente y confiable,

es entonces que cl encargo se entrega desde el principio asi la organizacion efectiia su

palabra, es asi como se refiere a la precision del registro, donde la entrega se realice dentro

del periodo sefialado, etc. (Zeitmaml et al., 1990)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Cumplimiento | 1. ;Su Atencién de
de promesas Medicamentos fue
de acuerdo con el
cronograma y 4 4 4
cuando fue para que
lo atiendan
cumplieron con
ello?
Entregan en el 2. ;El almacén
tiempo especializado tiene 4 4 4
piometido el stock suficiente
de los productos




solicitados para su
establecimiento?

3. ;Su atencion en el
AEM fue sin
diferencia,
discriminacion y de 4 4 3
acuerdo los
tiempos
establecidos?

Sincero 4. ;Frente a una queja
interés o reclamo sobre los
resolver medicamentos el
problemas equipo de SISMED
cuenta con
procedimientos para
resolver el
problema?

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Definicién de la dimensién:

La capacidad de respuesta es la disposicién que se tiene para cooperar con los usuarios
proporcionandoles una atencién veloz y correcta, mide si el nimero de trabajadores son los

adecuados para brindar el servicio (Parasuraman ct al., 1988)

Indicadores item Clarida | Coherenc | Relevanci | Observaciones/
d ia a Recomendacio
nes
Rapidez del 1. ;Eltiempo
servicio esperado para su
atencidn en el 4 4 3
AEM fue corto

y/o0 adecuado?

2. (Los problemas
ocurridos durante
la atencion fue

resuelfo de 4 4 2
manera
favorable?
Tos 3. (Elpersonal que
empleados le atendio tuvo el
nunca estan tiempo suficiente
demasiados para una buena 4 4 i
ocupados atencién, * =
contestar
consultas o
dudas?
Los 4. ;Frente a una
empleados emergencia de
estan siempre atencion tuvo 4 4 4
dispuestos respuesta rapida de
ayudar parte de ello?

Dimensién 4: Seguridad
Definicion de la dimensién:



Es el trabajo con profesionalismo las actitudes que se demuestras, la cortesia en la cual la

amabilidad y el respecto al cliente, donde prime la veracidad y la honestidad, las cuales

darén la seguridad garantizando frente a los peligros y riesgos (Zeithaml et al., 1990).

Indicadores

Ttem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Rec daci

Los
empleados
inspiran
confianza

1. ¢El personal de
AEM respeta la
privacidad de la
informacién
proporcionada?

2. (EL personal del
AEM que le
atendio le inspird
confianza?

Los
empleados son
amables

3. (El personal del
AEM lo atendié
amablemente
dandole confianza
para realizar
preguntas y
guiarlo con sus
ordenes?

w

Conocimiento
suficienie

4. (El personal del
AEM sigue los
principios de
codigo de ética?

5. (EL personal del
AEM cuenta con
conocimiento
téenico par:
resolver
consultas?

Dimensién 5: Empatia

Definicion de la dimension:

Hace referencia al grado en el que se atiende a una persona de forma personalizada, este

debe de ser distribuido personalizando el servicio o adaptandose a las necesidades de los
clientes (Zeithaml et al., 1990).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Rec

iones

Atencién
individualizad
a

1. ;El personal del
AEM atiende con
amabilidad y
respeto?

2. (El personai de

AEM a pesar de
estar ocupado
siempre esta
dispuesto a
atender al

usuario?

L

Horarios
convenientes

3. ;Los horarios del

AEM son los mas
convenientes y




concuerdan con
sus horarios para
poder ir por los
medicamentos?

Comprenden
la necesidad
del usuario

. ¢Usted sinti¢ que

fuc entendido v le
brindaron la
explicacion del
uso de sus
medicamentos
segin el
requerimiento
otorgado?

(El personal del
AEM durante su
atencién mostro
despejar dudas e
inquietudes?




Anexo 6: Confiabilidad Gestién de suministro de medicamentos

SUJE item item item item item item item item item item item item item
TO item1 | item2 | item 3 | item 4 | item 5 | item 6 | item 7 | item 8 | item 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 TOTAL
1 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 45
2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 48
3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 46
4 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 41
5 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 3 3 3 3 3 3 45
6 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 53
7 3 2 3 3 3 3 2 2 1 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 58
8 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 44
9 1 1 2 2 2 2 3 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 39
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 2 1 3 3 3 3 3 3 57
11 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 56
12 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 2 3 2 1 1 2 3 3 3 3 3 3 59
13 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 2 4 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 56
14 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 56
15 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 4 2 58
VARIA 0.8622 | 0.2488 | 0.2488 | 0.2488 | 0.2488 | 0.3822 | 0.8266 | 0.7288 0.1955 | 0.3822 | 0.2222 0.4622 | 0.4622 | 0.2488 | 0.2488 | 0.2485 | 0.2488 | 0.3733
NZAS | 0.64 22 88889 89 89 89 22 67 89 0.56 56 22 22 0.24 22 22 89 89 21 89 33 0.24
“RANGO | CONFABIUDAD
3 [Simbolo sumatoria)
a (alfa)= H 0.53 a menos Confiabilidad nula
K (nimero de items)= 22
Vi (Varianza de cada item)= 8,56852071 10.54 8 0.59 Conflabilidad bajs
Vt (Varianza total)= 44,9955556 0.60 3 0.65 Confiable
INTERPRETACION | 0660071 Muy conflable
El instrumento tiene una EXCELENTE confiabilidad y consistencia, Ya que el alfa 0.72 3099 Excelente conflabilidad
de Cronbach arroja el resultado de  0.854
L Conflabllidad perfecta




Confiabilidad de calidad de servicio

K [mimero de items)= 23
VilVarianza de cadaitem)= 7,26222272
e [Warianza totall= 34,56

INTERPRETACION

alfa de Cronbach arroja el resultado de 0527

Elinstrumento tiene una EXCELEMNTE confiabilidad v consistencia. 'a que el

0542059

—

i

0.53 2 menos

0.60 2 0.65
0(’»»('\3)011

0724099

_Confiabilidad nula

Conflabilidad b:m

Conflable

Muy (an»f_.a!)l{

Excelente conflabilidad

_Confabiided perfects

SUJET | item | item item | item | item [ ite | item | item | item | item [ item | item | item | item | item | item | item | item | item [ item [ item | TOT
O 1 2 item 3 4 5 6 m7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 | AL
1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 43
2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 51
3 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 51
4 2 2 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 48
5 2 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 47
6 2 3 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 50
7 2 1 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 52
8 2 1 3 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 2 3 2 53
9 1 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 2 2 2 3 58
10 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 46
11 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 45
12 3 3 2 2 4 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 2 2 61
13 3 4 3 2 4 2 1 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 2 4 4 3 3 64
14 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 54
15 2 2 2 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 45

VARIAN | 0.328 | 0.595 | 0.19555 | 0.195 | 0.488 | 0.328 | 0.2 | 0.462 | 0.248 | 0.248 | 0.248 0.195 | 0.248 | 0.373 | 0.382 | 0.382 | 0.515 | 0.622

ZAS 889 556 5556 556 889 889 4 222 889 889 889 | 0.24 | 0.24 | 556 889 333 222 222 556 222 | 0.24 ] 0.24
T [Simbolo sumataria) RANGO ~ CONFIABILIDAD
o [alfa)= i




Anexo 7: Documento de autorizacion para la ejecucion del trabajo de investigacion

() wagoets [ DIRESA

£

-

MEMORANDO N°

0/Z - 2023-GRA-GG-GRDS-DIRESA-DG/DEMID

SENORA

ASUNTO
REF.

FECHA

Mg. Luz Maria QUISPE LAZO
Director Ejecutivo de la Red de Salud Huamanga

Autorizar y brindar facilidades

Carta P.-2023-UCV-EPG-SP
Solicitud de autorizacién para realizar trabajo de investigacion
Ayacucho, 10 de Mayo del 2023

Mediante el presente comunico a usted que, en atencién al documento en referencia,

sobre la solicitud presentada por el estudiante Yakelin Torres Calle de la Escuela de

Posgrado de la Universidad de César Vallejo de modalidad semipresencial semestre

2023 -1, para su obtencién de su grado de Maestra se encuentra desarrollando el trabajo

de investigacion titulado: “Gestién de Suministro de Medicamentos en la calidad de

servicio del almacén especializado en una red de salud, Ayacucho - 2023”, por lo

que se solicita brindar facilidades y autorizar para la aplicacion del instrumento de

trabajo, se realizara en el Almacén Especializado de Medicamentos de la Red de salud

Huamanga.

Atentamente,

Ccl.Arch.
AEM/DEMID

RED DE SALUD HUAMANGA
SECRETARIA

e
DIRECCION REGIONAL DE SALUD AYACUCHO

10 MAY 2023 DEMID
Reg:ieeensss EXPieaseensen HoralQ; 0.4 n- RGNY309Qq
Follns!..... @ 3., Cimm- PN 3S/63F] |

GOBIERNO REGIONAL DE AYA

GOB N( L CUCHO
Spﬁcg\.xf)ﬁr:lz NAL DE SALUD AYACUCHO
DIRECCION EJECUTNALE MEDCAUBTOS INSUMOS Y DROGAS

..........................

EL ESPINOZA MA
CTOR EJECUYI‘/C’)ZMOLE,O
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

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

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CABRERA SANTA CRUZ MARIA JULIA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA
SALUD de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis
Completa titulada: "Gestion de suministro de medicamentos en la calidad de servicio del
almacén especializado en una red de salud, Ayacucho — 2023", cuyo autor es TORRES
CALLE YAKELIN, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 18.00%,
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 Completa 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
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