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RESUMEN 

La investigación “Gestión logística y satisfacción del usuario del servicio de 

farmacia de un centro médico en Rioja, 2023”, tuvo como objetivo general 

determinar la relación entre la gestión logística y satisfacción del usuario del servicio 

de farmacia de un centro médico en Rioja, 2023. La metodología que se aplicó en 

la investigación fue de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, corte 

transversal, de nivel descriptivo, correlacional. La población fue de 114 usuarios, 

La técnica usada fue la encuesta, y el instrumento el cuestionario. Dando como 

resultado que la gestión logística y la satisfacción del usuario del servicio de 

farmacia tienen una correlación positiva moderada (p < 0.05, Rho Spearman = 

0.587). Respecto a la dimensión aprovisionamiento el Rho Spearman fue de 0.562; 

respecto a la producción el Rho Spearman fue de 0.515 y sobre la dimensión 

distribución el Rho Spearman fue de 0.598. Dando como conclusión que a mejor 

gestión logística, mejor satisfacción de usuario del servicio de farmacia de un centro 

médico en Rioja,2023. 

Palabras clave: Gestión, logística, satisfacción del paciente, farmacia, producto 

farmacéutico. 
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ABSTRACT 

The research "Logistics management and user satisfaction of the pharmacy service 

of a medical center in Rioja, 2023", had the general objective of determining the 

relationship between logistics management and user satisfaction of the pharmacy 

service of a medical center in Rioja, 2023 The methodology applied in the research 

was quantitative, non-experimental design, cross-sectional, descriptive, 

correlational. The population was 114 users. The technique used was the survey, 

and the instrument the questionnaire. As a result, logistics management and 

pharmacy service user satisfaction have a moderate positive connection (p < 0.05, 

Rho Spearman = 0.587). Regarding the provisioning dimension of the Rho 

Spearman it was 0.562; Regarding production, the Rho Spearman was 0.515 and 

regarding the distribution dimension, the Rho Spearman was 0.598. Concluding 

that, the better logistics management, the better user satisfaction of the pharmacy 

service of a medical center in Rioja, 2023. 

Keywords: Management, logistics, patient satisfaction, pharmacy, 

pharmaceutical product. 
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I. INTRODUCCIÓN

Países del mundo se enfrentan a desafíos relacionados con la salud, estos

van desde inadecuados establecimientos sanitarios, falta de medicamentos, 

insumos médicos, malas estrategias de distribución, entre otros. En el sector salud 

la gestión logística no puede verse de manera limitada como si solo se ocupara de 

la utilización de materiales, recursos; ya que abarca la coordinación y el control 

eficiente del flujo de todas las operaciones. La gestión logística juega un papel 

crucial en este contexto de la salubridad, por lo cual es indispensable garantizar 

que se asignen los recursos apropiados para así garantizar que se satisfaga 

las demandas de la población, entre estos los medicamentos representan un 

componente crítico en la atención médica (Viegas et al., 2019). 

La importancia de la logística en la salud no se puede ver con ciertas 

restricciones debido a que es necesario garantizar que se asignen suficientes 

recursos para la satisfacción de los pacientes que están en constante crecimiento. 

Esto requiere una gestión eficiente de las existencias para inventarios de farmacia, 

establecer prioridades en la compra y distribución de productos farmacéuticos 

(Odiwuor et al., 2020). El papel de las farmacias en los centros médicos es 

fundamental para dispensar medicamentos y, al mismo tiempo, deben afrontar el 

reto de gestionar la satisfacción de los pacientes debido a su interacción directa 

con ellos. El profesional del servicio de farmacia es responsable de adquirir, 

manejar el stock, verificar las cantidades proyectadas para el establecimiento y 

buscar soluciones ante cualquier desabastecimiento que ocurriera, entre otras 

funciones. 

A nivel mundial; diferentes investigaciones valoran el desempeño de la 

gestión logística como una característica para lograr servicios de valor agregado y 

con esto la satisfacción de los pacientes. Entre ellos tenemos el estudio realizado 

por Qian et al. (2021) donde mencionaron que encontraron situaciones de 

sobrecarga logística, especialmente en la distribución de medicamentos y 

productos sanitarios que alargaron las colas de espera de los pacientes. Así mismo, 

Jawab et al. (2018) argumentaron que en un hospital de urgencia de especialidades 

la demanda de atención es bastante alto y algunos requieren dispositivos o 
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medicamentos recetados lo antes posible sin encontrar respuestas oportunas por 

el servicio de farmacia. 

A nivel nacional; Lezcano (2022) se menciona que las habilidades 

administrativas del personal que labora no se han visto repotenciadas, ya que se 

evidencia que no tienen capacitaciones continuas, además de la sobrecarga laboral 

que tienen, ha ocasionado que los usuarios presenten malestar en la atención que 

reciben además de las largas colas de espera y una inadecuada capacidad de 

respuesta del personal sean las mayores molestias de los usuarios. Baluis (2021) 

argumenta que debido a un nivel ineficiente de gestión logística de farmacia los 

pacientes con diagnóstico de VIH no recibieron sus tratamientos completos por la 

falta de medicamentos generando insatisfacción de los pacientes y cambios en sus 

tratamientos. 

A nivel local; en un centro médico de Rioja que ha experimentado un 

crecimiento de población asegurada mayor al previsto, así como la incorporación 

de nuevos servicios médicos, genera ciertas deficiencias como la falta de stock de 

productos farmacéuticos, esto conlleva que la salud de los pacientes se vea 

afectada negativamente, ya que no reciben sus tratamientos completos, generando 

la insatisfacción de los pacientes. Además de la incomodidad de tener que recoger 

sus medicamentos y dispositivos médicos en lugares diferentes, ya que se tiene 

dos farmacias: una de medicamentos y la otra de dispositivos médicos. Este estudio 

ofrece una completa comprensión e implicaciones positivas sobre la gestión 

logística y la relación con la satisfacción. 

El problema general formulado fue el siguiente: ¿Qué relación existe entre la 

gestión logística y la satisfacción del usuario del servicio de farmacia en un centro 

médico de Rioja, 2023? Los problemas específicos fueron: 1. ¿Qué relación existe 

entre el aprovisionamiento y la satisfacción del usuario del servicio de farmacia en 

un centro médico en Rioja, 2023? 2. ¿Qué relación existe entre la producción y la 

satisfacción del usuario del servicio de farmacia en un centro médico de Rioja, 

2023? 3. ¿Qué relación existe entre la distribución de la gestión logística y la 

satisfacción del usuario de farmacia en un centro médico en Rioja, 2023? 

Respecto a la justificación teórica se basó en que la bibliografía encontrada 

llenará de conocimiento a los profesionales de datos pertinentes acerca de cómo la 

eficiente gestión logística impacta en la satisfacción del usuario para con esto tener 
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el control en los procesos de la gestión. La justificación metodológica se basó en el 

aporte del instrumento validado que ayudara a validar las hipótesis utilizando el 

método científico. Su justificación practica se basó en hallar la relación entre estas 

variables y con esto proponer soluciones sobre los problemas de la gestión. Y de 

esta manera, elevar el nivel de satisfacción de los usuarios de farmacia en un centro 

médico de Rioja, 2023. 

Este trabajo tuvo como objetivo principal: Determinar la relación que existe 

entre la gestión logística y la satisfacción del usuario del servicio de farmacia en un 

centro médico de Rioja, 2023; asimismo como los objetivos específicos: 1. 

Determinar la relación que existe entre el aprovisionamiento y la satisfacción del 

usuario del servicio de farmacia en un centro médico en Rioja, 2023.; 2. Determinar 

la relación que existe entre la producción y la satisfacción del usuario del servicio 

de farmacia en un centro médico de Rioja, 2023.; 3. Determinar la relación que 

existe entre la distribución y la satisfacción del usuario de farmacia en un centro 

médico en Rioja,2023. 

Se estableció como hipótesis general: Existe una relación entre la gestión 

logística y la satisfacción del usuario del servicio de farmacia en un centro médico 

de Rioja, 2023. Además, se formularon las hipótesis específicas: 1 Existe una 

relación entre el aprovisionamiento y la satisfacción del usuario del servicio de 

farmacia en un centro médico en Rioja, 2023; 2. Existe una relación entre la 

producción y la satisfacción del usuario del servicio de farmacia en un centro 

médico de Rioja, 2023; 3. Existe una relación entre la distribución y la satisfacción 

del usuario de farmacia en un centro médico en Rioja, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el contexto mundial, se tiene investigaciones como el realizado en Kenia 

por Odiwuor et al. (2020) determinaron la relación de las prácticas logísticas y la 

satisfacción del usuario de centros de salud pública en Kenia. Su metodología fue 

un diseño de investigación descriptivo, cuantitativo, correlacional. Se aplicaron 

cuestionarios para examinar en qué medida el almacenamiento del producto, 

distribución, transporte, inventario afecta la satisfacción del cliente. Como resultado 

mencionaron que el valor de R-cuadrado fue de 0,007. La prueba análisis de 

varianza indicó que en este modelo la variable independiente, es decir; la gestión 

del almacenamiento de productos, no fue importante para predecir la satisfacción 

del cliente, como lo indica el valor de significación = 0,519, que es mayor que el 

nivel de significancia de 0,05 (p = 0,519> 0,05). Como conclusión mencionaron que 

hay una corrección entre las dos variables: prácticas logísticas y satisfacción de los 

usuarios.  

En Etiopia, Gizaw et al. (2021) determinaron el efecto del desempeño 

percibido del servicio de logística en la satisfacción del usuario. La metodología 

utilizada fue un estudio transversal analítico. Los hallazgos indicaron que los 

componentes del servicio de logística previa a la transacción como lo son 

información de calidad, procedimiento de pedido, calidad de contacto y la 

satisfacción tuvieron una correlación débil (β=0.31, p<.001); así mismo los 

componentes durante la transacción como lo son disponibilidad del producto, 

estado de pedido, puntualidad y la satisfacción tuvieron una correlación media 

(β=0.54, p<.001) y los componentes del servicio de logística posterior a la 

transacción compuesta por la precisión del pedido, manejo de discrepancias y la 

satisfacción tuvieron una correlación fuerte (β= 0.62, p<.001). Como conclusión, 

mencionaron que encontraron correlaciones positivamente significativas 

moderadas entre los atributos del servicio logístico. 

Ismail et al. (2020) realizado en Malasia, quienes indagaron sobre los 

factores relacionados con la satisfacción de los pacientes ambulatorios en farmacia. 

El estudio fue transversal, correlacional, donde utilizo el cuestionario de satisfacción 

del paciente que constaba de tres dominios (competencia administrativa, 

competencia técnica y conveniencia de ubicación) y respecto a los factores 
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asociados se analizaron mediante regresión lineal múltiple. El instrumento tuvo una 

confiabilidad de 0,96, además de que los pacientes que visitaron frecuentemente la 

farmacia percibieron una mejoría en su salud expresando una puntuación media de 

la satisfacción. Como conclusión menciona que la edad, educación, frecuencia de 

visita, estado de salud autopercibido y conocimiento general de los farmacéuticos 

fueron factores significativamente asociados con las necesidades del paciente y por 

lo cual su satisfacción. 

Guhl et al. (2018) determinaron la relación de la gestión farmacéutica de las 

farmacias comunitarias en Alemania con la satisfacción percibido de los clientes. 

Su metodología fue descriptivo, cuantitativo, correlación; aplicaron un cuestionario 

para evaluar el valor percibido de los clientes. Como resultado mencionaron que la 

gestión farmacéutica y la satisfacción del paciente tuvieron una correlación positiva 

moderada (r=0.703); además de las dimensiones como interacción personal 

(r=0.31), aspecto físico (r=0.12), disponibilidad (r=0.11) y la política de la farmacia 

(0.24) influyeron positivamente en la satisfacción del paciente. Como conclusión 

mencionan que las farmacias pueden mejorar la satisfacción si consideran la 

perspectiva del cliente y los elementos de servicio relevantes además de la 

ubicación de la farmacia. 

Se tiene artículos como el de Riera (2022), trabajo realizado en Ecuador que 

determinó si existe correlación entre gestión hospitalaria y la satisfacción. Utilizó 

como metodología el enfoque cuantitativo. Como resultados mencionó que existe 

una relación positiva directa entre las variables (R=0,420, p=0.000), así mismo 

tuvieron una correlación significativa. Además, mencionaron que la gestión 

hospitalaria tuvo un valor de 96,6% y satisfacción tuvo un valor de 97,5%. Como 

conclusión mencionan que encontraron una correlación positiva entre ambas 

variables. 

A nivel nacional se cuenta con artículos como el de Baluis, (2021) en su 

trabajo de tesis realizado en Lima determino la correlación entre gestión logística y 

satisfacción del usuario. La metodología adaptó un enfoque de estudio no 

experimental, correlacional, realizando cuestionarios a 193 usuarios para luego 

analizarlo en el SPSS. Como resultado menciona que descubrió una correlación 

significativa entre las variables (p<0.05 y R=0.381). Como conclusión menciona que 

se debe monitorizar la gestión logística y además se debe dar capacitación 
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constante al personal de farmacia y así tener garantizado la satisfacción de los 

usuarios. 

Lezcano (2022) tuvo como propósito en su investigación explorar la relación 

entre gestión hospitalaria y satisfacción del usuario de un hospital en Chimbote. Su 

metodología utilizada fue un estudio cuantitativo, transversal y descriptiva, la 

muestra con la que trabajo fue de 149 pacientes. Como instrumento utilizo un 

cuestionario. Como resultado mencionaron que el 23.5% está insatisfecho por los 

procesos burocráticas para la adquisición de medicamentos además el 95% de los 

usuarios está satisfecho con el tiempo de la atención y la atención que percibe del 

profesional. Como conclusión menciono que hallo una correlación 

significativamente entre las variables con el valor de significancia de 0.627. 

Trigoso et al. (2023) en su trabajo tuvo el objetivo de encontrar la relación la 

gestión logística y calidad de servicio. Como metodología utilizaron un estudio 

cuantitativo, enfoque de corte transversal y correlacional; aplicaron como 

instrumento el cuestionario que tuvo 3 dimensiones: aprovisionamiento, producción 

y distribución. Como resultado mencionan que existe una relación correlacional 

significativamente positiva en las variables (r=0,282; p=0,001) además encontraron 

una correlación positiva entre calidad de servicio y aprovisionamiento (r=0,245; 

p=0,005), producción (r=0,270; p=0,002), distribución (r=0,274; p=0,002). Ellos 

concluyeron que encontraron una relación positiva, aunque débil, confirmando las 

hipótesis planteadas inicialmente.  

Desde el punto de vista epistemológico este trabajo tiene como propósito 

fomentar la concientización entre los profesionales de salud para poner más 

atención en el tipo de servicio que brindan (Lackey, 2021). Pallarès-Piquer et al. 

(2018) propone la definición de concientización como el proceso en que las 

personas exploran su realidad, conciencia, y comprenden de ambas. 

El enfoque conceptual se orienta hacia la variable: Gestión logística. La 

aplicación de teorías sobre la gestión logística es importante en farmacia porque se 

encarga de integrar todos los procesos logísticos de la cadena continua de 

suministro para atender mejor los requerimientos, este abarca desde la gestión de 

transporte, el manejo de material, inventario, procesamiento de pedidos, 

distribución, la logística de terceros (Stank,2005 como se citó en Odiwuor,2020). 

Alfarizi et al. (2022) mencionan que la logística proporciona eficiencia en las 
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operaciones y que mediante el esfuerzo colaborativo entre todas las cadenas del 

proceso junto con el enfoque receptivo se puede lograr una mejor competencia a 

través de la entrega en un tiempo reducido. 

Los procesos de la gestión logística se han dimensionado en tres la base 

teórica de López (2014, citado por Trigoso, 2023): La teoría de la gestión del 

aprovisionamiento y estos se dimensionaron en tres: 1. Aprovisionamiento: Proceso 

donde se ve desde la realización de los pedidos, el transporte y el almacenamiento 

y otros aprovisionamientos y gestión de información. En este proceso se intenta 

conseguir los suministros en las condiciones más favorables evitando el exceso de 

stock. 2. Producción: Se considera el almacén temporal, sistema de preparación de 

pedidos, se enfoca en los procesos de movimiento de los productos en la 

instalación; 3. Distribución: Este proceso gestiona desde el punto que el producto 

se despacha del almacén hasta que llega a las manos del consumidor. Así mismo 

en el trabajo de Lobatón et al. (2019) determino la gestión logística en tres 

dimensiones: aprovisionamiento, producción, distribución. Además, utilizo un 

cuestionario donde la información se recopiló utilizando la escala Likert. 

Así mismo; Chávez (2020) define el aprovisionamiento como la dimensión 

donde se desarrollan los procedimientos de abastecimiento de los diferentes 

insumos para mantener el funcionamiento eficiente del hospital para el bienestar 

del paciente, estos llevan subprocesos como relacionado con la planificación, la 

gestión de la información, la gestión del inventario, el almacenamiento y su 

transporte. Referente a la segunda dimensión; Cossio (2020) menciona que la 

producción es la dimensión donde se desarrollan los procedimientos para preparar 

pedidos, almacenar medicamentos y moverlos por un hospital; así también 

menciona que la distribución es la etapa de la fase es coordinar la demanda con el 

consumidor final.  

El fin de la gestión logística es dar productos terminados y diversos 

materiales en el momento adecuado, en condiciones utilizables, al lugar donde 

sean necesarios, y al costo total más bajo (Lucchese et al., 2020). Varios estudios 

previos describen factores logísticos en la satisfacción del paciente y muestran un 

efecto significativo (Cui et al., 2020; Frichi et al., 2020). Dado que las personas 

esperan servicios de atención médica eficientes, una excelente logística 

farmacéutica es esencial. Desde hace unos años, los servicios de salud han 
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prestado mucha atención a la implementación de prácticas, estrategias de gestión 

logística de la cadena de suministro (Kritchanchai et al.,2018). Además, la demanda 

de una logística farmacéutica optima ha aumentado sustancialmente debido a la 

necesidad de la confiabilidad de la cadena de suministros de productos 

farmacéuticos y la necesidad de reducir los costos de distribución (Kumar et al., 

2019). 

Se han encontrado trabajos donde han determinado que una debilidad de la 

gestión logística respecto al aprovisionamiento, es el manejo de inventarios ya que 

se encontró que existe dificultades de abastecimiento que lleva a un bajo nivel de 

funcionamiento. Otro problema encontrado fue los malos manuales de 

procedimiento en la atención además de la falta de contar con personal 

especializado (Velasco et al.,2018). 

El enfoque conceptual se orienta hacia la variable: Satisfacción del usuario. 

La satisfacción se considerada una sensación subjetiva que se logra cuando se 

obtiene una congruencia entre la expectativa y el logro (Cruz et al., 2022). La 

satisfacción refleja la calidad de atención recibida. Se debe generar una conexión 

entre los pacientes y profesionales, esta información puede ayudar a mejorar la 

perspectiva de los gestores de los servicios de la salud y con esto promover una 

mejora en los servicios (Mejia,2019). Se tiene como base teoría la acción razonada, 

desarrollada por Fishbein e Ajzen, plantea que la satisfacción está vinculada con 

las actitudes y las intenciones que una persona tiene hacia un comportamiento 

particular. La forma en que una persona valore y evalúe sus experiencias en 

relación con sus expectativas y creencias previas, puede influir en su nivel de 

satisfacción. (Fishbein & Ajzen, 1975 citado en Riera, 2022). 

Numerosos investigadores han mencionado en sus artículos que los 

pacientes perciben mejores resultados en su salud y reflejan mayor satisfacción 

cuando los farmacéuticos construyeron relaciones terapéuticas con ellos (Rusu et 

al., 2022). En la actualidad, la satisfacción es un constructo unidimensional que 

muestra la impresión que ve el cliente del desempeño de algún servicio, necesario 

para las organizaciones para mantener una buena imagen, con comentarios 

positivo (García et al.,2022).  Así mismo Chen et al. (2019) menciona que la 

satisfacción depende del desempeño del servicio brindado y si este es consistente 
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con las expectativas del consumidor, lo define como el sentimiento de felicidad que 

experimentan los clientes al servicio recibido. 

Varios autores han dimensionado la variable de la satisfacción al usuario en 

las siguientes dimensiones: competencia administrativa, competencia técnica, 

ubicación conveniente.  Ismail et al., (2020) utilizaron el cuestionario PHC-PSQ 

(Cuestionario de satisfacción del paciente de la clínica de salud pública) para medir 

la satisfacción del paciente, este cuestionario constaba de tres dominios antes 

mencionado: 1. Competencia administrativa: Son un conjunto de habilidades 

desarrolladas por los empleados que les permiten realizar una serie de actividades 

entre ellos son el diagnóstico, organización, decisión, que coinciden con los 

recursos disponibles y las habilidades humanas de la organización para satisfacer 

a los usuarios (Epstein,2018) ;2. Competencia técnica: Conocimientos propios de 

la especialidad así como sus aptitudes, habilidades, emociones, actitudes, 

motivaciones o rasgos personales; 3. Conveniencia de ubicación. Una ubicación 

conveniente significa que los pacientes se pueden acercar fácilmente al centro de 

salud de manera regular, la accesibilidad es un factor relacionado que, si bien 

actuando junto con la comodidad, permite a los pacientes hacer frente a los 

hospitales más fácilmente. 

Respecto a la dimensión competencia administrativa existen estudios como 

el de Boon-Thiang (2018) donde menciona en su artículo sobre la satisfacción con 

la atención de farmacia que en su estudio se demostró que los pacientes informaron 

una alta insatisfacción con el tiempo dedicado a recoger los medicamentos y esto 

tiene relación con la mala adherencia al tratamiento. Así mismo;  

Respecto a la dimensión competencia técnica se tienen artículos como el de 

Wolters et al. (2017) donde indican que la comunicación centrada en el paciente es 

relevante para la atención farmacéutica y que los aspectos relacionados con el 

comportamiento del farmacéutico son a) el farmacéutico como persona, b) 

habilidades necesarias, y c) empatía. Por lo tanto, las habilidades requeridas de un 

farmacéutico son principalmente habilidades de comunicación, resistencia al 

estrés, paciencia con los pacientes, mayor confianza en sí mismo, la dirección hacia 

el pensamiento positivo y habilidades de asesoramiento (Higuchi et al., 2017). 

Así mismo; Hobeika et al. (2020) menciona que la empatía juega un papel 

crucial en la comunicación con el usuario. La empatía de los farmacéuticos en 
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farmacia está muy ligado a la mejora del tratamiento, adherencia, satisfacción y 

resultados del tratamiento del paciente. En tal sentido, se puede afirmar que la 

empatía implica cumplir con las expectativas, lo que a su vez puede tener un 

impacto directo en asegurar que se cumplan con las expectativas del usuario 

(Sharew et al., 2018), sino que también busque compensar de manera excepcional 

estas circunstancias, con el objetivo de que el usuario valore y desee adquirir 

nuevamente el servicio (Vu et al., 2020). 

Otros autores mencionan que la fiabilidad deber ser una característica 

crucial, demostrando así la capacidad sólida de los profesionales de llevar a cabo 

exitosamente los servicios adquiridos (Rapo et al., 2021).  

Respecto a la dimensión de ubicación conveniente Barrientos (2018) 

relaciona el concepto ubicación con el concepto de comodidad, que abarca 

aspectos como un entorno privado, una buena iluminación, ventilación adecuada, 

higiene apropiada y otros factores. Esta dimensión engloba diversos elementos y 

características que favorecen el bienestar durante la interacción con el personal de 

salud. Así mismo, Adinew (2021) menciona que los pacientes expresaron niveles 

elevados de satisfacción con las operaciones y los servicios farmacéuticos que 

pueden ser rastreados y verificados en los entornos de farmacia hospitalaria. Los 

involucrados manifestaron mayor contento con el segmento de consultas 

farmacéuticas y el área de dispensación. Aunque la accesibilidad de los 

medicamentos se encuentra en un nivel intermedio, también que las mejoras en las 

infraestructuras a han tenido un impacto muy importante en la satisfacción de los 

pacientes. 

En síntesis, para comprender la perspectiva del paciente, el farmacéutico 

debe conocer los sentimientos, ideas, preocupaciones y la experiencia del paciente 

con la enfermedad que padece (Hashim, 2017). Los farmacéuticos deben estar 

preparados para solicitar comentarios de los pacientes sobre el plan terapéutico 

que se le está explicando. Al obtener retroalimentación, el farmacéutico monitorea 

el progreso del paciente dentro del plan terapéutico y puede hacer los ajustes 

necesarios, juega un papel de apoyo, brindando retroalimentación positiva al 

paciente (Ilardo et al., 2020). Es fundamental realizar más estudios relacionados a 

la satisfacción para promover avances beneficiosos para la salud pública 

(Bonadiman et al., 2018). 
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III. METODOLOGÍA

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

3.1.1  Tipo de investigación: 

Tipo de estudio básico porque proviene de un estudio de una 

problemática que nos ayudara a adquirir más conocimiento sobre las 

variables (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). Esta investigación 

se llevó a cabo desde una perspectiva cuantitativa, utilizando la 

recopilación de datos con el propósito de verificar las hipótesis a través 

de mediciones numéricas y análisis estadístico. 

3.1.2   Diseño de investigación: 

Diseño no experimental porque estas investigaciones se caracterizan 

porque no se realiza ninguna modificación a las variables y que solo 

observan o describen tal y como se desarrollan, por ese este estudio 

fue descriptivo. Correlacional porque se investigó las relaciones entre 

las variables sin alterar ninguna variable. Fue un estudio transversal 

porque se mide los resultados de los integrantes del estudio en un 

mismo tiempo determinado (Cohen & Gómez, 2019). 

 3.2.  Variables y Operacionalización: 

Variable 1: Gestión logística 

• Definición conceptual: Es considerada importante en farmacia porque

se encarga de integrar todos los procesos logísticos de la cadena

continua de suministro de productos farmacéuticos para atender las

necesidades de los pacientes, este abarca desde la gestión de

transporte, el manejo de material, inventario, procesamiento de pedidos,

distribución, la logística de terceros (Stank,2005 citado en

Odiwuor,2020).

• Definición operacional: Los procesos de la gestión logística se han

dimensionado en tres: (López 2014, citado por Trigoso, 2023):

1. Aprovisionamiento: Proceso donde se ve desde la realización de los

pedidos, el transporte y el almacenamiento y otros aprovisionamientos y 

gestión de información. En este proceso se intenta conseguir los 
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suministros en las condiciones más favorables evitando el exceso de 

stock.  

2. Producción: Se considera el almacén temporal, sistema de

preparación de pedidos, se enfoca en los procesos de movimiento de los 

productos dentro de la instalación. 

3. Distribución: Este proceso gestiona desde el punto que el producto se

despacha del almacén hasta que llega a las manos del consumidor. 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

• Definición conceptual: La satisfacción se considera una sensación

subjetiva que se logra cuando se obtiene una congruencia entre la

expectativa y el logro (Cruz et al., 2022).

• Definición operacional: Esta variable se ha dimensionado en tres

(Ismail et al.,2020):

1.Competencia administrativa: Son un conjunto de habilidades

desarrolladas por los empleados que les permiten realizar una serie de 

actividades entre ellos son el diagnóstico, organización, decisión, que 

coinciden con los recursos disponibles y las habilidades humanas de la 

organización para satisfacer a los usuarios. 

2.Competencia técnica: Conocimientos propios de la especialidad, así

como sus aptitudes, habilidades, emociones, actitudes, motivaciones o 

rasgos personales  

3. Ubicación conveniente. Una ubicación conveniente significa que los

pacientes se pueden acercar fácilmente al centro de salud de manera 

regular, la accesibilidad es un factor relacionado que, si bien actuando 

junto con la comodidad, permite a los pacientes hacer frente a los 

hospitales más fácilmente. Ver anexo 2 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: 

El estudio estuvo determinado por el conjunto de usuarios con 

características similares, en el mismo tiempo y espacio (Cohen y Gómez, 

2019). La población total fue de 229 pacientes. 
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• Criterios de inclusión: Población usuaria del servicio de farmacia

mayores de 18 años atendidos en los meses de enero a marzo del

2023 por el servicio de farmacia.

• Criterios de exclusión: Población no usuaria del servicio, usuarios

atendidos menores de edad y fuera del rango de tiempo

establecidos, cuestionarios incompletos.

3.3.2. Muestra: 

La muestra se obtuvo de manera probabilística, la cual, mediante la fórmula 

estadística (Cohen & Gómez, 2019), se vio representada por 114 usuario 

dentro del criterio de inclusión. Ver anexo 3  

3.3.3. Muestreo: 

Probabilístico de tipo aleatorio de modalidad simple ya que se seleccionó 

de manera aleatoria a los usuarios del servicio de farmacia que cumplieron 

los criterios de inclusión (Cohen & Gómez, 2019). 

3.3.4. Unidad de Análisis:  

Usuarios atendidos en un Centro Médico de Rioja durante el mes de enero-

marzo 2023. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada fue la encuesta, este permite valorar el estado de la 

realidad del estudio mediante preguntas relacionadas al tema de estudio. La 

encuesta es un enfoque de investigación utilizado para obtener datos 

sistemáticos y estructurados de una muestra de personas, con el propósito 

de recoger información representativa sobre una población más grande 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). El instrumento elegido para 

recopilar la información fue los cuestionarios estructurados. Los 

cuestionarios son ampliamente empleados para la recopilación de datos que 

están estructurados de una serie de preguntas relacionadas con una o más 

variables que se quieran medir (López et al., 2019).  

La confiabilidad se define como el nivel en el que la repetida aplicación del 

mismo instrumento de medición al mismo individuo u objeto genera 

resultados consistentes o idénticos (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Ver anexo 6.  Se realizó una prueba piloto en 20 muestras para determinar 

la confiabilidad de los instrumentos de ambas variables, fueron procesados 
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en el programa SPSS27, lo que dio como resultado de un alfa de Cronbach 

de 0.98 y 0.79, lo que indica que ambos tienen buena confiabilidad. Ver 

anexo 4. 

La validación se vincula con el nivel en el que un instrumento cumple con la 

medición de las variables propuestas, de acuerdo con su objetivo previsto 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). La validez es esencial al evaluar 

cualquier instrumento de medición, ya que influye en la fiabilidad y utilidad 

de los datos obtenidos. Para la validez del cuestionario se obtuvo el juicio de 

tres expertos, los cuales evaluaran la claridad, coherencia y relevancia de 

las preguntas planteadas. Ver anexo 7. 

3.5 Procedimientos: 

Para la recolección de la información para esta investigación, se presentó la 

carta de presentación de la universidad para su autorización. Ver anexo 9. 

Una vez que se obtuvo la autorización del centro médico (ver anexo 10), se 

procedió a realizar las encuestas previamente se hizo firmar a los usuarios 

el consentimiento informado previamente informándoles del propósito de la 

investigación. Ver anexo 5. Después de realizado el cuestionario, se 

agradeció al usuario y se procede a vaciar la información en los programas 

Excel 2019 y en el programa SPSS versión 27.  

3.6 Método de análisis de datos 

Análisis descriptivo: Este análisis consiste en presentar y resumir los datos 

recolectados de manera imparcial, sin realizar inferencias o extrapolar. 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) indican que este análisis se centra 

en mostrar las calificaciones recopiladas en las encuestas. Los resultados 

descriptivos están basados en lo obtenidos en el programa Excel versión 

2019. 

Análisis inferencial: Este análisis es para comprobar hipótesis y estimar 

parámetros mediante diversas pruebas de significancia estadística 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). Este análisis permitió obtener 

resultados amplios para obtener conclusiones más representativas y 

significativas, Los datos fueron analizados utilizando el software del 

programa Excel y SPSS versión 27. Se realizó la prueba de Kolgomorrov-

Sminov para determinar la normalidad de las variables, dando como 
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resultado que el estudio no tiene una distribución normal. En marco de este 

análisis el estudio fue un estudio no paramétrico por lo que se utilizó el 

estadígrafo Rho de Spearman. 

 3.7 Aspectos éticos 

El estudio fue realizado en conformidad con los principios en la Declaración 

de Helsinki desde 1964. Estos principios se basan en el respeto hacia los 

participantes, proporcionando información sobre el objetivo del estudio y 

asegurando la confidencialidad de los resultados. En esta investigación se 

aplicaron los principios éticos como la beneficencia, no maleficencia, 

autonomía y justicia ya que se respetó las respuestas de elección de los 

participantes encuestados. Los datos que resultaron de esta investigación 

fueron manejados con mucha ética protegiendo la identidad del usuario 

encuestado.  

Los participantes de este estudio fueron informados de manera clara sobre 

los objetivos de la investigación antes de que firmaran el consentimiento 

informado. Ver anexo 4. Se respetaron la confiabilidad de los datos 

obtenidos, no se alteró ni manipulo los resultados. 
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IV. RESULTADOS

Estadística descriptiva: 

Tabla 1 

Frecuencia de la gestión logística 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 30 26.3 

Medio 44 38.6 

Alto 40 35.1 

Total 114 100,0 

Respecto a la tabla 1, se observa que de los 114 encuestados el 64.9% perciben 

un nivel bajo y medio respecto a la gestión logística, en comparación al 35.1% que 

perciben un nivel alto de gestión logística. Esto indica que se ha encontrado 

debilidades respecto a la gestión logística de un centro médico de Rioja. 

Tabla 2 

Frecuencia de la satisfacción del usuario 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 27 23.7 

Medio 51 44.7 

Alto 36 31.6 

Total 114 100,0 

Respecto a la tabla 2, como resultado se observa que el 68.4% perciben un nivel 

medio y bajo de satisfacción, en comparación del 31.6% que percibieron un nivel 

alto de satisfacción. Esto indica que se ha encontrado debilidades respecto a la 

satisfacción de los usuarios y se deben mejor para tener un alto nivel de 

satisfacción. 
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Tabla 3 

Tablas cruzadas de las frecuencias de la gestión logística y la satisfacción del 

usuario 

 Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

Bajo 20 10 0 30 

 Gestión 

logística 

Recuento % 17.5% 8.8% 0.0% 26.3% 

Medio 7 22 15 44 

Recuento % 6.1% 19.3% 13.2% 38.6% 

Alta 0 19 21 40 

Recuento % 0.0% 16.7% 18.4% 35.1% 

Total 27 51 36 114 

Recuento % 23.7% 44.7% 31.6% 100.0% 

De la tabla 3; se observa que el 64.9 % percibieron un nivel bajo y medio de gestión 

logística. El 19.3% indicaron que percibieron un nivel medio de gestión por lo cual 

percibieron un nivel medio de satisfacción. El 35.1 % percibieron un nivel alto de 

gestión logística además percibieron un nivel medio y alto de nivel de satisfacción. 
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Tabla 4 

Tablas cruzadas de las frecuencias de la dimensión aprovisionamiento de la 

variable gestión logística y satisfacción del usuario  

Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

Bajo 22 8 0 30 

Aprovisionamiento 

Recuento% 19.2% 7.1% 0.0% 26.3% 

Medio 5 26 13 44 

Recuento% 4.4% 22.8% 11.4% 38.6% 

Alto 0 17 23 40 

Recuento% 0.0% 14.9% 20.2% 35.1% 

Total 27 51 36 114 

      Recuento% 23.7% 44.7% 31.6% 100.0% 

De la tabla 4; se observa que el 64.9 % percibieron un nivel bajo y medio en relación 

al aprovisionamiento. El 22.8 % indicaron que percibieron un nivel medio de gestión 

por lo cual percibieron un nivel medio de satisfacción. Además, el 35.1% de los 

usuarios percibieron un nivel alto en relación al aprovisionamiento además 

percibieron un nivel de satisfacción medio y alto. 
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Tabla 5 

Tablas cruzadas de las frecuencias de la dimensión producción de la variable 

gestión logística y satisfacción del usuario 

Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

Bajo 20 2 0 22 

Producción 

Recuento% 17.5% 1.8% 0.0% 19.3% 

Medio 7 29 12 48 

Recuento% 6.1% 25.5% 10.5% 42.1% 

Alto 0 20 24 44 

Recuento% 0.0% 17.5% 21.1% 38.6% 

Total 27 51 36 114 

Recuento% 23.7% 44.7% 31.6% 100.0% 

De la tabla 5; se observa que el 61.4% percibieron un nivel bajo y medio en relación 

a la producción. El 25.5 % indicaron que percibieron un nivel medio de gestión por 

lo cual percibieron un nivel medio de satisfacción. El 38.6% de los usuarios 

percibieron un nivel de satisfacción alto además de percibir la satisfacción en un 

nivel medio y alto. 
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Tabla 6 

Tablas cruzadas de las frecuencias de la dimensión distribución de la variable 

gestión logística y satisfacción del usuario 

Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

Bajo 17 3 0 20 

Distribución 

Recuento% 14.9% 2.6% 0.0% 17.5% 

Medio 10 25 11 46 

Recuento% 8.8% 21.9% 9.7% 40.4% 

Alto 0 23 25 48 

Recuento% 0.0% 20.2% 21.9% 42.1% 

Total 27 51 36 114 

Recuento% 23.7% 44.7% 31.6% 100.0% 

De la tabla 6; se observa que el 61.4% percibieron un nivel bajo y medio en relación 

a la producción. El 25.5 % indicaron que percibieron un nivel medio de gestión por 

lo cual percibieron un nivel medio de satisfacción. El 42.1% percibieron un nivel alto 

en relación a la producción percibiendo además un nivel medio y alto de 

satisfacción. 
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Análisis inferencial 

La muestra de estudio fue de 114 usuarios por lo que se realizó la prueba de 

normalidad Kolmogorov - Smirnova para determinar la normalidad de las variables, 

dando como resultado que el estudio no tiene una distribución normal. En marco de 

este análisis el estudio fue un estudio no paramétrico por lo que se utilizó el 

estadígrafo Rho de Spearman. Ver anexo 7. 

Prueba de contrastación de hipótesis  

Hipótesis general 

Ho: No existe una relación significativa entre la gestión logística con la satisfacción 

del usuario del servicio de farmacia en un centro médico de Rioja,2023. 

Ha: Existe una relación significativa entre la gestión logística con la satisfacción del 

usuario del servicio de farmacia en un centro médico de Rioja,2023. 

Regla de decisión:  

Sig. E< Sig. p (0.05) entonces se rechaza Ho y se acepta Ha 

Sig. E> Sig. p (0.05) entonces se acepta Ho y se rechaza Ha 
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Tabla 7 

Relación y correlación entra la gestión logística y satisfacción del usuario 

Correlación 

Gestión 

logística 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

logística 

Coeficiente 

de correlación 
1,000 .587** 

 Sig. (bilateral) ,000 

      N 114 114 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente 

de correlación 
,587** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

      N 114 114 

En la tabla 7 el valor de la significancia es ,000 es inferior a 0.05, lo que indica que 

se rechaza Ho y se acepta Ha. Esto implica que existe una relación significativa 

entre la gestión logística del servicio de farmacia y la satisfacción. Además, el 

coeficiente de correlación (Rho = 0.587) revela una relación moderada positiva 

entre las variables estudiadas según la escala de correlación de Spearman. Ver 

anexo 8. Entonces si mejoramos procesos logísticos del servicio de farmacia de un 

centro médico de Rioja aumentaría la satisfacción de los usuarios. 
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Hipótesis especifica 1 

Tabla 8 

Relación y correlación entra la dimensión aprovisionamiento y satisfacción del 

usuario 

Correlación 

Satisfacción 

del usuario 

Aprovisiona

miento 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente 

de correlación 
1,000 .562** 

 Sig. (bilateral) ,000 

      N 114 114 

Aprovisionami

ento 

Coeficiente 

de correlación 
,562** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

      N 114 114 

En la tabla 8 se observa que el valor de p es inferior a 0.05, lo que indica que se 

rechaza Ho y se acepta Ha. Esto implica que existe una relación significativa entre 

la dimensión aprovisionamiento de la variable gestión y la satisfacción. Además, el 

coeficiente de correlación (r = 0.562) revela una relación moderada positiva entre 

la dimensión y la variable según la escala de correlación. Entonces si mejoramos 

respecto a la dimensión aprovisionamiento se mejorará la satisfacción de una 

manera positiva media de los usuarios del servicio de farmacia de un centro médico 

de Rioja aumentaría la satisfacción de los usuarios. 



24 

Hipótesis especifica 2 

Tabla 9 

Relación y correlación entra la dimensión producción y satisfacción del usuario 

Correlación 

Satisfacción 

del usuario 
Producción 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente 

de correlación 
1,000 .515** 

 Sig. (bilateral) ,000 

      N 114 114 

Producción 

Coeficiente 

de correlación 
,515** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

      N 114 114 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 9 el valor de p es inferior a 0.05, lo que indica que se rechaza la Ho y se 

acepta Ha. Esto implica que existe una relación significativa entre la dimensión 

producción de la variable gestión logística y la satisfacción del usuario. Además, el 

coeficiente de correlación (r = 0.515) revela una relación moderada positiva entre 

la dimensión y la variable según la escala de correlación. Entonces si mejoramos 

respecto a la dimensión producción se mejorará la satisfacción de los usuarios de 

un centro médico de Rioja aumentaría la satisfacción de los usuarios. 
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Hipótesis especifica 3 

Tabla 10 

Relación y correlación entra la dimensión distribución y satisfacción del usuario 

Correlación 

Satisfacción Distribución 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente 

de correlación 
1,000 .598** 

 Sig. (bilateral) ,000 

      N 114 114 

Distribución 

Coeficiente 

de correlación 
,598** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

      N 114 114 

Fuente: Elaboración propia 

Observar en la tabla 10 se observa que el valor de p es inferior a 0.05, lo que 

indica que se rechaza Ho y se acepta Ha. Esto implica que hay una relación 

significativa entre la dimensión distribución de la variable gestión logística y la 

satisfacción del usuario. Además, el coeficiente de correlación (r = 0.598) revela 

una relación moderada positiva entre la dimensión y la variable según la escala de 

correlación. Entonces si mejoramos respecto a la dimensión distribución se 

mejorará la satisfacción de los usuarios del servicio de farmacia de un centro 

médico de Rioja aumentaría la satisfacción de los usuarios. 
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V. DISCUSIÓN

La meta fundamental de esta investigación fue analizar la gestión logística y 

la relación con la satisfacción del usuario de un centro médico de Rioja. Este estudio 

se realizó como respuesta a la evidencia de un sistema de gestión logística que ha 

causado molestias constantes a los usuarios debido a la escasez de medicamentos 

y dispositivos médicos en inventario, así como a la insuficiente infraestructura, entre 

otros problemas encontrados incluyen las largas esperas para recibir los 

medicamentos. 

En la tabla 1, los resultados descriptivos respecto a la gestión logística 

mencionan que el 64.9% perciben un nivel bajo y medio, en comparación al 35.1% 

que perciben un nivel alto. Esto indica que se puede decir que se ha encontrado 

debilidades respecto a la gestión logística del centro médico de Rioja. En la tabla 

2, se observa que hay mayor porcentaje de usuarios que perciben un nivel medio y 

bajo de satisfacción dando un total de 68.4%, seguido del 31.6% que percibieron 

un nivel alto de satisfacción. Esto indica que se ha encontrado debilidades respecto 

a la satisfacción de los usuarios y se deben mejor para tener un alto nivel de 

satisfacción. 

Estos resultados coinciden con lo mencionado por Kabba et al. (2021) ya 

que solo el 28,7% de los usuarios estuvieron muy satisfecho. Del mismo modo, en 

el trabajo de Quispe (2022) se menciona que el 47,57% estuvieron moderadamente 

satisfechos. Pero se contradice con los trabajos de Lucca (2022) tiene 80% de su 

población muy satisfecho. Así mismo, Toma (2021) reporto que en su trabajo que 

el 51.85% de su población están satisfechos y muy satisfechos con la gestión 

logistica. Ayele et al. (2020) en su investigación reporto que el 46,19% de su 

población estudiada tienen una buena satisfacción con el servicio de farmacia. 

Alfarizi et al. (2022) señalan que la logística proporciona eficiencia en las 

operaciones y que, mediante el esfuerzo colaborativo entre todas las cadenas del 

proceso, junto con un enfoque receptivo, se puede lograr una mayor competitividad 

a través de entregas en un tiempo reducido. Las farmacias son esenciales para la 

distribución de medicamentos recetados a la población, asegurando su 

disponibilidad. Además, mantener la satisfacción del cliente con los servicios que 

ofrecen presenta un desafío administrativo para las farmacias que tratan 

directamente con los pacientes. Factores de servicio, como la actitud del 
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farmacéutico o la atractividad de las instalaciones, pueden tener un impacto en la 

percepción de la satisfacción paciente respecto a la experiencia de la atención.  

Es esencial tener en cuenta que la gestión logística de farmacia se centra en 

proporcionar servicios de calidad, con el objetivo de generar una satisfacción 

positiva en los usuarios de las instituciones que la ofrecen. Sin embargo, tanto a 

nivel nacional como internacional, se observa una insatisfacción por parte de los 

usuarios, lo que dificulta la continuidad de la atención ambulatoria y la adherencia 

a los tratamientos, poniendo en riesgo el éxito de dichos tratamientos. Por ese 

motivo es fundamental realizar más estudios relacionados con la satisfacción de los 

usuarios del servicio para promover avances beneficiosos para la salud pública 

(Bonadiman et al., 2018).  

En el estudio de Boon-Thiang (2018) en su artículo sobre la satisfacción con 

la atención de farmacia menciona en sus resultados que los estudios mostraron que 

los pacientes informaron una alta insatisfacción con el tiempo dedicado a recoger 

los medicamentos y esto tiene relación con la mala adherencia al tratamiento. Así 

también; Wandira et al. (2020) encontraron en su estudio deficiencias en la gestión 

logística en los servicios de farmacia ya que se tuvieron dificultades con la 

adquisición de medicamentos generando deficiencias de abastecimiento y entrega 

de medicamentos lo que produjo insatisfacción en los pacientes. 

Por ese motivo las habilidades requeridas de un farmacéutico son 

principalmente habilidades de comunicación, resistencia al estrés, paciencia con 

los pacientes, mayor confianza en sí mismo, la dirección hacia el pensamiento 

positivo y habilidades de asesoramiento (Higuchi et al., 2017). Es por este motivo 

que los farmacéuticos deben asumir un papel más proactivo y consultivo para 

satisfacer las necesidades de atención de los pacientes y ser conscientes de las 

expectativas de los pacientes de un farmacéutico en situaciones de 

desabastecimiento (Lucca et al.,2022). 

Los resultados inferenciales que se obtuvieron revelaron sobre el principal 

objetivo que existe una correlación positiva moderada entre las variables gestión 

logística y satisfacción ya que el Rho de Spearman muestra un valor de 0,587. 

Además, el valor de p obtenido es de 0,000 donde p<0,05 lo que indica que la 

variable es significativa lo que rechaza la hipótesis nula. Estos resultados son 

similares con los hallazgos de otras investigaciones previas como las de Guhl et al. 
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(2018) donde mencionaron que encontraron un valor de correlación de 0.703 lo que 

indica que encontró una correlación positiva alta. Estos resultados guardan relación 

con lo mencionado en el trabajo de Baluis (2018) indicó que encontró una relación 

significativamente positiva entre las variables con un Rho de Spearman r=0.531. 

 Así mismo, Riera reporto en su estudio el hallazgo de la correlación de las 

varíales con un Rho de Spearman r=0.420. Además, Mendoza (2022) encontró en 

su investigación un Rho de Spearman de 0.710 indicando también una correlación 

positiva alta. Se encontró literatura con resultados contrarios como los de Trigoso 

et al., (2023) mencionan que encontraron una correlación significativamente 

positiva baja entre las variables gestión logística y calidad (r=0,282; p=0,001) dando 

una correlación baja. 

 Uno de los objetivos específicos fue determinar la relación entre el 

aprovisionamiento y la satisfacción del usuario por lo que se tuvo como resultado 

un rango medio bajo de 64.9 % y un rango alto de 35.1%, el valor de p es menor a 

0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. Aseverando que existe la relación 

entre el aprovisionamiento y la satisfacción del usuario, el coeficiente de relación 

(r= 0.562) expresando una relación alta entre las variables del estudio. Según 

Trigoso (2023) el aprovisionamiento es el proceso donde se ve desde la realización 

de los pedidos, el transporte y el almacenamiento y otros aprovisionamientos y 

gestión de información. En este proceso se intenta conseguir los suministros en las 

condiciones más favorables evitando el exceso de stock. En su estudio de Trigoso 

(2023) el coeficiente de relación de satisfacción y aprovisionamiento fue de 0.245 

dando como resultado un grado bajo de correlación resultado contrario con este 

trabajo. Caso contrario a lo encontrado por Mendoza (2022) donde el coeficiente 

de relación fue de 0.71 expresando una relación alta. 

 El aprovisionamiento es la dimensión donde se desarrollan los 

procedimientos de abastecimiento de los diferentes insumos para mantener el 

funcionamiento eficiente del hospital para el bienestar del paciente, estos llevan 

subprocesos como relacionado con la planificación, la gestión de la información, la 

gestión del inventario, el almacenamiento de mercancías y su transporte (Chávez, 

2020). El resumen el aprovisionamiento en una farmacia es un conjunto de proceso 

que garantiza que la farmacia tenga todos los productos farmacéuticos para que se 

brinde de manera efectivo y segura a los pacientes.  
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 Otro de los objetivos específicos fue determinar la relación entre la 

producción y la satisfacción del usuario por lo que se tuvo como resultado un rango 

medio bajo de 61.4 % y un rango alto de 38.6 %, el valor de p es menor a 0.05. Por 

lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. Aseverando que existe la relación entre la 

producción y la satisfacción del usuario, el coeficiente de relación (r= 0.515) 

expresando una correlación positiva moderada entre las variables del estudio. 

Según Trigoso (2023) la producción, se considera el almacén temporal, sistema de 

preparación de pedidos, se enfoca en los procesos de movimiento de los productos 

dentro de la instalación. En su estudio de Trigoso (2023) el coeficiente de relación 

de satisfacción y aprovisionamiento fue de 0.270 dando como resultado un grado 

bajo de correlación resultado contrario con este trabajo. Caso contrario a lo 

encontrado por Mendoza (2022) donde el coeficiente de relación fue de 0.638 

expresando una relación alta. Chavez (2019) describe a la producción como un 

sistema que incorpora todos los procedimientos relacionados con el 

almacenamiento de producto, preparación de pedidos, equipamiento de tecnología, 

mantenimiento y optimización del flujo de tráfico de los materiales dentro del 

hospital. 

 La producción es la dimensión donde se desarrollan los procedimientos para 

preparar pedidos, almacenar medicamentos y moverlos por un hospital (Cossio, 

2020). Resulta significativa la participación de los farmacéuticos y otros expertos 

responsables de evaluar la necesidad de medicamentos y su disponibilidad. Esto 

conlleva mantener un flujo constante y organizado de información acerca de los 

medicamentos, así como un manejo preciso de las existencias mediante 

supervisión física. 

 Respecto al último objetivo que fue determinar la relación entre la distribución 

y la satisfacción del usuario por lo que se tuvo como resultado un rango medio bajo 

de 57.9 % y un rango alto de 42.1 %, el valor de p es menor a 0.05. Por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis nula. Aseverando que existe la relación entre la distribución y 

la satisfacción del usuario, el coeficiente de correlación (r= 0.598) expresando una 

correlación positiva moderadamente entre las variables del estudio. Según Trigoso 

(2023) la distribución es un proceso que gestiona desde el punto que el producto 

se despacha del almacén hasta que llega a las manos del consumidor. Caso 

contrario a lo encontrado por Mendoza (2022) donde el coeficiente de relación fue 
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de 0.588 expresando una relación alta. Mientras tanto en el estudio de Trigoso 

(2023) el coeficiente de relación de satisfacción y aprovisionamiento fue de 0.274 

dando como resultado un grado bajo de correlación resultado contrario con este 

trabajo.  

 En el proceso de distribución se gestiona desde el punto que el producto se 

despacha del almacén hasta que llega a las manos del consumidor (Lobatón et al., 

2019). Así mismo, Cossio (2020) la define como gestionar los productos desde que 

salen del almacén hasta llegar al punto de consumo, en esta etapa la fase es 

coordinar la demanda con el consumidor final. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Según el objetivo general se encontró un p<0.05 y un coeficiente de r=0.587

aceptando la hipótesis indicando que existe relación significativa positiva

moderada entre la gestión logística y satisfacción del usuario. Lo que indica

que la gestión logística influye en la satisfacción.

2. Según el primer objetivo se encontró un p<0.05 y un coeficiente de r=0.562

indicando que hay relación significativa positiva moderada entre la

dimensión aprovisionamiento y satisfacción del usuario. Lo que indica que

esta dimensión si influye en la satisfacción.

3. Según el segundo objetivo se encontró un p<0.05 y un coeficiente de r=0.515

indicando que hay relación significativa positiva moderada entre la

dimensión producción y satisfacción del usuario. Lo que indica que esta

dimensión si influye en la satisfacción.

4. Según el tercer objetivo se encontró un p<0.05 y un coeficiente de r=0.598

indicando que hay relación significativa positiva moderada entre la

dimensión distribución y satisfacción del usuario. Lo que indica que esta

dimensión si influye en la satisfacción.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al director del establecimiento de un centro médico en Rioja

un plan de capacitaciones en la gestión logística con la meta de cumplir la

satisfacción plena de los usuarios ya que se demostró la relación entre

ambas. Además de su participación en la programación anual de productos

farmacéuticos para que tenga conocimiento del proceso de requerimiento.

2. Al personal de recursos humanos se recomienda la contratación de personal

capacitado para el servicio de farmacia, para así poder atender a la población

que cada día está en incremento y evitar las largas colas de espera de los

pacientes para recibir sus medicamentos.

3. Se recomienda al químico farmacéutico responsable de la farmacia un plan

de monitorización para los productos farmacéuticos no atendidos, además

de la evaluación al almacén central para que se garantice que no se

produzca un desabastecimiento y evitar perjudicar la salud de los usuarios.

Además de un plan de contingencia para evitar la escasez de productos en

el servicio de farmacia.

4. Se recomienda a la comunidad farmacéutica continuar con investigaciones

científicas que permitan ampliar el conocimiento de la gestión logística y su

relación con la satisfacción del usuario.

. 

. 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: “Gestión logística y satisfacción del usuario del servicio de farmacia de un centro médico en Rioja,2023” 
AUTOR: Pariona Quichca Kelly Maryory 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema 
principal: 

 
¿Qué relación 
existe entre la 
gestión logística 
con la satisfacción 
del usuario del 
servicio de 
farmacia en un 
centro médico de 
Rioja,2023? 

Objetivo general: 
 
 

Determinar la 
relación que existe 
entre la gestión 
logística con la 
satisfacción del 
usuario del 
servicio de 
farmacia en un 
centro médico de 
Rioja,2023. 

Hipótesis general: 
 
 

Existe una 
relación entre la 
gestión logística 
con la satisfacción 
del usuario del 
servicio de 
farmacia en un 
centro médico de 
Rioja,2023 

Variable 1: GESTIÓN LOGISTICA 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o 
rangos 

Aprovisionamiento -Planificación 
-Inventario 
-Gestión de 
información 

1-12 Bajo 
Medio 
Alto 

Producción -Equipos 
-Pedidos 

13-18 

Distribución -Demanda 
-Consumidor 
final 

19-25 

 

 

 



  

Problemas 
específicos 

 
1.- ¿Qué relación 
existe entre el 
aprovisionamiento 
y la satisfacción del 
usuario del servicio 
de farmacia en un 
centro médico en 
Rioja, 2023? 
 
 
2.- ¿Qué relación 
existe entre la 
producción y la 
satisfacción del 
usuario del servicio 
de farmacia en un 
centro médico de 
Rioja,2023? 
 
3.- ¿Qué relación 
existe entre la 
distribución y la 
satisfacción del 
usuario de farmacia  

Objetivos 
Específicos 

 
1.-Determinar la 
relación que existe 
entre el 
aprovisionamiento 
y la satisfacción del 
usuario del servicio 
de farmacia en un 
centro médico en 
Rioja, 2023. 
 
2.-Determinar la 
relación que existe 
entre la producción 
y la satisfacción del 
usuario del servicio 
de farmacia en un 
centro médico de 
Rioja,2023. 
 
3.-Determinar la 
relación que existe 
entre la distribución 
y la satisfacción del 
usuario de farmacia 
en un centro 
médico en 
Rioja,2023. 

Hipótesis 
específicas: 

 
1.- Existe una 
relación entre el 
aprovisionamiento 
y la satisfacción del 
usuario del servicio 
de farmacia en un 
centro médico en 
Rioja, 2023. 
 
 
2.- Existe una 
relación entre la 
producción y la 
satisfacción del 
usuario del servicio 
de farmacia en un 
centro médico de 
Rioja,2023. 
 
3.-Existe una 
relación entre la 
distribución y la 
satisfacción del 
usuario de farmacia 
en un centro 
médico en 
Rioja,2023. 

Variable 2: SATISFACIÓN DEL USUARIO 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o 
rangos 

Competencia 
administrativa 

-Elementos 
tangibles 
 
-Tiempo de 
atención 

1-9 Bajo 
Medio 
Alto 

Competencia 
técnica 

-Competencia 
profesional 
 
-Capacidad de 
respuesta 
 
-Empatía 
 
-Seguridad 

10-25 

Ubicación 
conveniente 

-Ubicación  26-28 

 



  

ANEXO 2: OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
“Gestión logística y satisfacción del usuario del servicio de farmacia de un centro médico en Rioja,2023” 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES O 
RANGO 

VARIABLE 
1: 

GESTIÓN 
LOGÍSTICA 

  

La gestión logística en 
farmacia se considera 
importante porque se 
encarga de integrar 
todos los procesos 

logísticos de la cadena 
de suministro para 
atender mejor las 

necesidades de los 
pacientes, este abarca 

desde la gestión de 
transporte, el manejo 

de material, inventario, 
procesamiento de 

pedidos, distribución, la 
logística de terceros 
(Stank,2005 como se 

citó en Odiwuor,2020). 

Los procesos de la gestión logística se 
han dimensionado en tres: (López 
2014, citado por Trigoso, 2023):  
 
1.Aprovisionamiento: Proceso donde 
se ve desde la realización de los 
pedidos, el transporte y el 
almacenamiento y otros 
aprovisionamientos y gestión de 
información. En este proceso se 
intenta conseguir los suministros en 
las condiciones más favorables 
evitando el exceso de stock. 
2.Producción: Se considera el 
almacén temporal, sistema de 
preparación de pedidos, se enfoca en 
los procesos de movimiento de los 
productos dentro de la instalación.   
3. Distribución: Este proceso gestiona 
desde el punto que el producto se 
despacha del almacén hasta que llega 
a las manos del consumidor.    
 
 
 
  

Aprovisionamiento -Planificación 
-Inventario 
-Gestión de 
información 

1-12 Bajo 
Medio 
Alto 

Producción -Equipos 
-Pedidos 

13-18 

Distribución -Demanda 
-Consumidor 
final 

19-25 

 



  

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES O 
RANGO 

 
La satisfacción es una 
sensación subjetiva 
que experimenta el 
paciente, al satisfacer 
sus necesidades y 
expectativas cuando 
se le otorga un 
servicio, subordinada 
a numerosos factores 
(Cruz et al., 2023) 
La satisfacción es una 
sensación subjetiva 
que experimenta el 
paciente, al satisfacer 
sus necesidades y 
expectativas cuando 
se le otorga un 
servicio, subordinada 
a numerosos factores 
(Cruz et al., 2023) 

La variable satisfacción se ha 
dimensionado en tres (Ismail et 
al.,2020): 
1.Competencia administrativa: Son un 
conjunto de habilidades desarrolladas 
por los empleados que les permiten 
realizar una serie de actividades entre 
ellos son el diagnóstico, organización, 
decisión, que coinciden con los 
recursos disponibles y las habilidades 
humanas de la organización para 
satisfacer a los usuarios. 
2.Competencia técnica: 
Conocimientos propios de la 
especialidad, así como sus aptitudes, 
habilidades, emociones, actitudes, 
motivaciones o rasgos personales. 
3.Conveniencia de ubicación. Una 
ubicación conveniente significa que los 
pacientes se pueden acercar 
fácilmente al centro de salud de 
manera regular, la accesibilidad es un 
factor relacionado que, si bien 
actuando junto con la comodidad, 
permite a los pacientes hacer frente a 
los hospitales más fácilmente. 

Competencia 
administrativa 

-Elementos 
tangibles  
 
-Horario de 
atención  

1-9 Bajo 
Medio 
Alto 

Competencia 
Técnica 

-Competencia 
profesional 
 
-Capacidad de 
respuesta 
 
-Empatía 
 
-Seguridad  

10-25 

 
Ubicación 

conveniente  

 
-Ubicación 

26-28 



  

ANEXO 3: CÁLCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA 
 

Figura 1 

Fórmula para determinar el tamaño de la muestra  

  



  

ANEXO 4: INSTRUMENTOS 

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTIÓN LOGISTICA  

A continuación, encontrará una serie de afirmaciones sobre la gestión logística del 

servicio de farmacia de un centro médico de Rioja.  

Agradezco que las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) 

en la columna enumerada, según su criterio.  

 

 
 

 

N0 Indicadores 

Califique los siguientes 
elementos y encierre en un 
círculo el número en la casilla 
correspondiente. 

1 2 3 4 5 

A) Dimensión: 
Aprovisionamiento 

1 Planificación 

Considera que existe una planificación 
adecuada de requerimientos de los 
productos farmacéuticos y dispositivos 
médicos 

          

2 Planificación 
Considera que existe una planificación 
para el ingreso y almacenamiento de 
los productos. 

          

3 Inventario 
Considera que hay un adecuado 
control de productos farmacéuticos. 

          

4 Inventario 
Considera que los productos 
almacenados son clasificados 
adecuadamente. 

          

5 Inventario 
Consideran que se utilizan las áreas de 
almacenaje adecuadas para cada tipo 
de producto.  

          

6 Inventario 
Considera que se realiza el control de 
ingreso y salida de productos (Manejo 
de Stock). 

          

7 
Gestión de la 
información  

Considera que se le brinda la 
información del stock real de la 
situación de los productos 
farmacéuticos que usted desee saber. 

          

8 
Gestión de la 
información  

 Considera que se realiza seguimiento 
a los productos solicitados pendientes 
de atención. 

          

9 
Gestión de la 
información  

 Considera que se hace un control del 
stock critico de los productos 
farmacéuticos (productos de poco 
stock) y de los productos agotados.  

          

10 
Gestión de la 
información  

Se le brinda información sobre la fecha 
del ingreso de los medicamentos 
pendientes de atención. 

          

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca  A veces Casi siempre Siempre 



  

11 
Gestión de la 
información  

Los pedidos ingresan en el tiempo 
estipulado que se le menciona. 

          

12 
Gestión de la 
información  

Se le brinda el número telefónico para 
preguntar sobre la situación de sus 
productos farmacéuticos. 

          

N0 Indicadores B) Dimensión: Producción   

13 Equipos 

Considera que la cantidad de 
impresoras en la farmacia son 
suficientes para la atención de los 
pacientes 

          

14 Equipos 
Considera de la cantidad de 
computadoras en suficiente para la 
atención de los pacientes  

          

15 Pedidos 
Considera que la atención del pedido 
de su receta se recibe en los tiempos 
debidos. 

          

16 Pedidos 
El tiempo de atención de su pedido es 
corto. 

          

17 Pedidos 
El flujo de la atención recibida en el 
servicio 
de farmacia es continua. 

          

18 Pedidos 

Usted considera que el personal del 
servicio 
de farmacia es eficiente en la 
dispensación de los productos 
farmacéuticos. 

          

N0 Indicadores C) Dimensión: Distribución   

19 Demanda 

El servicio de farmacia cuenta con el 
stock adecuado para la entrega de los 
productos farmacéuticos de forma 
íntegra. 

          

20 Demanda 
La atención de la receta es conforme al 
manual de atención  

          

21 
Consumidor 

final 

Considera que realizan seguimiento de 
atención al paciente luego de su visita 
al servicio de farmacia. 

          

22 
Consumidor 

final 

Considera que el personal de farmacia 
promueve la alta satisfacción del 
usuario 

          

23 
Consumidor 

final 

Considera que el personal es ágil y 
rápido en la respuesta que ofrece 
hacia los requerimientos del usuario 

          

24 
Consumidor 

final 

Considera que existe una adecuada 
coordinación entre el personal de salud 
acerca de las actividades a realizar 

          

25 
Consumidor 

final 

Usted pudo comprender la explicación 
brindada por el personal de farmacia 
sobre su tratamiento. 

          

 



  

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO 

A continuación, encontrará una serie de afirmaciones sobre la satisfacción del 

usuario del servicio de farmacia de un centro médico de Rioja.  

Agradezco que las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) 

en la columna enumerada, según su criterio.  

 

 

 

 

N0 Indicadores 

Califique los siguientes elementos y 
encierre en un círculo el número en la 
casilla correspondiente. 1 2 3 4 5 

A) Dimensión: Competencia 
Administrativa 

1 
Elementos 
tangibles  

Las indicaciones para llegar a la farmacia son 
claras. 

          

2 
Elementos 
tangibles  

La farmacia se encuentra bien mantenida.           

3 
Elementos 
tangibles  

La farmacia se encuentra limpia.           

4 
Elementos 
tangibles  

El área de espera es confortable           

5 
Elementos 
tangibles  

Hay suficientes asientos en la sala de espera.           

6 
Elementos 
tangibles  

El mostrador de la farmacia es cómodo.           

7 
Tiempo de 
atención 

El horario de atención de la farmacia es 
satisfactorio. 

          

8 
Tiempo de 
atención 

El tiempo de espera para obtener un número de 
cola en el mostrador de la farmacia es corto. 

          

9 
Tiempo de 
atención 

El tiempo de espera para obtener sus productos 
farmacéuticos en el mostrador de la farmacia es 
corto. 

          

N0 Indicadores B) Dimensión: Competencia técnica 1 2 3 4 5 

10 
Competencia 
profesional 

El profesional de farmacia explica 
adecuadamente cómo es el tratamiento que 
llevará el paciente. 

          

11 
Competencia 
profesional 

El profesional de farmacia da sugerencias y 
recomendaciones sobre los cuidados que usted 
debe tener en casa.  

          

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca  A veces Casi siempre Siempre 



  

12 
Competencia 
profesional 

El profesional de farmacia proporciona 
medicamentos con clara etiqueta del fármaco y 
explicación. 

          

13 
Competencia 
profesional 

El profesional de farmacia explica cómo tomar los 
medicamentos y por qué es importante tomar sus 
medicamentos según las indicaciones. 

          

14 
Competencia 
profesional 

El profesional de farmacia proporciona suficiente 
material de lectura relacionado con la salud, 
como carteles y folletos. 

          

15 
Competencia 
profesional 

El profesional de farmacia siempre explica los 
efectos secundarios de los medicamentos 

          

16 
Competencia 
profesional 

El profesional de farmacia le ayuda cuando tiene 
problemas con sus medicamentos. 

          

17 
Capacidad 

de respuesta 
La atención recibida en la farmacia fue rápida y 
eficaz. 

          

18 
Capacidad 

de respuesta 

Si presentó algún inconveniente en su atención, 
¿el personal de la farmacia que le atendió lo 
resolvió inmediatamente? 

          

19 
Capacidad 

de respuesta 

Considera que el personal de la farmacia 
permanece en su servicio, y no se ausenta por 
mucho tiempo. 

          

20 Empatía 
El personal de la farmacia que le atendió, ¿le 
trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

          

21 Empatía 
El profesional de salud escucha lo que tiene que 
decirle. 

          

22 Empatía 
El profesional de salud se asegura de que usted 
comprenda completamente la explicación dada. 

          

23 Seguridad 
Confía en que la información sobre 
medicamentos proporcionado por el profesional 
de farmacia es exacta. 

          

24 Seguridad 
El profesional de salud se asegura de que el 
medicamento que usted necesita esté siempre en 
stock. 

          

25 Seguridad 
Considera que el personal de la farmacia que le 
atendió, ¿tiene conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los clientes? 

          

N0 Indicadores C) Dimensión: Ubicación conveniente 1 2 3 4 5 

26 Ubicación 
Hay suficientes lugares de estacionamiento en el 
centro médico donde se encuentra la farmacia. 

          

27 Ubicación 
La farmacia es de fácil acceso dentro del centro 
médico. 

          

28 Ubicación 
Usted considera que la farmacia, se encuentra 
ubicada en una zona que transmita seguridad 
para los pacientes.           

 

 



  

ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO 
 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Estimado(a) usuario del servicio de farmacia del Centro Médico Rioja, usted ha sido 

considerado como parte del trabajo de investigación: Gestión logística y 

satisfacción del usuario del servicio de farmacia de un centro médico en Rioja,2023. 

La investigación es conducida por la Q.F Kelly Maryory Pariona Quichca del 

Programa de Maestría de Gestión de Servicios de la Salud de la Universidad Cesar 

Vallejo. 

Su participación en este estudio es estrictamente voluntaria. Así mismo, la 

información que se recoja será confidencial y no se usará para ningún propósito 

fuera de los objetivos de esta investigación. Las respuestas que usará serán 

codificadas usando un número de identificación, por lo tanto, serán anónimas. Si 

tiene alguna duda, puede hacer las preguntas que considere en cualquier momento 

durante su participación. Asimismo, Ud. Puede retirarse de la investigación en 

cualquier momento sin que eso le perjudique en ninguna forma. 

Se trata de un cuestionario de percepción que forma parte de un estudio sobre 

Gestión logística y satisfacción del usuario del servicio de farmacia de un centro 

médico en Rioja,2023. Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá 

responder un cuestionario que consta de 60 preguntas. Esto le tomará 

aproximadamente 30 minutos. Cada pregunta tiene cinco opciones para responder. 

Lea cuidadosamente cada proposición y marque con un aspa (X) solo una 

alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las 

proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas. 

Acepto 

Si   (  )     No  (  ) 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

ANEXO 5: FICHA TÉCNICA DE LOS INSTRUMENTOS  

ANEXO 5.1: FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTO DE GESTIÓN LOGISTICA  

 

Ficha Técnica de Instrumento 

Nombre del instrumento 

Gestión logística y satisfacción del usuario del 

servicio de farmacia de un centro médico en 

Rioja,2023 

Autor 
Kelly Maryory Pariona Quichca adaptado de Trigoso 

(2023) 

Objetivo  

Determinar la relación que existe entre la gestión 

logística y la satisfacción del usuario del servicio de 

farmacia en un centro médico de Rioja,2023 

Año 2023 

Aplicación  Individual 

Unidad de análisis 
Está conformada por 114 pacientes que acuden al 

servicio de farmacia en un Centro Médico en Rioja 

Ámbito de aplicación  Centro médico de Rioja 

Tiempo estimado  
15 minutos 

 

Escala de medición 

Totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), 

indiferencia (3), desacuerdo (2), totalmente en 

desacuerdo (1) 

 

Confiabilidad  Alfa de Cronbach (0.98) variable gestión logística 

Validez Juicio de expertos 

 

 

 

 

 

 

 



  

ANEXO 5.1: FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTO DE SATISFACCIÓN 

 

Ficha Técnica de Instrumento 

Nombre del instrumento 

Gestión logística y satisfacción del usuario del 

servicio de farmacia de un centro médico en 

Rioja,2023 

Autor 
Kelly Maryory Pariona Quichca adaptado de Ismail 

(2020)  

Objetivo  

Determinar la relación que existe entre la gestión 

logística y la satisfacción del usuario del servicio de 

farmacia en un centro médico de Rioja,2023 

Año 2023 

Aplicación  Individual 

Unidad de análisis 
Está conformada por 114 pacientes que acuden al 

servicio de farmacia en un Centro Médico en Rioja 

Ámbito de aplicación  Centro médico de Rioja 

Tiempo estimado  
15 minutos 

 

Escala de medición 

Totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), 

indiferencia (3), desacuerdo (2), totalmente en 

desacuerdo (1) 

 

Confiabilidad  
Alfa de Cronbach (0.79) variable satisfacción del 

usuario 

Validez Juicio de expertos 

 

 

 

 

 

 



  

ANEXO 6: CONFIABILIDAD 
 

Variable: Gestión logística 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa   

Total 20 100,0 

Estadísticas de fiabilidad 

 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,984 25 

 

 

 

Variable: Satisfacción del usuario 

Resumen de 

procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa   

Total 20 100,0 

Estadísticas de fiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,790 28 



ANEXO 7: VALIDACIÓN 

7.1 PRIMER JUEZ 





  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

7.2 SEGUNDO JUEZ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

7.3 TERCER JUEZ 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

ANEXO 7: PRUEBA PARA EVALUAR LA NORMALIDAD 

 

 

  



  

ANEXO 8: TABLA DE CORRELACIÓN DE SPEARMAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

ANEXO 9: CARTA DE PRESENTACIÓN 

 



ANEXO 10: PERMISO DE LA INSTITUCIÓN 




