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RESUMEN

La investigacion “Gestion logistica y satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia de un centro médico en Rioja, 2023”, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la gestion logistica y satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia de un centro médico en Rioja, 2023. La metodologia que se aplicé en
la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, corte
transversal, de nivel descriptivo, correlacional. La poblacion fue de 114 usuarios,
La técnica usada fue la encuesta, y el instrumento el cuestionario. Dando como
resultado que la gestion logistica y la satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia tienen una correlacion positiva moderada (p < 0.05, Rho Spearman =
0.587). Respecto a la dimensién aprovisionamiento el Rho Spearman fue de 0.562;
respecto a la produccion el Rho Spearman fue de 0.515 y sobre la dimension
distribucién el Rho Spearman fue de 0.598. Dando como conclusion que a mejor
gestion logistica, mejor satisfaccion de usuario del servicio de farmacia de un centro

médico en Rioja,2023.

Palabras clave: Gestion, logistica, satisfaccion 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.



l. INTRODUCCION

Paises del mundo se enfrentan a desafios relacionados con la salud, estos
van desde inadecuados establecimientos sanitarios, falta de medicamentos,
insumos médicos, malas estrategias de distribucioén, entre otros. En el sector salud
la gestion logistica no puede verse de manera limitada como si solo se ocupara de
la utilizacion de materiales, recursos; ya que abarca la coordinacion y el control
eficiente del flujo de todas las operaciones. La gestion logistica juega un papel
crucial en este contexto de la salubridad, por lo cual es indispensable garantizar
que se asignen los recursos apropiados para asi garantizar que se satisfaga
las demandas de la poblacion, entre estos los medicamentos representan un
componente critico en la atencién médica (Viegas et al., 2019).

La importancia de la logistica en la salud no se puede ver con ciertas
restricciones debido a que es necesario garantizar que se asignen suficientes
recursos para la satisfaccion de los pacientes que estan en constante crecimiento.
Esto requiere una gestion eficiente de las existencias para inventarios de farmacia,
establecer prioridades en la compra y distribucién de productos farmacéuticos
(Odiwuor et al., 2020). El papel de las farmacias en los centros meédicos es
fundamental para dispensar medicamentos y, al mismo tiempo, deben afrontar el
reto de gestionar la satisfaccion de los pacientes debido a su interaccion 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 desempefio de la
gestidn logistica como una caracteristica para lograr servicios de valor agregado y
con esto la satisfaccion de los pacientes. Entre ellos tenemos el estudio realizado
por Qian et al. (2021) donde mencionaron que encontraron situaciones de
sobrecarga logistica, especialmente en la distribucion de medicamentos y
productos sanitarios que alargaron las colas de espera de los pacientes. Asi mismo,
Jawab et al. (2018) argumentaron que en un hospital de urgencia de especialidades

la demanda de atencién es bastante alto y algunos requieren dispositivos o



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, ademas de la sobrecarga laboral
que tienen, ha ocasionado que los usuarios presenten malestar en la atencion que
reciben ademas 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 gestion logistica de farmacia los
pacientes con diagnéstico de VIH no recibieron sus tratamientos completos por la
falta de medicamentos generando insatisfaccién de los pacientes y cambios en sus
tratamientos.

A nivel local; en un centro médico de Rioja que ha experimentado un
crecimiento de poblacion asegurada mayor al previsto, asi como la incorporacion
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 insatisfaccidn de los pacientes. Ademas 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 comprension e implicaciones positivas sobre la gestion
logistica y la relacion con la satisfaccion.

El problema general formulado fue el siguiente: ¢ Qué relacion existe entre la
gestién logistica y la satisfacciéon del usuario del servicio de farmacia en un centro
médico de Rioja, 20237 Los problemas especificos fueron: 1. ¢ Qué relacion existe
entre el aprovisionamiento y la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia en
un centro médico en Rioja, 2023? 2. ¢ Qué relacion existe entre la produccion y la
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia en un centro médico de Rioja,
20237 3. ¢Qué relacion existe entre la distribucion de la gestion logistica y la
satisfaccion del usuario de farmacia en un centro médico en Rioja, 20237

Respecto a la justificacion tedrica se baso en que la bibliografia encontrada
llenara de conocimiento a los profesionales de datos pertinentes acerca de como la

eficiente gestion logistica impacta en la satisfaccion del usuario para con esto tener



el control en los procesos de la gestion. La justificacion metodologica se baso en el
aporte del instrumento validado que ayudara a validar las hipotesis utilizando el
método cientifico. Su justificacion practica se basé en hallar la relacion entre estas
variables y con esto proponer soluciones sobre los problemas de la gestién. Y de
esta manera, elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios de farmacia en un centro
meédico de Rioja, 2023.

Este trabajo tuvo como objetivo principal: Determinar la relacion que existe
entre la gestion logistica y la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia en un
centro médico de Rioja, 2023; asimismo como los objetivos especificos: 1.
Determinar la relacion que existe entre el aprovisionamiento y la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia en un centro médico en Rioja, 2023.; 2. Determinar
la relacion que existe entre la produccién y la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en un centro médico de Rioja, 2023.; 3. Determinar la relacion que
existe entre la distribucion y la satisfaccion del usuario de farmacia en un centro
médico en Rioja,2023.

Se establecié como hipoétesis general: Existe una relacion entre la gestiéon
logistica y la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia en un centro médico
de Rioja, 2023. Ademas, se formularon las hipétesis especificas: 1 Existe una
relacion entre el aprovisionamiento y la satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia en un centro médico en Rioja, 2023; 2. Existe una relacion entre la
produccion y la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia en un centro
meédico de Rioja, 2023; 3. Existe una relacion entre la distribucion y la satisfaccion

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



I MARCO TEORICO

En el contexto mundial, se tiene investigaciones como el realizado en Kenia
por Odiwuor et al. (2020) determinaron la relacion de las practicas logisticas y la
satisfaccion del usuario de centros de salud publica en Kenia. Su metodologia fue
un disefio de investigacion descriptivo, cuantitativo, correlacional. Se aplicaron
cuestionarios para examinar en qué medida el almacenamiento del producto,
distribucion, transporte, inventario afecta la satisfaccion del cliente. Como resultado
mencionaron que el valor de R-cuadrado fue de 0,007. La prueba andlisis de
varianza indicé que en este modelo la variable independiente, es decir; la gestion
del almacenamiento de productos, no fue importante para predecir la satisfaccion
del cliente, como lo indica el valor de significacion = 0,519, que es mayor que el
nivel de significancia de 0,05 (p = 0,519> 0,05). Como conclusién mencionaron que
hay una correccion entre las dos variables: practicas logisticas y satisfaccion de los
usuarios.

En Etiopia, Gizaw et al. (2021) determinaron el efecto del desempefio
percibido del servicio de logistica en la satisfaccion del usuario. La metodologia
utilizada fue un estudio transversal analitico. Los hallazgos indicaron que los
componentes del servicio de logistica previa a la transaccibn como lo son
informacion de calidad, procedimiento de pedido, calidad de contacto y la
satisfaccion tuvieron una correlacion débil (3=0.31, p<.001); asi mismo los
componentes durante la transaccidon como lo son disponibilidad del producto,
estado de pedido, puntualidad y la satisfaccién tuvieron una correlacion media
(B=0.54, p<.001) y los componentes del servicio de logistica posterior a la
transaccion compuesta por la precision del pedido, manejo de discrepancias y la
satisfaccion tuvieron una correlacién fuerte (= 0.62, p<.001). Como conclusion,
mencionaron que encontraron correlaciones positivamente  significativas
moderadas entre los atributos del servicio logistico.

Ismail et al. (2020) realizado en Malasia, quienes indagaron sobre los
factores relacionados con la satisfaccion de los pacientes ambulatorios en farmacia.
El estudio fue transversal, correlacional, donde utilizo el cuestionario de satisfaccion
del paciente que constaba de tres dominios (competencia administrativa,

competencia técnica y conveniencia de ubicacién) y respecto a los factores



asociados se analizaron mediante regresion lineal multiple. El instrumento tuvo una
confiabilidad de 0,96, ademas de que los pacientes que visitaron frecuentemente la
farmacia percibieron una mejoria en su salud expresando una puntuacién media de
la satisfaccién. Como conclusion menciona que la edad, educacion, 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 satisfaccion.

Guhl et al. (2018) determinaron la relacién de la gestion farmacéutica de las
farmacias comunitarias en Alemania con la satisfaccion percibido de los clientes.
Su metodologia fue descriptivo, cuantitativo, correlacion; aplicaron un cuestionario
para evaluar el valor percibido de los clientes. Como resultado mencionaron que la
gestion farmacéutica y la satisfaccion del paciente tuvieron una correlacion positiva
moderada (r=0.703); ademéas de las dimensiones como interaccion personal
(r=0.31), aspecto fisico (r=0.12), disponibilidad (r=0.11) y la politica de la farmacia
(0.24) influyeron positivamente en la satisfaccion del paciente. Como conclusion
mencionan que las farmacias pueden mejorar la satisfaccién si consideran la
perspectiva del cliente y los elementos de servicio relevantes ademas de la
ubicacion de la farmacia.

Se tiene articulos como el de Riera (2022), trabajo realizado en Ecuador que
determind si existe correlacion entre gestion hospitalaria y la satisfaccion. Utilizé
como metodologia el enfoque cuantitativo. Como resultados mencion6 que existe
una relacion positiva directa entre las variables (R=0,420, p=0.000), asi mismo
tuvieron una correlacion significativa. Ademas, mencionaron que la gestién
hospitalaria tuvo un valor de 96,6% y satisfaccion tuvo un valor de 97,5%. Como
conclusion mencionan que encontraron una correlacion positiva entre ambas
variables.

A nivel nacional se cuenta con articulos como el de Baluis, (2021) en su
trabajo de tesis realizado en Lima determino la correlacion entre gestion logistica y
satisfaccion del usuario. La metodologia adapté un enfoque de estudio no
experimental, correlacional, realizando cuestionarios a 193 usuarios para luego
analizarlo en el SPSS. Como resultado menciona que descubrié una correlacion
significativa entre las variables (p<0.05 y R=0.381). Como conclusién menciona que
se debe monitorizar la gestion logistica y ademas se debe dar capacitacion



constante al personal de farmacia y asi tener garantizado la satisfaccion de los
usuarios.

Lezcano (2022) tuvo como propasito en su investigacion explorar la relacion
entre gestion hospitalaria y satisfaccion del usuario de un hospital en Chimbote. Su
metodologia 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% esta insatisfecho por los
procesos burocraticas para la adquisicién de medicamentos ademas el 95% de los
usuarios esta satisfecho con el tiempo de la atencién y la atencion que percibe del
profesional. Como conclusion menciono que hallo una correlacion
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 relacion la
gestion logistica y calidad de servicio. Como metodologia utilizaron un estudio
cuantitativo, enfoque de corte transversal y correlacional; aplicaron como
instrumento el cuestionario que tuvo 3 dimensiones: aprovisionamiento, produccion
y distribuciébn. Como resultado mencionan que existe una relacion correlacional
significativamente positiva en las variables (r=0,282; p=0,001) ademas encontraron
una correlacion positiva entre calidad de servicio y aprovisionamiento (r=0,245;
p=0,005), produccién (r=0,270; p=0,002), distribucion (r=0,274; p=0,002). Ellos
concluyeron que encontraron una relacion positiva, aunque débil, confirmando las
hipétesis planteadas inicialmente.

Desde el punto de vista epistemoldgico este trabajo tiene como propdsito
fomentar la concientizacion entre los profesionales de salud para poner mas
atencion en el tipo de servicio que brindan (Lackey, 2021). Pallarés-Piquer et al.
(2018) propone la definicibn de concientizacion como el proceso en que las
personas exploran su realidad, conciencia, y comprenden de ambas.

El enfoque conceptual se orienta hacia la variable: Gestidén logistica. La
aplicacion de teorias sobre la gestion logistica es importante en farmacia porque se
encarga de integrar todos los procesos logisticos de la cadena continua de
suministro para atender mejor los requerimientos, este abarca desde la gestion de
transporte, el manejo de material, inventario, procesamiento de pedidos,
distribucion, la logistica de terceros (Stank,2005 como se cité en Odiwuor,2020).
Alfarizi et al. (2022) mencionan que la logistica proporciona eficiencia en las



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 gestion logistica se han dimensionado en tres la base
tedrica de Lopez (2014, citado por Trigoso, 2023): La teoria de la gestion del
aprovisionamiento y estos se dimensionaron en tres: 1. Aprovisionamiento: Proceso
donde se ve desde la realizacion de los pedidos, el transporte y el almacenamiento
y otros aprovisionamientos y gestion de informacion. En este proceso se intenta
conseguir los suministros en las condiciones mas favorables evitando el exceso de
stock. 2. Produccidén: Se considera el almacén temporal, sistema de preparacion de
pedidos, se enfoca en los procesos de movimiento de los productos en la
instalacién; 3. Distribucion: Este proceso gestiona desde el punto que el producto
se despacha del almacén hasta que llega a las manos del consumidor. Asi mismo
en el trabajo de Lobatén et al. (2019) determino la gestidn logistica en tres
dimensiones: aprovisionamiento, produccién, distribucion. Ademas, utilizo un
cuestionario donde la informacién se recopil6 utilizando la escala Likert.

Asi mismo; Chavez (2020) define el aprovisionamiento como la dimension
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 planificacién, la
gestion de la informacion, la gestién del inventario, el almacenamiento y su
transporte. Referente a la segunda dimension; Cossio (2020) menciona que la
produccién es la dimension donde se desarrollan los procedimientos para preparar
pedidos, almacenar medicamentos y moverlos por un hospital; asi también
menciona que la distribucion es la etapa de la fase es coordinar la demanda con el
consumidor final.

El fin de la gestién logistica es dar productos terminados y diversos
materiales en el momento adecuado, en condiciones utilizables, al lugar donde
sean necesarios, y al costo total mas bajo (Lucchese et al., 2020). Varios estudios
previos describen factores logisticos en la satisfaccion del paciente y muestran un
efecto significativo (Cui et al., 2020; Frichi et al., 2020). Dado que las personas
esperan servicios de atencion médica eficientes, una excelente logistica

farmacéutica es esencial. Desde hace unos afios, los servicios de salud han



prestado mucha atencién a la implementacion de practicas, estrategias de gestion
logistica de la cadena de suministro (Kritchanchai et al.,2018). Ademas, la demanda
de una logistica 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 distribuciéon (Kumar et al.,
2019).

Se han encontrado trabajos donde han determinado que una debilidad de la
gestidn logistica respecto al aprovisionamiento, es el manejo de inventarios ya que
se encontré que existe dificultades de abastecimiento que lleva a un bajo nivel de
funcionamiento. Otro problema encontrado fue los malos manuales de
procedimiento en la atencibn ademas de la falta de contar con personal
especializado (Velasco et al.,2018).

El enfoque conceptual se orienta hacia la variable: Satisfaccion del usuario.
La satisfaccion se considerada una sensacion subjetiva que se logra cuando se
obtiene una congruencia entre la expectativa y el logro (Cruz et al.,, 2022). La
satisfaccion refleja la calidad de atencion recibida. Se debe generar una conexion
entre los pacientes y profesionales, esta informacion 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 teoria la accion razonada,
desarrollada por Fishbein e Ajzen, plantea que la satisfaccion esta vinculada con
las actitudes y las intenciones que una persona tiene hacia un comportamiento
particular. La forma en que una persona valore y evalle sus experiencias en
relacion con sus expectativas y creencias previas, puede influir en su nivel de
satisfaccion. (Fishbein & Ajzen, 1975 citado en Riera, 2022).

Numerosos investigadores han mencionado en sus articulos que los
pacientes perciben mejores resultados en su salud y reflejan mayor satisfaccion
cuando los farmacéuticos construyeron relaciones terapéuticas con ellos (Rusu et
al.,, 2022). En la actualidad, la satisfaccion es un constructo unidimensional que
muestra la impresion que ve el cliente del desempefio de algun servicio, necesario
para las organizaciones para mantener una buena imagen, con comentarios
positivo (Garcia et al.,2022). Asi mismo Chen et al. (2019) menciona que la

satisfaccion depende del desempefio del servicio brindado y si este es consistente



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 satisfaccion al usuario en
las siguientes dimensiones: competencia administrativa, competencia técnica,
ubicacion conveniente. Ismail et al., (2020) utilizaron el cuestionario PHC-PSQ
(Cuestionario de satisfaccion del paciente de la clinica de salud publica) para medir
la satisfaccion 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 diagndstico, organizacion, decisién, que coinciden con los
recursos disponibles y las habilidades humanas de la organizacion para satisfacer
a los usuarios (Epstein,2018) ;2. Competencia técnica: Conocimientos propios de
la especialidad asi como sus aptitudes, habilidades, emociones, actitudes,
motivaciones o rasgos personales; 3. Conveniencia de ubicacién. Una ubicacion
conveniente significa que los pacientes se pueden acercar facilmente 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 mas facilmente.

Respecto a la dimension competencia administrativa existen estudios como
el de Boon-Thiang (2018) donde menciona en su articulo sobre la satisfaccion con
la atencion de farmacia que en su estudio se demostrd que los pacientes informaron
una alta insatisfaccién con el tiempo dedicado a recoger los medicamentos y esto
tiene relacion con la mala adherencia al tratamiento. Asi mismo;

Respecto a la dimension competencia técnica se tienen articulos como el de
Wolters et al. (2017) donde indican que la comunicacion centrada en el paciente es
relevante para la atencion farmacéutica y que los aspectos relacionados con el
comportamiento del farmacéutico son a) el farmacéutico como persona, b)
habilidades necesarias, y c) empatia. Por lo tanto, las habilidades requeridas de un
farmacéutico son principalmente habilidades de comunicacion, resistencia al
estrés, paciencia con los pacientes, mayor confianza en si mismo, la direccién hacia
el pensamiento positivo y habilidades de asesoramiento (Higuchi et al., 2017).

Asi mismo; Hobeika et al. (2020) menciona que la empatia juega un papel

crucial en la comunicacion con el usuario. La empatia de los farmacéuticos en



farmacia esta muy ligado a la mejora del tratamiento, adherencia, satisfaccion y
resultados del tratamiento del paciente. En tal sentido, se puede afirmar que la
empatia 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 caracteristica
crucial, demostrando asi la capacidad sélida de los profesionales de llevar a cabo
exitosamente los servicios adquiridos (Rapo et al., 2021).

Respecto a la dimension de ubicacion conveniente Barrientos (2018)
relaciona el concepto ubicacion con el concepto de comodidad, que abarca
aspectos como un entorno privado, una buena iluminacion, ventilacion adecuada,
higiene apropiada y otros factores. Esta dimension engloba diversos elementos y
caracteristicas que favorecen el bienestar durante la interaccion con el personal de
salud. Asi mismo, Adinew (2021) menciona que los pacientes expresaron niveles
elevados de satisfaccion 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 area de dispensacion. 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 satisfaccién de los
pacientes.

En sintesis, 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
gue se le esta explicando. Al obtener retroalimentacion, el farmacéutico monitorea
el progreso del paciente dentro del plan terapéutico y puede hacer los ajustes
necesarios, juega un papel de apoyo, brindando retroalimentacion positiva al
paciente (llardo et al., 2020). Es fundamental realizar mas estudios relacionados a
la satisfaccion para promover avances beneficiosos para la salud publica
(Bonadiman et al., 2018).
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion:

Tipo de estudio basico porque proviene de un estudio de una
problematica que nos ayudara a adquirir mas conocimiento sobre las
variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Esta investigacion
se llevd a cabo desde una perspectiva cuantitativa, utilizando la
recopilacion de datos con el propésito de verificar las hipétesis a través
de mediciones numéricas y analisis estadistico.
3.1.2 Disefio de investigacion:

Disefio no experimental porque estas investigaciones se caracterizan
porque no se realiza ninguna modificacion a las variables y que solo
observan o describen tal y como se desarrollan, por ese este estudio
fue descriptivo. Correlacional porque se investigo 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 & Gomez, 2019).

3.2. Variables y Operacionalizacion:

Variable 1: Gestion logistica

e Definicién conceptual: Es considerada importante en farmacia porque
se encarga de integrar todos los procesos logisticos de la cadena
continua de suministro de productos farmacéuticos para atender las
necesidades de los pacientes, este abarca desde la gestion de
transporte, el manejo de material, inventario, procesamiento de pedidos,
distribucién, la logistica de terceros (Stank,2005 citado en
Odiwuor,2020).

e Definicion operacional: Los procesos de la gestion logistica se han
dimensionado en tres: (LOpez 2014, citado por Trigoso, 2023):
1. Aprovisionamiento: Proceso donde se ve desde la realizacion de los
pedidos, el transporte y el almacenamiento y otros aprovisionamientos y

gestion de informacién. En este proceso se intenta conseguir los

11



suministros en las condiciones mas favorables evitando el exceso de
stock.

2. Produccion: Se considera el almacén temporal, sistema de
preparacion de pedidos, se enfoca en los procesos de movimiento de los
productos dentro de la instalacion.

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

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

Variable 2: Satisfaccion del usuario

e Definicién conceptual: La satisfaccion se considera una sensacion
subjetiva que se logra cuando se obtiene una congruencia entre la
expectativa y el logro (Cruz et al., 2022).

e Definicion 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 diagnostico, organizacién, decision, que
coinciden con los recursos disponibles y las habilidades humanas de la
organizacion para satisfacer a los usuarios.
2.Competencia técnica: Conocimientos propios de la especialidad, asi
como sus aptitudes, habilidades, emociones, actitudes, motivaciones o
rasgos personales
3. Ubicacion conveniente. Una ubicacion conveniente significa que los
pacientes se pueden acercar facilmente 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 mas facilmente. Ver anexo 2

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién:

El estudio estuvo determinado por el conjunto de usuarios con
caracteristicas similares, en el mismo tiempo y espacio (Cohen y Gomez,

2019). La poblacion total fue de 229 pacientes.
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e Criterios de inclusion: Poblacion usuaria del servicio de farmacia
mayores de 18 afos atendidos en los meses de enero a marzo del
2023 por el servicio de farmacia.

e Criterios de exclusion: Poblacion 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 probabilistica, la cual, mediante la formula
estadistica (Cohen & Gomez, 2019), se vio representada por 114 usuario
dentro del criterio de inclusion. Ver anexo 3

3.3.3. Muestreo:

Probabilistico de tipo aleatorio de modalidad simple ya que se seleccioné
de manera aleatoria a los usuarios del servicio de farmacia que cumplieron
los criterios de inclusién (Cohen & Gémez, 2019).

3.3.4. Unidad de Analisis:

Usuarios atendidos en un Centro Médico de Rioja durante el mes de enero-
marzo 2023.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion 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 investigacién utilizado para obtener datos
sistematicos y estructurados de una muestra de personas, con el propdsito
de recoger informacion representativa sobre una poblacion mas grande
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). El instrumento elegido para
recopilar la informacién fue los cuestionarios estructurados. Los
cuestionarios son ampliamente empleados para la recopilacion de datos que
estan estructurados de una serie de preguntas relacionadas con una o0 mas
variables que se quieran medir (Lopez et al., 2019).

La confiabilidad se define como el nivel en el que la repetida aplicacion del
mismo instrumento de medicidbn al mismo individuo u objeto genera
resultados consistentes o idénticos (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Ver anexo 6. Se realizo 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 validacion se vincula con el nivel en el que un instrumento cumple con la
medicidon de las variables propuestas, de acuerdo con su objetivo previsto
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). La validez es esencial al evaluar
cualquier instrumento de medicién, 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 recoleccion de la informacion para esta investigacion, se presento la

carta de presentacion de la universidad para su autorizacion. Ver anexo 9.
Una vez que se obtuvo la autorizacion del centro médico (ver anexo 10), se
procedi6 a realizar las encuestas previamente se hizo firmar a los usuarios
el consentimiento informado previamente informandoles del propdsito de la
investigacion. Ver anexo 5. Después de realizado el cuestionario, se
agradecio al usuario y se procede a vaciar la informacién en los programas

Excel 2019 y en el programa SPSS version 27.

3.6 Método de andlisis de datos
Analisis descriptivo: Este analisis consiste en presentar y resumir los datos

recolectados de manera imparcial, sin realizar inferencias o extrapolar.
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) indican que este analisis se centra
en mostrar las calificaciones recopiladas en las encuestas. Los resultados
descriptivos estan basados en lo obtenidos en el programa Excel version
2019.

Andlisis inferencial: Este analisis es para comprobar hipotesis y estimar
parametros mediante diversas pruebas de significancia estadistica
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Este analisis permitié obtener
resultados amplios para obtener conclusiones mas representativas y
significativas, Los datos fueron analizados utilizando el software del
programa Excel y SPSS version 27. Se realizo 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 distribucion normal. En marco de este
analisis el estudio fue un estudio no paramétrico por lo que se utilizo el

estadigrafo Rho de Spearman.

3.7 Aspectos éticos
El estudio fue realizado en conformidad con los principios en la Declaracion

de Helsinki desde 1964. Estos principios se basan en el respeto hacia los
participantes, proporcionando informacion sobre el objetivo del estudio y
asegurando la confidencialidad de los resultados. En esta investigacion se
aplicaron los principios éticos como la beneficencia, no maleficencia,
autonomia y justicia ya que se respeto las respuestas de eleccion de los
participantes encuestados. Los datos que resultaron de esta investigacion
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 investigacion antes de que firmaran el consentimiento
informado. Ver anexo 4. Se respetaron la confiabilidad de los datos

obtenidos, no se alteré ni manipulo los resultados.
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IV. RESULTADOS
Estadistica descriptiva:

Tabla 1

Frecuencia de la gestion logistica

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 gestion logistica, en comparacion al 35.1% que

perciben un nivel alto de gestion logistica. Esto indica que se ha encontrado

debilidades respecto a la gestion logistica de un centro médico de Rioja.

Tabla 2

Frecuencia de la satisfacciéon del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 27 23.7
Medio 51 447
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 satisfaccién, en comparacion del 31.6% que percibieron un nivel

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

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

satisfaccion.
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Tabla 3

Tablas cruzadas de las frecuencias de la gestion logistica y la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion del usuario
Bajo Medio Alto Total
Bajo 20 10 0 30
. Recuento % 17.5% 8.8% 0.0% 26.3%
Gestion
o Medio 7 22 15 44
logistica
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 gestion

logistica. El 19.3% indicaron que percibieron un nivel medio de gestidén por lo cual

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

gestion logistica ademas percibieron un nivel medio y alto de nivel de satisfaccion.
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Tabla 4

Tablas cruzadas de las frecuencias de la dimension aprovisionamiento de la

variable gestion logistica y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Bajo
Recuento%
Aprovisionamiento Medio
Recuento%
Alto
Recuento%

Total

Recuento%

Bajo
22
19.2%
5
4.4%

0.0%
27
23.7%

Medio
8
7.1%
26
22.8%
17
14.9%
51

44.7%

Alto
0
0.0%
13
11.4%
23
20.2%
36

31.6%

Total
30
26.3%
44
38.6%
40
35.1%
114

100.0%

De latabla 4; se observa que el 64.9 % percibieron un nivel bajo y medio en relaciéon

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

por lo cual percibieron un nivel medio de satisfaccion. Ademas, el 35.1% de los

usuarios percibieron un nivel alto en relacion al aprovisionamiento ademas

percibieron un nivel de satisfaccién medio y alto.
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Tabla 5

Tablas cruzadas de las frecuencias de la dimensién produccion de la variable

gestidn logistica y satisfaccion del usuario

Satisfacciéon del usuario

Bajo
Recuento%
Produccion Medio
Recuento%
Alto
Recuento%
Total

Recuento%

Bajo
20
17.5%

6.1%

0.0%

27
23.7%

Medio
2
1.8%
29
25.5%
20
17.5%
51
44.7%

Alto

0.0%
12
10.5%
24
21.1%
36
31.6%

Total
22
19.3%
48
42.1%
44
38.6%
114
100.0%

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

a la produccion. El 25.5 % indicaron que percibieron un nivel medio de gestion por

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

percibieron un nivel de satisfaccion alto ademas de percibir la satisfaccion en un

nivel medio y alto.
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Tabla 6

Tablas cruzadas de las frecuencias de la dimension distribucion de la variable

gestidn logistica y satisfaccion del usuario

Satisfacciéon del usuario

Bajo
Recuento%

Distribucion Medio
Recuento%

Alto
Recuento%

Total

Recuento%

Bajo
17
14.9%

10
8.8%

0.0%
27

23.7%

Medio

3
2.6%
25
21.9%
23
20.2%
51

44.7%

Alto

0.0%
11
9.7%
25
21.9%
36

31.6%

Total

20
17.5%
46
40.4%
48
42.1%
114

100.0%

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

a la produccion. El 25.5 % indicaron que percibieron un nivel medio de gestion por

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

en relacibn a la produccién percibiendo ademas un nivel medio y alto de

satisfaccion.
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Anélisis inferencial

La muestra de estudio fue de 114 usuarios por lo que se realizé la prueba de
normalidad Kolmogorov - Smirnova para determinar la normalidad de las variables,
dando como resultado que el estudio no tiene una distribucién normal. En marco de
este analisis el estudio fue un estudio no paramétrico por lo que se utilizé el

estadigrafo Rho de Spearman. Ver anexo 7.

Prueba de contrastacion de hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe una relacién significativa entre la gestidn logistica con la satisfaccién
del usuario del servicio de farmacia en un centro médico de Rioja,2023.

Ha: Existe una relacion significativa entre la gestion logistica con la satisfaccion del

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

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

Relacion y correlacion entra la gestion logistica y satisfaccion del usuario

Correlacion
Gestion  Satisfaccion
logistica  del usuario
Coeficiente .
. y 1,000 .587
Gestion de correlacion
logistica Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 114 114
Spearman Coeficiente .
y ,587 1,000
de correlacion
Satisfaccion _ _
_ Sig. (bilateral) ,000
del usuario
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 relacion significativa

entre la gestion logistica del servicio de farmacia y la satisfaccion. Ademas, el

coeficiente de correlacion (Rho = 0.587) revela una relacion moderada positiva

entre las variables estudiadas segun la escala de correlacion de Spearman. Ver

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

centro médico de Rioja aumentaria la satisfaccion de los usuarios.
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Hipotesis especifica 1
Tabla 8

Relacion y correlacion entra la dimension aprovisionamiento y satisfaccion del

usuario
Correlacion
Satisfaccion  Aprovisiona
del usuario miento
Coeficiente
) ) _ 1,000 562"
Satisfaccion de correlacion
del usuario Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 114 114
Spearman Coeficiente N
» ,562 1,000
de correlacion
Aprovisionami . _
Sig. (bilateral) ,000
ento
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 relacion significativa entre
la dimension aprovisionamiento de la variable gestidn y la satisfaccion. Ademas, el
coeficiente de correlacion (r = 0.562) revela una relacion moderada positiva entre
la dimensién y la variable segun la escala de correlacion. Entonces si mejoramos
respecto a la dimension aprovisionamiento se mejorard la satisfacciéon de una
manera positiva media de los usuarios del servicio de farmacia de un centro médico

de Rioja aumentaria la satisfaccién de los usuarios.
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Hipotesis especifica 2

Tabla 9

Relacion y correlacion entra la dimensién produccion y satisfaccion del usuario

Correlacion
Satisfaccion .
) Produccion
del usuario
Coeficiente "
' _ y 1,000 515
Satisfaccion de correlacién
del usuario Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 114 114
Spearman Coeficiente N
y ,515 1,000
de correlacién
Produccion Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

Fuente: Elaboracion propia

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

acepta Ha. Esto implica que existe una relacion significativa entre la dimension

produccion de la variable gestion logistica y la satisfaccion del usuario. Ademas, el

coeficiente de correlacion (r = 0.515) revela una relaciébn moderada positiva entre

la dimensién y la variable segun la escala de correlacion. Entonces si mejoramos

respecto a la dimension produccién se mejorara la satisfaccion de los usuarios de

un centro médico de Rioja aumentaria la satisfaccion de los usuarios.
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Hipotesis especifica 3

Tabla 10
Relacion y correlacion entra la dimensién distribucién y satisfaccion del usuario
Correlacion
Satisfaccion  Distribucion
Coeficiente .
_ _ _ 1,000 .598
Satisfaccion de correlaciéon
del usuario Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 114 114
Spearman Coeficiente .
y ,598 1,000
de correlacion
Distribucién Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

Fuente: Elaboracion 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 relacion

significativa entre la dimensién distribucién de la variable gestién logistica y la

satisfaccion del usuario. Ademas, el coeficiente de correlacién (r = 0.598) revela

una relacion moderada positiva entre la dimensién y la variable segun la escala de

correlacién. Entonces si mejoramos respecto a la dimension distribucion se

mejorara la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia de un centro

meédico de Rioja aumentaria la satisfaccién de los usuarios.
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V.

DISCUSION

La meta fundamental de esta investigacion fue analizar la gestion logistica y
la relacion con la satisfaccion del usuario de un centro médico de Rioja. Este estudio
se realiz6 como respuesta a la evidencia de un sistema de gestion logistica que ha
causado molestias constantes a los usuarios debido a la escasez de medicamentos
y dispositivos médicos en inventario, asi 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 gestion logistica
mencionan que el 64.9% perciben un nivel bajo y medio, en comparacion al 35.1%
que perciben un nivel alto. Esto indica que se puede decir que se ha encontrado
debilidades respecto a la gestidn logistica 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 satisfaccion dando un total de 68.4%, seguido del 31.6% que percibieron
un nivel alto de satisfaccion. Esto indica que se ha encontrado debilidades respecto
a la satisfaccion de los usuarios y se deben mejor para tener un alto nivel de
satisfaccion.

Estos resultados coinciden con lo mencionado por Kabba et al. (2021) ya
gue 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
poblacién muy satisfecho. Asi mismo, Toma (2021) reporto que en su trabajo que
el 51.85% de su poblacién estan satisfechos y muy satisfechos con la gestion
logistica. Ayele et al. (2020) en su investigacion reporto que el 46,19% de su
poblacion estudiada tienen una buena satisfaccién con el servicio de farmacia.

Alfarizi et al. (2022) sefialan que la logistica 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
distribucion de medicamentos recetados a la poblacion, asegurando su
disponibilidad. Ademas, mantener la satisfaccion del cliente con los servicios que
ofrecen presenta un desafio 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
percepcion de la satisfaccion paciente respecto a la experiencia de la atencion.

Es esencial tener en cuenta que la gestion logistica de farmacia se centra en
proporcionar servicios de calidad, con el objetivo de generar una satisfaccion
positiva en los usuarios de las instituciones que la ofrecen. Sin embargo, tanto a
nivel nacional como internacional, se observa una insatisfaccion por parte de los
usuarios, lo que dificulta la continuidad de la atenciobn ambulatoria y la adherencia
a los tratamientos, poniendo en riesgo el éxito de dichos tratamientos. Por ese
motivo es fundamental realizar mas estudios relacionados con la satisfaccion de los
usuarios del servicio para promover avances beneficiosos para la salud publica
(Bonadiman et al., 2018).

En el estudio de Boon-Thiang (2018) en su articulo sobre la satisfaccién con
la atencion de farmacia menciona en sus resultados que los estudios mostraron que
los pacientes informaron una alta insatisfaccion con el tiempo dedicado a recoger
los medicamentos y esto tiene relacion con la mala adherencia al tratamiento. Asi
también; Wandira et al. (2020) encontraron en su estudio deficiencias en la gestion
logistica en los servicios de farmacia ya que se tuvieron dificultades con la
adquisicion de medicamentos generando deficiencias de abastecimiento y entrega
de medicamentos lo que produjo insatisfaccién en los pacientes.

Por ese motivo las habilidades requeridas de un farmacéutico son
principalmente habilidades de comunicacion, resistencia al estrés, paciencia con
los pacientes, mayor confianza en si mismo, la direccion hacia el pensamiento
positivo y habilidades de asesoramiento (Higuchi et al., 2017). Es por este motivo
que los farmacéuticos deben asumir un papel mas proactivo y consultivo para
satisfacer las necesidades de atencion 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 correlacién positiva moderada entre las variables gestion
logistica y satisfaccion ya que el Rho de Spearman muestra un valor de 0,587.
Ademas, 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 hipotesis 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 correlacién de 0.703 lo que
indica que encontrd una correlacion positiva alta. Estos resultados guardan relacion
con lo mencionado en el trabajo de Baluis (2018) indicé que encontrd una relacion
significativamente positiva entre las variables con un Rho de Spearman r=0.531.

Asi mismo, Riera reporto en su estudio el hallazgo de la correlacion de las
variales con un Rho de Spearman r=0.420. Ademas, Mendoza (2022) encontr6 en
su investigacién un Rho de Spearman de 0.710 indicando también una correlacion
positiva alta. Se encontro literatura con resultados contrarios como los de Trigoso
et al.,, (2023) mencionan que encontraron una correlacion significativamente
positiva baja entre las variables gestion logistica y calidad (r=0,282; p=0,001) dando
una correlacion baja.

Uno de los objetivos especificos fue determinar la relacion entre el
aprovisionamiento y la satisfaccion 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 hipétesis nula. Aseverando que existe la relacion
entre el aprovisionamiento y la satisfaccion del usuario, el coeficiente de relacion
(r= 0.562) expresando una relacion alta entre las variables del estudio. Segun
Trigoso (2023) el aprovisionamiento es el proceso donde se ve desde la realizacion
de los pedidos, el transporte y el almacenamiento y otros aprovisionamientos y
gestion de informacion. En este proceso se intenta conseguir los suministros en las
condiciones mas favorables evitando el exceso de stock. En su estudio de Trigoso
(2023) el coeficiente de relacion de satisfaccion y aprovisionamiento fue de 0.245
dando como resultado un grado bajo de correlacién resultado contrario con este
trabajo. Caso contrario a lo encontrado por Mendoza (2022) donde el coeficiente
de relacion fue de 0.71 expresando una relacion alta.

El aprovisionamiento es la dimension 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 planificacion, la gestion de la informacion, la
gestion del inventario, el almacenamiento de mercancias y su transporte (Chavez,
2020). El resumen el aprovisionamiento en una farmacia es un conjunto de proceso
gue garantiza que la farmacia tenga todos los productos farmacéuticos para que se

brinde de manera efectivo y segura a los pacientes.

28



Otro de los objetivos especificos fue determinar la relacion entre la
produccion y la satisfaccion 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 hipétesis nula. Aseverando que existe la relacion entre la
produccion y la satisfaccion del usuario, el coeficiente de relacion (r= 0.515)
expresando una correlacion positiva moderada entre las variables del estudio.
Segun Trigoso (2023) la produccion, se considera el almacén temporal, sistema de
preparacion de pedidos, se enfoca en los procesos de movimiento de los productos
dentro de la instalacion. En su estudio de Trigoso (2023) el coeficiente de relacion
de satisfaccion y aprovisionamiento fue de 0.270 dando como resultado un grado
bajo de correlacion resultado contrario con este trabajo. Caso contrario a lo
encontrado por Mendoza (2022) donde el coeficiente de relacién fue de 0.638
expresando una relacion alta. Chavez (2019) describe a la produccién como un
sistema que incorpora todos los procedimientos relacionados con el
almacenamiento de producto, preparacion de pedidos, equipamiento de tecnologia,
mantenimiento y optimizacion del flujo de trafico de los materiales dentro del
hospital.

La produccion es la dimensién donde se desarrollan los procedimientos para
preparar pedidos, almacenar medicamentos y moverlos por un hospital (Cossio,
2020). Resulta significativa la participacion 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 informacién acerca de los
medicamentos, asi como un manejo preciso de las existencias mediante
supervision fisica.

Respecto al tltimo objetivo que fue determinar la relacion entre la distribucion
y la satisfaccion 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 hipotesis nula. Aseverando que existe la relacion entre la distribucion y
la satisfaccion del usuario, el coeficiente de correlacién (r= 0.598) expresando una
correlacion positiva moderadamente entre las variables del estudio. Segun Trigoso
(2023) la distribucién 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 relacién fue
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de 0.588 expresando una relacion alta. Mientras tanto en el estudio de Trigoso
(2023) el coeficiente de relacion de satisfaccion y aprovisionamiento fue de 0.274
dando como resultado un grado bajo de correlacion resultado contrario con este
trabajo.

En el proceso de distribucion se gestiona desde el punto que el producto se
despacha del almacén hasta que llega a las manos del consumidor (Lobaton et al.,
2019). Asi 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. Segun el objetivo general se encontré un p<0.05 y un coeficiente de r=0.587

aceptando la hipdtesis indicando que existe relacion significativa positiva
moderada entre la gestidn logistica y satisfaccion del usuario. Lo que indica
que la gestion logistica influye en la satisfaccion.

Segun el primer objetivo se encontré un p<0.05 y un coeficiente de r=0.562
indicando que hay relacion significativa positiva moderada entre la
dimensién aprovisionamiento y satisfaccion del usuario. Lo que indica que

esta dimension si influye en la satisfaccion.

. Segun el segundo objetivo se encontré un p<0.05 y un coeficiente de r=0.515

indicando que hay relacion significativa positiva moderada entre la
dimensién produccion y satisfaccion del usuario. Lo que indica que esta
dimensién si influye en la satisfaccion.

Segun el tercer objetivo se encontré un p<0.05 y un coeficiente de r=0.598
indicando que hay relacion significativa positiva moderada entre la
dimensién distribucién y satisfaccion del usuario. Lo que indica que esta

dimensién si influye en la satisfaccion.
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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 gestion logistica con la meta de cumplir la
satisfaccion plena de los usuarios ya que se demostro la relacion entre
ambas. Ademas de su participacion en la programacion anual de productos

farmacéuticos para que tenga conocimiento del proceso de requerimiento.

. Al personal de recursos humanos se recomienda la contratacion de personal

capacitado para el servicio de farmacia, para asi poder atender a la poblacién
gue cada dia esta en incremento y evitar las largas colas de espera de los

pacientes para recibir sus medicamentos.

. Se recomienda al quimico farmacéutico responsable de la farmacia un plan

de monitorizacion para los productos farmacéuticos no atendidos, ademas
de la evaluacién al almacén central para que se garantice que no se
produzca un desabastecimiento y evitar perjudicar la salud de los usuarios.
Ademas de un plan de contingencia para evitar la escasez de productos en

el servicio de farmacia.

. Se recomienda a la comunidad farmacéutica continuar con investigaciones

cientificas que permitan ampliar el conocimiento de la gestion logistica y su

relacion con la satisfaccion del usuario.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Gestion logistica y satisfaccién del usuario del servicio de farmacia de un centro médico en Rioja,2023”
AUTOR: Pariona Quichca Kelly Maryory

final

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema Objetivo general: | Hip6tesis general: Variable 1: GESTION LOGISTICA
principal: Dimensiones Indicadores items Niveles o
) . . . rangos
¢Que relacion | Determinar  la | Existe una | Aprovisionamiento | -Planificacién 1-12 Bajo
existe entre la | relacion que existe | relacion entre la -Inventario Medio
gestion logistica | entre la gestion | gestion logistica -Gestion de Alto
con la satisfaccion | logistica con la | con lasatisfaccion informacioén
del wusuario del | satisfaccion del | del usuario del
servicio de | usuario del | servicio de
farmacia en un | servicio de | farmacia en un [produccion -Equipos 13-18
centro médico de | farmacia en un |centro médico de -Pedidos
Rioja,2023? centro médico de | Rioja,2023
Rioja,2023.
Distribucion -Demanda 19-25
-Consumidor




Problemas
especificos

1.- ¢;Qué relacion
existe entre el
aprovisionamiento

y la satisfaccion del
usuario del servicio
de farmacia en un
centro médico en
Rioja, 2023?

2.- ¢Qué relacion
existe entre la
produccion 'y la
satisfaccion del
usuario del servicio
de farmacia en un
centro médico de
Rioja,2023?

3.- ¢Qué relacién
existe entre la
distribucion 'y la
satisfaccion del
usuario de farmacia

Objetivos
Especificos

1.-Determinar la
relacibn que existe
entre el
aprovisionamiento
y la satisfaccion del
usuario del servicio
de farmacia en un
centro médico en
Rioja, 2023.

2.-Determinar la
relaciébn que existe
entre la produccion
y la satisfaccion del
usuario del servicio
de farmacia en un
centro médico de
Rioja,2023.

3.-Determinar la
relaciébn que existe
entre la distribucion
y la satisfaccion del
usuario de farmacia
en un centro
médico en
Rioja,2023.

Hipotesis
especificas:

1.- Existe una
relacion entre el
aprovisionamiento
y la satisfaccion del
usuario del servicio
de farmacia en un
centro médico en
Rioja, 2023.

2.- [Existe una
relacion entre la
produccion 'y la
satisfaccion del
usuario del servicio
de farmacia en un
centro médico de
Rioja,2023.

3.-Existe una
relacion entre la
distribucion 'y la
satisfaccion del
usuario de farmacia
en un centro
médico en
Rioja,2023.

Variable 2: SATISFACION DEL USUARIO

Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
Competencia -Elementos 1-9 Bajo
administrativa tangibles Medio
Alto
-Tiempo de
atencion
Competencia -Competencia 10-25
técnica profesional
-Capacidad de
respuesta
-Empatia
-Seguridad
Ubicacion -Ubicacion 26-28

conveniente




ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
“Gestion logistica y satisfaccion del usuario del servicio de farmacia de un centro médico en Rioja,2023”

de material, inventario,
procesamiento de
pedidos, distribucion, la
logistica de terceros
(Stank,2005 como se
citd en Odiwuor,2020).

evitando el exceso de stock.
2.Produccion: Se considera el
almacén temporal, sistema de
preparacion de pedidos, se enfoca en
los procesos de movimiento de los
productos dentro de la instalacion.

3. Distribucion: Este proceso gestiona
desde el punto que el producto se
despacha del almacén hasta que llega
a las manos del consumidor.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | NIVELES O
CONCEPTUAL RANGO
VARIABLE | La gestién logistica en | Los procesos de la gestion logistica se | Aprovisionamiento | -Planificacion 1-12 Bajo
1 farmacia se considera | han dimensionado en tres: (LOpez -Inventario Medio
GESTION importante porque se | 2014, citado por Trigoso, 2023): -Gestion de Alto
LOGISTICA encarga de integrar informacién
todos los procesos 1.Aprovisionamiento: Proceso donde Produccion -Equipos 13-18
logisticos de la cadena | se ve desde la realizacion de los -Pedidos
de suministro para pedidos, el transporte y el
atender mejor las almacenamiento y otros
necesidades de los aprovisionamientos y gestién de
pacientes, este abarca | informacion. En este proceso se Distribucion -Demanda 19-25
desde la gestion de intenta conseguir los suministros en -Consumidor
transporte, el manejo |las condiciones mas favorables final




VARIABLE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS | NIVELES O
CONCEPTUAL RANGO

La satisfaccibnesuna | La variable satisfaccion se ha Competencia -Elementos 1-9 Bajo

sensacion subjetiva | dimensionado en tres (Ismail et administrativa tangibles Medio

que experimenta el | al.,2020): Alto

paciente, al satisfacer | 1.Competencia administrativa: Son un -Horario de

sus necesidades vy | conjunto de habilidades desarrolladas atencion

expectativas cuando | por los empleados que les permiten

se le otorga un | realizar una serie de actividades entre

servicio, subordinada | ellos son el diagnéstico, organizacion, . .

a numerosos factores | decision, que coinciden con los Com,pet_enua -Competenma 10-25

(Cruz et al., 2023) recursos disponibles y las habilidades Tecnica profesional

La satisfaccion es una | humanas de la organizacion para .

sensacion  subjetiva | satisfacer a los usuarios. -Capacidad de

que experimenta el | 2.Competencia técnica: respuesta

paciente, al satisfacer | Conocimientos  propios de la .

sus necesidades vy | especialidad, asi como sus aptitudes, -Empatia

expectativas cuando | habilidades, emociones, actitudes, .

se le otorga un | motivaciones o rasgos personales. -Seguridad

servicio, subordinada | 3.Conveniencia de ubicacion. Una L, L, 26-28
Ubicacion -Ubicacion

a numerosos factores
(Cruz et al., 2023)

ubicacion conveniente significa que los
pacientes se pueden  acercar
facilimente 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 mas facilmente.

conveniente




ANEXO 3: CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Figura 1

Férmula para determinar el tamafo de la muestra

FORMULA PARA DETERMINAR LA MUESTRA

Donde:

n = tamafio de muestra

N = tamafio de la poblacién de estudio (229 usuarios)
Z =valor de confianza (1.96)

p = variabilidad positiva (50%)

1-p = variabilidad negativa (50%)

e = error (5%)

N*Z2 +Px(1-P)
n=
(N—-1)e*+ 2% «p(1—p)

229 = 1.962 x0.5x0.5

n= _114
(229)x0.052 + 1.962 x0.5x0.5




ANEXO 4: INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION LOGISTICA

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones sobre la gestién logistica 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, segun su criterio.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Califique los siguientes

elementos y encierre en un

Ne| Indicadores circulo el anero en la casilla
correspondiente.

A) Dimensién:

Aprovisionamiento

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

1 Planificacién

Considera que existe una planificacion
2 Planificacion | para el ingreso y almacenamiento de
los productos.

Considera que hay un adecuado

3 Inventario A
control de productos farmaceuticos.

Considera gue los productos
4 Inventario almacenados son clasificados
adecuadamente.

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

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

Considera que se le brinda la

Gestion de la | informacion del stock real de la
informacién | situacion de los productos

farmacéuticos que usted desee saber.

., Considera que se realiza seguimiento
Gestion de la q 9

8 : - a los productos solicitados pendientes
informacion o
de atencion.
Considera que se hace un control del
9 Gestion de la | stock critico de los productos
informacion | farmacéuticos (productos de poco
stock) y de los productos agotados.
L Se le brinda informacién sobre la fecha
Gestion de la . .
10 del ingreso de los medicamentos

informacién . e
pendientes de atencion.




Gestion de la

Los pedidos ingresan en el tiempo

11 : - . :
informacion | estipulado que se le menciona.
- Se le brinda el numero telefénico para
Gestion de la . L
12 . - preguntar sobre la situacion de sus
informacion .
productos farmaceéuticos.
N2|Indicadores |B) Dimensién: Produccion
Considera que la cantidad de
, impresoras en la farmacia son
13 Equipos - -
suficientes para la atencion de los
pacientes
Considera de la cantidad de
14 Equipos computadoras en suficiente para la
atencion de los pacientes
Considera que la atencion del pedido
15 Pedidos de su receta se recibe en los tiempos
debidos.
16 Pedidos El tiempo de atencidén de su pedido es
corto.
El flujo de la atencién recibida en el
17 Pedidos servicio
de farmacia es continua.
Usted considera que el personal del
servicio
18 Pedidos de farmacia es eficiente en la
dispensacion de los productos
farmacéuticos.
N¢|Indicadores C) Dimension: Distribucion
El servicio de farmacia cuenta con el
stock adecuado para la entrega de los
19 Demanda productos farmacéuticos de forma
integra.
La atencion de la receta es conforme al
20 Demanda manual de atencién
Consumidor ConS|_o!era que _reallzan segwmlenf[o_ de
21 final atencion al paciente luego de su visita
al servicio de farmacia.
Consumidor Considera gue el personal_ Eje farmacia
22 final promueve la alta satisfaccion del
usuario
Consumidor Cprmdera gue el personal es agil y
23 final rapido en la respuesta que ofrece
hacia los requerimientos del usuario
Consumidor ConS|Qerggue existe una adecuada
24 final coordinacion entre el personal de salud
acerca de las actividades a realizar
Consumidor Ugted pudo comprender la expllcac_lon
25 final brindada por el personal de farmacia

sobre su tratamiento.




A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones sobre la satisfaccion del

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL

USUARIO

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, segun su criterio.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Califique los siguientes elementos y
encierre en un circulo el namero en la
N2| Indicadores [casilla correspondiente. 1
A) Dimensién: Competencia
Administrativa
1 Elementos |Las indicaciones para llegar a la farmacia son
tangibles |claras.
2 Elem_entos La farmacia se encuentra bien mantenida.
tangibles
Elementos : o
3 . La farmacia se encuentra limpia.
tangibles
Elementos )
4 . El area de espera es confortable
tangibles
Elemen - .
5 eme tos Hay suficientes asientos en la sala de espera.
tangibles
Elemen : ,
6 eme tos El mostrador de la farmacia es comodo.
tangibles
- Tiempo de | El horario de atencién de la farmacia es
atenciéon | satisfactorio.
8 Tiempo de |El tiempo de espera para obtener un nimero de
atencion cola en el mostrador de la farmacia es corto.
Ti El tiempo de espera para obtener sus productos
iempo de - :
9 - farmacéuticos en el mostrador de la farmacia es
atencion
corto.
NC[Indicadores |B) Dimension: Competencia técnica 1
Competencia El profesional de fgrmama explica '
10 rofesional adecuadamente como es el tratamiento que
P S llevard el paciente.
Competencia El profe3|ona_ll de farmacia da sugerencias y
11 rofesional recomendaciones sobre los cuidados que usted
P debe tener en casa.




12

Competencia
profesional

El profesional de farmacia proporciona
medicamentos con clara etiqueta del farmaco y
explicacion.

13

Competencia
profesional

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

14

Competencia
profesional

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

Competencia

El profesional de farmacia siempre explica los

15 profesional |efectos secundarios de los medicamentos

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

17 Capacidad |La atencion recibida en la farmacia fue rapida 'y

de respuesta

eficaz.

18

Capacidad
de respuesta

Si presenté algun inconveniente en su atencion,
¢el personal de la farmacia que le atendio lo
resolvié inmediatamente?

19

Capacidad
de respuesta

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

El personal de la farmacia que le atendid, ¢le

20 Empatia traté con amabilidad, respeto y paciencia?
. El profesional de salud escucha lo que tiene que
21 Empatia decirle.
. El profesional de salud se asegura de que usted
22 Empatia comprenda completamente la explicacion dada.
Confia en que la informacion sobre
23| Seguridad |medicamentos proporcionado por el profesional
de farmacia es exacta.
El profesional de salud se asegura de que el
24| Seguridad |medicamento que usted necesita esté siempre en
stock.
_ Considera que el personal de la farmacia que le
25| Seguridad | atendis, itiene conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes?
N2|Indicadores |C) Dimensién: Ubicaciéon conveniente
26| Ubicacion Hay suficientes lugares de estacionamiento en el
centro médico donde se encuentra la farmacia.
Dy La farmacia es de facil acceso dentro del centro
27| Ubicacion médico.
Usted considera que la farmacia, se encuentra
28| Ubicacion |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 investigacion: Gestion logistica y
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia de un centro médico en Rioja,2023.
La investigacion es conducida por la Q.F Kelly Maryory Pariona Quichca del
Programa de Maestria de Gestion de Servicios de la Salud de la Universidad Cesar
Vallejo.

Su participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. Asi mismo, la
informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para ningun proposito
fuera de los objetivos de esta investigacion. Las respuestas que usara seran
codificadas usando un numero de identificacion, por lo tanto, seran anénimas. Si
tiene alguna duda, puede hacer las preguntas que considere en cualquier momento
durante su participacion. Asimismo, Ud. Puede retirarse de la investigacion en
cualguier momento sin que eso le perjudique en ninguna forma.

Se trata de un cuestionario de percepcion que forma parte de un estudio sobre
Gestion logistica y satisfaccién del usuario del servicio de farmacia de un centro
médico en Rioja,2023. Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira
responder un cuestionario que consta de 60 preguntas. Esto le tomara
aproximadamente 30 minutos. Cada pregunta tiene cinco opciones para responder.
Lea cuidadosamente cada proposicibn 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 TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS
ANEXO 5.1: FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO DE GESTION LOGISTICA

Ficha Técnica de Instrumento

Nombre del instrumento

Gestion logistica y satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia de un centro médico en
Rioja,2023

Kelly Maryory Pariona Quichca adaptado de Trigoso

Autor
(2023)
Determinar la relacién que existe entre la gestiéon
Objetivo logistica y la satisfaccién del usuario del servicio de
farmacia en un centro médico de Rioja,2023
Afio 2023
Aplicacion Individual

Unidad de analisis

Esta conformada por 114 pacientes que acuden al

servicio de farmacia en un Centro Médico en Rioja

Ambito de aplicacion

Centro médico de Rioja

Tiempo estimado

15 minutos

Escala de medicion

Totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4),
indiferencia (3), desacuerdo (2), totalmente en

desacuerdo (1)

Confiabilidad

Alfa de Cronbach (0.98) variable gestion logistica

Validez

Juicio de expertos




ANEXO 5.1: FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO DE SATISFACCION

Ficha Técnica de Instrumento

Nombre del instrumento

Gestion logistica y satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia de un centro médico en
Rioja,2023

Kelly Maryory Pariona Quichca adaptado de Ismail

Autor
(2020)
Determinar la relacion que existe entre la gestion
Objetivo logistica y la satisfaccién del usuario del servicio de
farmacia en un centro médico de Rioja,2023
Afo 2023
Aplicacion Individual

Unidad de analisis

Esta conformada por 114 pacientes que acuden al

servicio de farmacia en un Centro Médico en Rioja

Ambito de aplicacion

Centro médico de Rioja

Tiempo estimado

15 minutos

Escala de medicion

Totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4),
indiferencia (3), desacuerdo (2), totalmente en

desacuerdo (1)

Confiabilidad

Alfa de Cronbach (0.79) variable satisfaccion del

usuario

Validez

Juicio de expertos




ANEXO 6: CONFIABILIDAD

Variable: Gestion logistica

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,984 25

Variable: Satisfaccion del usuario

Resumen de
procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido®
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

, 790 28




ANEXO 7: VALIDACION

7.1 PRIMER JUEZ

ucv

Ewvaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionaric de la gestion logistica®. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos
su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Brian Rios Marchan

Grado profesional: Maestria | x ) Doctorado | )

Area de formacion académica: Clinica () Social ( )
Educativa ( ] Organizacional [ x  J
Salud Publica

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Hospital Regional Minsa lI-1 Moyobamba

Tiempo de experiencia 2 a4 anos { 1
profesional en el area: Masde5afios ( x )
Experiencia en Investigacidn Trabajois) psicométricos realizados
Pzicometrica: X
(=i comesponde) Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Mombre de la Prueba: . -
omire e fa Frueba Cuestionario de la gesfion logistica

Felly Maryory Pariona Quichca adaptado de Jerson Trigoso

Autor (a):
Procedencia:

Tomado de la revista de ciencias humanistica y sociales.

Primero en una prueba piloto de 20 usuarios de la farmacia de Rioja, para
luego hacerdo en 114 usuarics
15 minutos

Cenfro Medico de Rioja

Administracion:

Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion:
Significacian: El presente cuesticnario compuesto por 3 dimensicnes. La primera
idimension sobre el aprovisionamiento tiene 3 indicadores, la
[zegunda dimension sobre la produccién fiene 2 indicadores, la
tercera dimension sobre la distribucion tiene 2 indicador. El objetivol
ide este instrumento es determinar la relacion de |a gestion
logistica.
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4, Soporte tedrico
Variable Dimensiones Definicion
. 1.Aprovisicnamiento La gesfion logistica en farmacia se considerd
Gestion 2. Produccion importante porgue se encarga de integrar fodo
logistica 3. Distribucion los procesos logisticos de la cadena de suministra

para atender mejor las necesidades de lo
usuarios, este abarca desde la gesfion de
transporte, el manejo de material, inventario
procesamiento de pedidos, distribucion, |13
logistica de terceros (Stank, 2005 como se cito en
Odiwuor 2020

Los procesos de la gestion logistica se han
idimensionado en fres segin Lapez (2014, citado
por Trigoso, 2023): 1. Aprovisionamiento; 2.
Praduccion; 3. Dispensacion
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la gestion logistica
elaborado por Kelly Maryory Pariona Quicheca en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun comresponda.

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

relacion logica
conla dimensicn
o indicador que

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item =& o o unamodificacion muy grande en el uso
comgrende 2. Bajo Hivel de las palabras de acuerdo con Eu
facimente. es significado o por laordenacion de estas.
decir, su _ Se requiere una modificacian muy
sintacticay 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
adecuadas. . ) £ . . .
4 Alto nivel El item &= claro, tiene semantica v sintaxis
' adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no fiene relacion logica con la
{nocumple con el criterio) dimensian.
COHERENCIA . I . .
El item fiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El itern fiene una relacion tangencial

flejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item fiene una relacion moderada con
ladimension que se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

estamidiendo.
4. Totalmente de acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que
1. Mo cumple con el criterio se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensian.
Elitem es El ftem tiene alguna relevancia, pero
esencialo 2. Bajo Mivel

otro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevante y debe ser
incluida.

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del cuestionario de la gestion logistica

* Primera dimensién: Aprovisionamiento
= Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién del aprovisionamiento con la satisfaccion del usuario

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

1123

11213

1123

Planificacién

|Considera que exists una planificacion adecuada de
requerimientos de los productos farmacéuticos.

|Considera gue exists una planificacion para el ingreso v
lalmacenamiento de los productas.

Inventario

|Considers gue hay un adecusdo control de productas
farmaceuticos.

|Considers gue los producios almacenados son clasificados
jadecusdamente.

| M| M| M|

[Consideran que se ufilizan las dreas de almacenaje adecuadas
pars cada tipo de producto.

>

[Considera que se realiza el control de ingreso y salida de
productos (Mansjo de Stock).

>

Gestidn d= informacian

|Considera que se le brinda ks informacidn del stock real da Ia
|situscion da los productos farmacéuticos gue usted desee saber.

|Considers gue se realiza seguimiento s los productas solicitados
pendientes de stencian.

|Considera gue se hace un control del stock critico de los productos
[farmaceuticos (productos de poco stock) y de los preductos
jzgotados.

R s s s s I e

b e

I s e ] s e e e S

ISe le brinda informacion sobre |a fecha dal ingreso de los
miedicamentos pendientes de atencidn.

#

E

Los pedidos imgresan en & tiempo estipulado que se e mencions.

o

]

|Se le brinda 2l nimero telefénico para preguntar sobre la situscidn
lde sus productos farmacéuticos.

ucv

» Segunda dimension: Produccian
=  Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la produccion con la satisfaccion del usuario

Observaciones/

Indicadores tem Claridad | Coherencia| Relevancia | pocomendaciones
ij2{3f4(1]2]3]4]1]2]3]4

|Considera gue |a cantidad de impresaoras en la farmacia son X ks kS

Equipos lsuficientes para la atencion de los pacientes.
|Considera de Is canfidad de computadoras en suficients pars Ia b4 K ks
|latencidn de los pacientes.
|Considers que |a atencion del pedido de su raceta sa recibe en los X ks kS
tiempos debidos.

Pedidos El tiempo de stencion de su pedido es corto. X kS X
El fiujo de la atencidn recibida en sl servicio. X ks kS
I=ted considera que 2l personal del servicio de farmacia es X ks kS
leficiente en Ia dispensacion de los productos farmscéuticos.
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Tercera dimensién: Distribucion
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion de la distribucion con la satisfaccion del usuario

- - . Observaciones/
Indicadores tem Claridad | Coherencia| Relevancia | pocomendaciones
i(2(2[4(1]2]3|4]1]2 4
El servicio de farmacia cuenta con el stock adecusdo para la b4 x *
Demanda [enfrega de los productos farmscéuticos de forma integra.
L= stencion de Is receta es conforme sl manusl de stencidn, x x X
|Considera que reslizan seguimienta de atencidn =l pacients luego X x x
|de su wisita al servicio de farmacia.
|Considera que el personal de farmacia promuewve la slta b4 x *
|zstisfaccidn del ususric.
|Considera que el personal &5 &gil ¥ rapide en la respussts que x x ES
Caonsumidor final lofrece hacia los requenmientos del usuario.
|Considera que eviste una sdecusda coordinacion entre el personal X x x
Ide salud acerca de las actividades a realizar.
isted pudo comprender la explicacion brindsda por el personal de X x x
farmacia sobre su tratamiento.

dfr-’;*: % e

o

Firma del evaluador

DNE 452 2 %7 §'O
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Respetado juez: Us

Evaluacidn por juicio de expertos

ted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario de la satisfaccion del usuario™. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Brian Rios Marchan

Grado profezional: Maestria [ = ) Doctorado | )
Area de formacion académica: Clinica () Social ( )
Educativa ( | Organizacional { x )

Areas de experiencia profesional:

Salud Publica

Institucion donde labora:

Hospital Regional Minsa lI-1 Moyobamba

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 adanos [ ]
IMas de 5 afios [ x

Pgicométrica:
{si comesponde)

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido

del instrumento, por juicio de expertos.

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

MNombre de la Prueba:

Cuestionario de la satisfaccion del usuario

Autor (al:

Felly Maryory Pariona Quichca, adaptado de Aniza lsmiail

Procedencia:

Tomado de la revista de SCOPUS

Administracian:

Primero en una prueba piloto de 20 usuarios de la farmacia de Rioja, para
luego hacerlo en 114 usuarics

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Centro Medico de Rioja

Significacion:

El presente Cuestionaric compuesto por 3 dimensiones. La primera
idimension sobre la competencia administrativa tiene dos
indicadores, la segunda dimensian tiene 4 indicadores, 1a tercera
idimension tiene 1 indicador. El objetivo de este instrumento es

ideterminar la satisfaccion del usuario.
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4, Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Safisfaccion de
usuano

1.Competencia administrativa
2. Competencia téenica
3.Conveniencia de ubicacion

La salisfaccion es una sensacion subjetiva que se
logra cuando s obtiens una congruencia entre |2
lexpectativa y el logro (Cruz ef al., 2022)
Se ha dimensionado |a variable de |a satisfaccion
al wuswaric en las siguientes dimensiones
lcompetencia administrativa, competencia
fécnica, ubicacidn conveniente. (Ismail et al
(20207
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario de la satisfaccion del usuario
elaborado por Kelly Maryory Pariona Quichca en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

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

relacion logica
conla dimensian
o indicador que

acuerda)

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item =& o 0 unamadificacion muy grande en &l uso
comprende 2. Bajo Nivel de las palabras de acuerdo con =u
facilmente. es significado o por laordenacion de estas.
decir, su . Se requiere una modificacian muy
sintacticay 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
d das. . . . L
adecuadas 4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxis
’ adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | Elitem no fiene relacion logica con la
{nocumple con el criterio) dimension.
COHEREMNCIA - i . .
El item fiens 2. Desacuerdo {bajo nivel de El itemn fiene una relacion tangencial

Nejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item fiene una relacion moderada con
ladimension que se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

estamidiendo. - -
4. Totalmente de acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que
1. Mo cumple con &l criterio se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimension.
Elitem es El item fiene alguna relevancia, pero
esencialo 2. Bajo Mivel

ofro itempuede estar incluyenda lo que
mide &ste.

3. Moderado nivel

El item e= relativamente imporiante.

4. Alto nivel

El item &3 muy relevante v debe ser
incluido.

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del cuestionario de la satisfaccion del usuario

Primera dimension: Competencia administrativa
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la competencia administrativa con la gestion logistica

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

11213

11213

213

Elementos tangibles

Las indicaciones para llegar a ls farmacia son daras.

La farmacia se encuentra bien mantenida.

La farmacis z2 encuentra limpia.

El dres de espera ez confortable

Hay suficientes asientos en la sala de espera.

El mostrador de la farmacia es comodo.

Tiempo de atencidn

El horario de atencin de s farmacia es satisfactorio.

El tiempo de espera para obtener un nimero de cola en el
miostrador de |s farmacia es corto.

El tiermpo de espera para obtener mi medicamento en el mostrador
Ide la farmacis es corto.

R bR b R b e R

I R B R B B B B

Wl | ] ] ] ]
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Segunda dimensién: Competencia técnica
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la competencia técnica con la gestion logistica

N - . Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia | p..omendaciones

izl 2l 4d(2]3af4[{1]2]3]4
El profesional de farmadia explica adecuadamente como es el H x H
lratamiento que llevars &l pacientes.
E| profesional de farmacia da sugerencias y recomendaciones X x X
lzobre los cuidados que se debe dar al paciente en casa.
El profesional de farmacia proporciona medicamentas con clara * x H
letiqueta del farmaco v explicacion.
El profesional de farmacia explica comao tomar los medicamentos y H x H

Competencia profesional por gué es importante tomar mis medicamentos segln las
indicaciones.
El profesional de farmacia proporciona suficients material da H x ks
lectura relacionado con |a selud, coma carteles y folletos.
El profesional de farmacia siempre explica los efectos secundarios H x H
Ide los medicamentos.
El profesional de farmacia me ayuda cuando tengo problemas con X x X
mis medicamentos.
La atencion recibida en |a farmacia fue rapida y eficaz. Ed X X
ISi presenta alglin inconveniente en su atencicn, ; el personal de la Ed X X
Capacidad de respuesta [farmacia gue le stendid lo resolvid inmedistaments?

|Considera que el personal de |a farmacia permanece n su X x x
[s=nvicio, ¥ no s susents por mucha tismpo.
El personal de la farmacia que e stendis, ;le fratd con amabilided, x x kS
res ariencis?

Empstia El profesional de salud escucha lo que tengo que decir. X x X
El profesional de saled =& asegura de gue comprendo e x ks
lcompletsmente s explicacién dada.
|Confio en que la informacicn sobre medicamentos proporcionado x x kS
por &l profesional de salud es exscta.

El profesional de salud =& asegura de gue el medicamento que H x H
Seguridad necesito esie siempre en stock.

|Considera que el personal de |a farmacia que ke stendid, ;fiene H x H

|conocimisntos suficientes para responder a las preguntas de los

|clientes?
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= Tercera dimension: Ubicacion conveniente
= Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion de la ubicacidn conveniente con la gestidn logistica

- - . Observaciones!
Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia Recomeandaciones
1]2]3|4(1)2|3[4]1)2]3]4
Hay suficientes plazas de aparcamiento cerca de la farmacia. H X s
La farmacis esté cerca del transpaorte plblica. % X *
Ubicacion La farmacia estd cerea de mi casa. x X X
Listed considera que le farmacia, se encuentrs ubicads en una x x x
[zona que transmits seguridad para los pacentes.

L eeh
G X o 2T

Firma del e:.rai[uadnr
DNE 4542 59 §O



7.2 SEGUNDO JUEZ

UCV

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha side seleccionade para evaluar el instrumenio
“Cuestionario de la gestion logistica® La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste
sean ufilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos
su valioza colaboracion.

1. Datos generales del juez
Mombre del juez: Juan Carlos Cortez Cotrina
Grado profesional: Masstria | x ) Doctorado | 1
Area de formacion académica: CI|’nica_ [ Sacial [
Educativa { } Organizacional [ x )
Areas de experiencia profesional: | Salud Publica

Institucion donds labora:

Hospital Rural Husva Cajamarca

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 shos { }
MasdeSafos [ x )

Psicométrica:
(si comesponde)

Experigncia en Investigacian

Trabajois) psicornétrices realizades

Trtube del estudio realizado.

2.

Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de |a gestion logistica

Autor (a):

Felly Maryory Pariona Cluichca adaptado de Jerson Trigose

Procedencia:

[Tomado de la revista de ciencias humanistica y sociales.

Administracion:

Primero en una prueba pilete de 20 usuarios de la farmacia de Ricja, para
luego hacerlo en 114 usuarios

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Centro Médico de Rioja

Significacion:

El presente cuesticnario compuesto por 3 dimensiones. La primera
dimension sobre el aprovisionamiento tiene 3 indicadores, la
lsegunda dimension sobre la produccion fiene 2 indicadores, la
tercera dimension sobre |a distribucién tiene 2 indicador. El objetivol
ide este instrumento es determinar la relacion de la gestion

logistica.
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4, Soporte tedrico
Variable Dimensiones Definicion
. 1.Aprovisicnamiento La gesfion logistica en farmacia se considerd
Gestion 2. Produccion importante porgue se encarga de integrar fodo
logistica 3. Distribucion los procesos logisticos de la cadena de suministra

para atender mejor las necesidades de lo
usuarios, este abarca desde la gesfion de
transporte, el manejo de material, inventario
procesamiento de pedidos, distribucion, |13
logistica de terceros (Stank, 2005 como se cito en
Odiwuor 2020

Los procesos de la gestion logistica se han
idimensionado en fres segin Lapez (2014, citado
por Trigoso, 2023): 1. Aprovisionamiento; 2.
Praduccion; 3. Dispensacion
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la gestion logistica
elaborado por Kelly Maryory Pariona Quichca en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun corresponda.

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

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es clarc.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item =& o o unamodificacion muy grande en el uso
comprende 2. Bajo Nivel de las palabras de acuerdo con Eu
faciimente. es significado o por laordenacion de estas.
decir, su . Se requiere una modificacian muy
sintacticay 3. Mederado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
d das. . . - L
adecuadas 4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxig
’ adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item nio tiene relacion [Ggica con la
inocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . ,
El item fiens 2. Desacuerdo {bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial

relacion logica
conla dimension
o indicador gque
estamidiendo.

acuerdo)

Nlejana conla dimension.

3. Acuerdo (mioderado nivel)

El item fiene una relacion mederada con
ladimension gue e esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo (alto

nivel)

El item s& encuentra esta relacionado
con ladimension gue esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo
importante, es
decir debe ser
incluidao.

1. Mo cumple con el criterio

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

2. Bajo Nivel

El item fiene alguna relevancia, pero
ofro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del cuestionario de la gestion logistica

* Primera dimensidn: Aprovisionamiento
= Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion del aprovisionamiento con la satisfaccién del usuario

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

112]2

112)3[+4

12|13

Planificacién

|Considers gue existe una planificecion sdecusda de
requerimientos de los productos farmacutices.

|Considars gue axiste una planificacicn para el ingresa y
lalmacenamiento de los productos.

Inventario

|Considera gue hay un adecusdo control de productos
lfarmaceuticos.

x
x
x

|Considera gue los productos almac=nados son clasificados
lsdecuadaments.

>

|Consideran que se ulilizan las areas de slmapsnaje adecuadas
pars cada tipo de producto.

>

|Considara que se resliza el control de ingreso y salida de
productas (Manejo de Stock).

Gastidn de informacidn

|Considers que se le brinda ks informacion del stock real de la
lsituacion de los productos farmaceéuticos que usted desee saber.

|Considera gue se resliza seguimiento a kos productos sofictedos
pendient=s de atencion.

|Considera gue se haoe un controd dal stock critico de los productos)
[farmaceuticos (preductas de poco stock) y de los productos
lzgotados.

e I s s ] s s s i R

x| X X[ =

I L L I I I L 1

IS le brinds informacion sobee |a fecha dal ingreso de los
miedicamentos pendientes de atencidn.

»

>

=

Los pedidos ingresan en & tiempo estipulado que se le mencions.

b

=

|I5e l= brinds &l numero telefénico para preguntsr sobre la situacidn
lle sus preductos farmacéuticos.

UCV

»  Segunda dimension: Produccion
= Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion de la produccién con la satisfaccion del usuario

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia Recomendaciones
1(2[3[4]1]2]3|4]1]2]3[4

|Considera que |a cantidad de impresoras en la farmacia son X kS Es

Equipos lsuficientes pars la stencion de los pacientes.
|Considera de la cantidad de computadoras en suficiente para la H ks ES
|lstancidn de los pacientes.
|Considera que |a atencion del pedido de su receta sa recibe en los X kS Es
tiermpos debidos.

Pedidos El tiempo de atencidn de su pedido es corta. H ks ES
El fiujo de la atencidn recibida en el senvicio. H ks ES
L=ted considera que el personal del servicio de farmacia es H ks ES
|eficiente en s dispensacién de los producios farmacguticos.
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Tercera dimension: Distribucion
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion de la distribucién con la satisfaccion del usuario

N - . Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia | p,oomendaciones
i(2(3]4]1]2|3|4]1]|2[3[4
El servicio de farmacia cuenta con el stock adecuado para la H x *
Demanda lentrega de los productos farmacsuticos de forms integra.
L= stencion de Is receta es conforme sl manusl de stencidn, X x ES
|Considera que reslizan seguimients de stencidn al pacients lusgo X x ks
lde su visita al servicio de farmacis.
|Considera gue el personal de farmacia promueve |2 shta H x *
|zatizfaccicn del usuario.
|Considera que &l personal s agil y rapido en ls respussts que x x ES
‘Caonsumidor final jofrece hacia los requenmientos del usuario.
|Considera que existe una adecuada coordinacién enire el perscnal H x *
lde salud acerca de las sctividades = realizar.
Listed pudo comprender la explicacion brindsda por el personal de X x ks
farmacia sobre su tratamiento.

Aotrina
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido selecciomado para evaluar el instrumento
“Cuestionario de la satisfaccion del usuario”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de
este sean ufilizados eficientemente; apordando al gquehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: Juan Carlos Cortez Cotrina

Grado profesional: Masstria [ x ) Doctorado | i

Area de formacién académica: Cll'nic.a_ [ Social ! )
Educativa { } Organizacional [ x ]

Areas de experiencia profesional: | 3alud Publica

Institucidn donde labora- Hospital Rural Nusva Cajamarca

Tiempo de experiencia 2 a4afios I: }

profesional en el area: MasdeSafos [ x )

E?E:.::;:E:rlian:n Invastigacion Trakbajo(s) psicometricos realizados

(si comesponde) Titube del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba Cuestionario de la satisfaccion del usuario

Auter (al: Kelly Maryory Pariona Quichca, adapiado de Aniza lsmiil

Procedencia: [Tomado de la revista de SCOPUS

Primero en una prueba piloto de 20 usuarios de la farmacia de Rioja, para

Administracion: luego hacerdo en 114 usuarcs

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Amibito de aplicacién: Centro Medico de Rioja

Significacion: El presente Cuestionario compuesto por 2 dimensiones. La primera
[dimension sobre la competencia administrativa tiene dos
indicadores, la segunda dimension tiene 4 indicadores, la tercera
[dimension tiene 1 indicador. El objetivo de este instrumento es
[determinar la satisfaccion del usuario.
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4, Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Safisfaccion de
usuano

1.Competencia administrativa
2. Competencia téenica
3.Conveniencia de ubicacion

La salisfaccion es una sensacion subjetiva que se
logra cuando s obtiens una congruencia entre |2
lexpectativa y el logro (Cruz ef al., 2022)
Se ha dimensionado |a variable de |a satisfaccion
al wuswaric en las siguientes dimensiones
lcompetencia administrativa, competencia
fécnica, ubicacidn conveniente. (Ismail et al
(20207
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario de la satisfaccion del usuario
elaborado por Kelly Maryory Pariona Quichca en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

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

relacion logica
conla dimensian
o indicador que

acuerda)

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item =& o 0 unamadificacion muy grande en &l uso
comprende 2. Bajo Nivel de las palabras de acuerdo con =u
facilmente. es significado o por laordenacion de estas.
decir, su . Se requiere una modificacian muy
sintacticay 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
d das. . . . L
adecuadas 4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxis
’ adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | Elitem no fiene relacion logica con la
{nocumple con el criterio) dimension.
COHEREMNCIA - i . .
El item fiens 2. Desacuerdo {bajo nivel de El itemn fiene una relacion tangencial

Nejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item fiene una relacion moderada con
ladimension que se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

estamidiendo. - -
4. Totalmente de acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que
1. Mo cumple con &l criterio se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimension.
Elitem es El item fiene alguna relevancia, pero
esencialo 2. Bajo Mivel

ofro itempuede estar incluyenda lo que
mide &ste.

3. Moderado nivel

El item e= relativamente imporiante.

4. Alto nivel

El item &3 muy relevante v debe ser
incluido.

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del cuestionario de la satisfaccion del usuario

Primera dimension: Competencia administrativa
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la competencia administrativa con la gestion logistica

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

11213

11213

213

Elementos tangibles

Las indicaciones para llegar a ls farmacia son daras.

La farmacia se encuentra bien mantenida.

La farmacis z2 encuentra limpia.

El dres de espera ez confortable

Hay suficientes asientos en la sala de espera.

El mostrador de la farmacia es comodo.

Tiempo de atencidn

El horario de atencin de s farmacia es satisfactorio.

El tiempo de espera para obtener un nimero de cola en el
miostrador de |s farmacia es corto.

El tiermpo de espera para obtener mi medicamento en el mostrador
Ide la farmacis es corto.

R bR b R b e R

I R B R B B B B

Wl | ] ] ] ]
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Segunda dimensién: Competencia técnica
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la competencia técnica con la gestion logistica

N - . Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia | p..omendaciones

izl 2l 4d(2]3af4[{1]2]3]4
El profesional de farmadia explica adecuadamente como es el H x H
lratamiento que llevars &l pacientes.
E| profesional de farmacia da sugerencias y recomendaciones X x X
lzobre los cuidados que se debe dar al paciente en casa.
El profesional de farmacia proporciona medicamentas con clara * x H
letiqueta del farmaco v explicacion.
El profesional de farmacia explica comao tomar los medicamentos y H x H

Competencia profesional por gué es importante tomar mis medicamentos segln las
indicaciones.
El profesional de farmacia proporciona suficients material da H x ks
lectura relacionado con |a selud, coma carteles y folletos.
El profesional de farmacia siempre explica los efectos secundarios H x H
Ide los medicamentos.
El profesional de farmacia me ayuda cuando tengo problemas con X x X
mis medicamentos.
La atencion recibida en |a farmacia fue rapida y eficaz. Ed X X
ISi presenta alglin inconveniente en su atencicn, ; el personal de la Ed X X
Capacidad de respuesta [farmacia gue le stendid lo resolvid inmedistaments?

|Considera que el personal de |a farmacia permanece n su X x x
[s=nvicio, ¥ no s susents por mucha tismpo.
El personal de la farmacia que e stendis, ;le fratd con amabilided, x x kS
res ariencis?

Empstia El profesional de salud escucha lo que tengo que decir. X x X
El profesional de saled =& asegura de gue comprendo e x ks
lcompletsmente s explicacién dada.
|Confio en que la informacicn sobre medicamentos proporcionado x x kS
por &l profesional de salud es exscta.

El profesional de salud =& asegura de gue el medicamento que H x H
Seguridad necesito esie siempre en stock.

|Considera que el personal de |a farmacia que ke stendid, ;fiene H x H

|conocimisntos suficientes para responder a las preguntas de los

|clientes?
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Tercera dimensién: Ubicacidn conveniente
Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la ubicacion conveniente con la gestion logistica

N - . Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
ilz|af4]1)2|3[4]1]2[3]4
Hay suficientes plazas de aparcamiento cerca de la farmacia. ks x s
La farmacia ests cerca del transporie pablico. X x *
Ubicacidn L= farmacis ests cerca de mi casa X x X
Listed considers que Is farmacia, se encuenira ubicads en una x X x
[rona que transmita segurided para los pacientes.
el S Rl e A R e < ° e
~ 2
- fi
Juza[arlos Certed\(otrina
' .
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7.3 TERCER JUEZ
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Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario de la gestion logistica”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos
su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

AMDERSON BRANDO ROSALES SANCHEZ

Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado | )
Area de formacién académica: E.Il'nica_ ( ) Social ( )
Educativa ( ] Organizacional (X J

Areas de experiencia profesional:

GETION FARMACEUTICA, COMPRAS Y LOGISTICA

Institucion donde labora:

CLIMICA RICARDO PALMA

Psicométrica:
{si comesponde)

Tiempo de experiencia 2 a4 anos { 1
profesional en el area: Mas de 5 afios ( Xl
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Mombre de la Prueba:

Cuestionario de la gestion logistica

Autor (a):

Kelly Maryory Pariona Quichca adaptado de Jerson Trigoso

Procedencia:

Tomado de la revista de ciencias humanistica v sociales.

Administracion:

Primero en una prueba pilote de 20 usuarios de la farmacia de Ricja, para
luego hacero en 114 usuarios

Tiempo de aplicacion:

13 minutos

Ambito de aplicacion:

Centro Medico de Rioja

Significacian:

El presente cuesticnario compuesto por 3 dimensicnes. La primera
idimension sobre el aprovisionamiento tiene 3 indicadores, la
lsegunda dimension sobre la produccion fiene 2 indicadores, la
tercera dimension sobre |a distribucion tiene 2 indicador. El objetivol
ide este instrumento es determinar la relacion de |a gestion

logistica.
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4, Soporte tedrico
Variable Dimensiones Definicidn
1.4Aprovisicnamiento La gestion logistica en farmacia se considera
Gestion 2. Produccion importante porque se encarga de integrar todo
logistica 3. Distribucion los procesos logisticos de la cadena de suministnz

para atender mejor las necesidades de lo
usuaros, este abarca desde la gestion de
tramsporte, el manejo de material, inventario
procesamiento de pedidos, distribucion, |3
logistica de terceros (Stank, 2005 como se citd en
Crdivwuor 2020).

Los procesos de |a gestion logistica se han
idimensionado en fres segln Lopez (2014, citado
por Trigeso, 2023): 1. Aprovisionamiento; 2.
Produccion; 3. Dispensacion
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la gestion logistica
elaborado por Kelly Maryory Pariona Quichca en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

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

relacion logica
conla dimensicn
o indicador que

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item s& o o unamadificacion muy grande en el uso
comprende 2. Bajo Hivel de las palabras de acuerdo con Eu
facimente. es significado o por laordenacion de estas.
decir, su _ Se requiere una modificacian muy
sintacticay 3. Mederado nivel especifica dealgunes de los términos del
semantica son item.
d das. . . . . L
adecuadas 4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxig
' adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no fiene relacion logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . e ,
El ftem fiena 2. Desacuerdo (bajo nivel de El itern fiene una relacion tangencial

flejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item fiene una relacion moderada con
ladimenzion gue se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

estamidiendo.
4. Totalmente de acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimensian que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que
1. Mo cumple con el criterio se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensidn.
El item s El item tiene alguna relevancia, pera
esencialo 2. Bajo Mivel

otro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del cuestionario de la gestion logistica

* Primera dimensién: Aprovisionamiento
=  Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion del aprovisionamiento con la satisfaccion del usuario

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

1123

112] 3[4

1123

Planificacién

|Considera gue exists una planificscion adecusda de
requerimientos de los productos farmacsutices.

|Considera gue exists una planificacion para el ingreso v
jalmacenamiento de los productos.

Inventario

|Considers gue hay un adecusdo control de productos
farmaceuticos.

x
x
X

[Considera que los productos almacenados son clasificados
|zdecusdsments.

>

[Consideran que se ufilizan las dreas de almacenaje adecuadas
pars cada tipo de producto.

>

|Considera gue se realiza el confral de ingreso y =alida de
productos (Mansjo de Stock).

Gestidn de informacidn

|Considera gue se le brinda s informacidn del stock real da la
lsituacion de los productos farmacéuticos que usted desee saber.

|Considers gue se realiza seguimiento s los productas solicitados
pendientss de stencion.

|Considers gue se hace un confrol del stock critico de los producios
[farmaceuticos (productos de poco stock) y de los preductos
|mgotados.

b I s s s s s I B

x| XM x| =

e I s e ] ] e e i S

ISe le brinda informacion sobre |a fecha dal ingreso de los
miedicamentos pendientes de atencidn.

o

>

]

Los pedidos imgresan en & tiempo estipulado que se e mencions,

E

b

|Se le brinda 2l nimero telefénico para preguntar sobre la situscidn
lde sus productos farmaceuticos.

UCV

» Segunda dimension: Produccian
=  Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la produccion con la satisfaccion del usuario

Observaciones/

Indicadores itemn Claridad |Coherencia| Relevancia Recomendacionss
1(2[3[4(1]2]3|4]1]2]3]4
|Considera gue |a cantidad de impresaoras en la farmacia son X ks kS

Equipos lsuficientes para la atencion de los pacientes.
|Considera de Is canfidad de computadoras en suficients pars Ia b4 K ks
|latencidn de los pacientes.
|Considers que |a atencion del pedido de su raceta sa recibe en los X ks kS
iempos debidos.

Padidos El iempo de stencidn de su pedido o5 corta. b4 K ks
El fiujo de la atencidn recibida en el senvicio. b4 K ks
|I=ted considera que el personal del servicio de farmacia es b4 K ks
jeficiente en s dispensacicn de los producios farmacéuticos.




ucv

= Tercera dimensién: Distribucién
»  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacién de la distribucién con la satisfaccion del usuario

N - . Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia | pocymendaciones
il2jaj4(1]2|3[4[1[=2][3]4
El servicio de farmecia cuents con el stock adecuado para |la X x ks
Demands lenirega de los productos farmacéuticos de forma integra.
L= stencion de la recets es conformea al manual de atencicn. B X ES
|Considera que realizan seguimiento de atencion al pacients luego H x *
lde su visits sl servicic de farmscia.
|Considera que el personal de farmacia promueve |2 slts X x ks
|zatizfaccion del usuario.
|Considers que el personal es agil y répide en ls respuesta que x X ES
‘Consumador final jofrece hacia los requenmientos del usuario.
|Considers gue existe una sdecusdsa coordinacién enire &l personal X x ks
lde salud scerca de las actividades a realizar.
Usted pudo comprender la explicacion brindada por el personal de H x *
fzrrnacia sobre su tratamiento.

/ ,/l'j

Firma de)/evaluador

DNI: 45563347
. B

/'i. re 2o

A

~]
/
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario de la satisfaccion del usuario”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: ANMDERSON BRANDO ROSALES SAMCHEZ
Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado | )
Area de formacion académica: Clinica () Social (

Educativa ( } Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional: GETION FARMACEUTICA, COMPRAS Y LOGISTICA
Institucion donde labora: CLINICA RICARDO PALMA
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en el drea: Mas de 5 afios ( X)
Ex!]eriepci_a en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:
(si corresponde) Titule del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Mombre de la Prueba: , . , . .
Cuestionario de la satisfaccidon del usuario

Autor (a): Kelly Maryory Pariona Quichca, adaptado de Aniza lsmail
[Tomado de la revista de SCOPUS

Primero en una prueba piloto de 20 usuarios de la farmacia de Rioja, para
luego hacerlo en 114 usuarios
15 minutos

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacién: Centro Medico de Rioja

Significacion: El presente Cuestionario compuesto por 3 dimensiones. La primera
dimensidn sobre la competencia administrativa tiene dos
indicadores, la segunda dimension tiene 4 indicadores, la tercera
dimensidn tiene 1 indicador. El objetivo de este instrumento es
determinar la satisfaccion del usuario.
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4, Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Safisfaccion de
usuano

1.Competencia administrativa
[2. Competencia técnica
3.Conveniencia de ubicacion

La satisfaccion es una sensacion subjetiva gue se
logra cuando se obtiene una congruencia entre |3
lexpectativa y el logro (Cruz et al., 2022)
%e ha dimensionado |a variable de |a satisfaccion
al wuswaric en las siguientes dimensiones
lcompetencia administrativa, competencia
técnica, ubicacion conveniente. (Ismail et al
(20207
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la satisfaccion del usuario
elaborado por Kelly Maryory Pariona Quichca en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun comresponda.

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

relacion logica
conla dimensicn
o indicador gque

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item =& o o unamodificacion muy grande en el uso
comprende 2. Bajo Nivel de las palabras de acuerdo conm su
facilmente. es significado o por laordenacion de estas.
decir, su ) Se requiere una modificacion muy
sintacticay 3. Mederado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son iterm.
adecuadas. . ] o . )
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxig
' adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no fiene relacion l6gica con la
{nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA i . . )
El ftem fiena 2. Desacuerdo (bajo nivel de El itern fiene una relacion tangencial

flejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item fiene una relacion moderada con
ladimension que se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

estamidiendo. - -
4. Totalmente de acuerdo (alte | El Item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que
1. Mo cumple con el criterio se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensian.
El itemn es El ftem tiene alguna relevancia, pero
esencialo 2. Bajo Nivel

otro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevante v debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del cuestionario de la satisfaccion del usuario

Primera dimension: Competencia administrativa
Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion de la competencia administrativa con la gestidn logistica

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionesi
Recomendaciones

11213

11213

11213

Elementos tangibles

Las indicaciones pars legsr s |s farmacia son claras.

La farmacia se encuentra bien mantenida.

La farmacia se encuentra limpis.

El drea de espers ex canfortable

Hay suficientes asientos en la sala de espera.

El mostrador de la farmacia es comodo.

Tiempa de atancion

El horario de atencion de s farmacia es satisfactorio.

El tiempo de espera para obiener un nimero de cola en el
mostrador de |a farmacia es corto.

BRI B BB e

El tiernpo de espera para abtener mi medicamento en el mostrador)
Ide |= farmacia es corto.

R e E R e B e

-

IR e R b B B e R
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Segunda dimension: Competencia técnica
Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion de la competencia técnica con la gestién logistica

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

11213

112(3]4

Competencia profesional

El profesionsl de farmacis explica adecuadamente como es el
lratamiento que llevara el paciente.

X

El profesional de farmacia da sugerencias y recomendaciones
l=obre los cuidados que se debe dar sl psciente en casa.

X

El profesional de farmacia proporciona medicamentos con clara
letiquets dal férmaco y explicacion.

El profesionsl de farmacis explica como tomar los medicamentos y
por gué es importante tomar mis medicamentos segin las
indicaciones.
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El profesional de farmacia proporciona suficiente material de
lectura relacionado con |a salud, como carteles v folletos.

E

El profesional de farmacia siempre explica los efectos secundarnias
|de los medicamentos.

o

b

El profesional de farmacia me ayuds cusndo tengo problemas con
rmiis medicamentos.

Capsacidad da respussta

La atencian recibida en |a farmacia fus répida y eficaz.

|Si presantd algun inconvenients en su atencidn, ;& personal de la
lfarmacia gue le atendid lo resolvic inmediastament=?

X =

|Considera gue el personal de |z farmacia permanece en su
lsenvicio, y no se susenta por mucho fiempo.

bl

Empatiz

El personal de |a farmacia que |2 atendid, ;le fratd con amakilidad,
res aciencis?

El profesional de salud escucha lo gque tengo que deair.

El profesional de salud 5= asegura de que comprendo
lcompletamente | explicacicn dads.

XK= =

Seguridad

[Confio en que la informacién scbre medicamentas proporcicnado
por el profesional de salud es exscia.

k]

El profesional de salud == asegura de que & medicamento que
necesito esté siempre en stock.

|Considera gue el personal de s farmacia que ke atendid, ;tisne
|conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los

|clientes?
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Tercera dimensién: Ubicacidn conveniente
Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la ubicacion conveniente con la gestion logistica

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

123

11213
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Ubicacidn

Hay suficientes plazas de aparcamiento cerca de la farmacia.

La farmacia ests cerca del transporie pablico.

L= farmacis ests cerca de mi casa

| [

Listed considers que Is farmacia, se encuenira ubicads en una
[rona que transmita segurided para los pacientes.

]

4
x
x
x
X

[ Y #
Firma def/evaluador
DNI: 45553347

o - < . O~ p.
OF: Ao B-[for-des >Sols




ANEXO 7: PRUEBA PARA EVALUAR LA NORMALIDAD

Prusba de Kolmogaorow-Smimov para evalvar fa nomslidsd

Prusbae de normalldad

Faolmogorow - Smirmava
Variables E=tadistiog 4l Sing.

Wi Gessidn lagistica AFT 114 000

W2 Satislacadn del ususria A15 114 000



ANEXO 8: TABLA DE CORRELACION DE SPEARMAN

Interpretacion del coeficiente de
correlacion de Spearman.

Valor de Significado
rhao
-1 Correlacion negativa grande v perfecta
(.9 a -(.99 Correlacion negativa muy alta
0.7 a -0.29 Correlacién negativa alta
0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacidn positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a 0.G9 Correlacion positiva moderada
0.7 a (.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacidn positiva grande v perfecta




ANEXO 9: CARTA DE PRESENTACION

POSGRADO

-t - et

“Afo de le Undad, la Paz y of Desarrolio”™
Lima, 12 de mayo ded 2023

Sedfior (a):
Mc. Carlos Manuel Olivers Aldara
Director: | DocuMENY
ARIO
[ G LOAK tis

NY de Carta D41 ~ 2023 ~ UCV ~ VA - EPG - FOBLO3/) [ et
Asunto : Solicita autorizacion para realizar ivestigacion "I e
Referencia  : Solicitud del interesade de fecha: 12 de mayo del 2023 /,
&
Tenga 2 bien dirigeme a usted para saludario cordialmente y 3 mismo tiempo
augurarie éxitas en la gestion de la Institudon 3 |a cual usted representa.

Lusge para comunicarie que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo

#lial Uma Ate, tiene los Programas de Maestrio y Doctorado, en dwversas menciones,
donde los estudiantes s farman para cbtener ol Grados Académico de Maestro o de

Doctor segan el caso.

Para cbner ol Grada Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigadcn Clentifica {Tesis)

Por tal motivo alcanza 3 siguiente informacian:

1) Apellidos y mombres de estudiante: PARIONA QUICHCA, KELLY MARYORY

Z) Programa de estudics : Maestna
3) Mancidn : Gestion de los Servicos de la Safud
4) Titulo de & investigacién . "GESTION LOGISTICA ¥ SATISFACOION DEL

USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA DE UN CENTRO MEDICO EN RIQJA,2023"

Debo sefialar que los resultados ce 13 Investigacdn a realizar benefician al
estuciante investigador coono también a la Institucion conde se realiza la Investigacidn,

Por tal motivo, solicito a usted se sieva autorzar la realzacian de la investigacicn
en la mstitucion que usted dirge.

Atertamente,

4
Dra. Ourmente Castiio Consucio Del Miar
Je'e de 1 Sicuchy de Poagrads
Compurioma Ate




ANEXO 10: PERMISO DE LA INSTITUCION

.‘J#\l EsSalud
"Afo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo"

CONSTANCIA

El que suscribe, Dr. Carlos Manue! Olivera Aidana. director del Cantro
Asistencial Rioja de la Red Asstencal Moyobamba, hace constar.

Que la QF KELLY MARYORY PARIONA QUICHCA, trabajadara del senicio de
farmacia. quen viene realizando la maestria de gestién de senvicios de la sald
en a Universigad Cesar Vallejo, leniendo como trabajo de investigacion: Gastion
logistica y satisfacaon del usuarno del servcio de farmacia de un cantro médico
en Rio@a, 2023, realizard la aphcaciin de sus instrumenios en s usuanos del
servicio de farmacia, para lo cual e le da la autonzackdn cormespondiente.

‘Se otorga |a presente a solictud de 1a INMeresada para 10s fines académicos.

Riog@, 02 de junio ded 2023






