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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre las
buenas practicas de distribuciéon y la satisfaccion en el director técnico en
establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. La metodologia que
se aplico fue tipo béasica, cuantitativa, no experimental, descriptiva y correlacional.
La muestra fue de 82 directores técnicos, la técnica utilizada fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados descriptivos para las buenas practicas
de distribucién indicaron un predominio de nivel regularmente eficiente 48.8%,
mientras que para la satisfaccion en el director técnico fue regularmente satisfecho
52.4%.

La prueba de hipétesis indico que las buenas practicas de distribucion y la
satisfaccion en el director técnico mantienen una correlacion positiva significativa
moderada (p=0.000 y Rho=0.584). Respecto a las dimensiones asociadas a la
variable de satisfaccion en el director técnico fue 0.508 para aseguramiento de la
calidad, 0.556 para el personal de transporte y 0.560 para la infraestructura de
transporte. En conclusién, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la relacién entre
buenas practicas de distribucion y la satisfaccion en el director técnico en

establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.

Palabras clave: Medicamento, personal, infraestructura de transportes.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
good distribution practices and satisfaction in the technical director in
pharmaceutical establishments in Metropolitan Lima, 2023. The methodology that
was applied was basic, quantitative, non-experimental, descriptive and
correlational. The sample was 82 technical directors, the technique used was the
survey and the questionnaire as an instrument. The descriptive results for good
distribution practices indicated a predominance of regularly efficient level 48.8%,
while for satisfaction in the technical director it was regularly satisfied 52.4%.

The hypothesis test indicated that good distribution practices and satisfaction in the
technical director maintain a moderate significant positive correlation (p=0.000 and
Rho=0.584). Regarding the dimensions associated with the satisfaction variable in
the technical director, it was 0.508 for quality assurance, 0.556 for transportation
personnel and 0.560 for transportation infrastructure. In conclusion, the null
hypothesis is rejected and the relationship between good distribution practices and
satisfaction in the technical director in pharmaceutical establishments in
Metropolitan Lima, 2023 is accepted.

Keywords: Drugs, personnel, transport infrastructure.



l. INTRODUCCION

Segun un estudio realizado por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), estima
que en paises de bajos ingresos econdémicos una décima parte de los productos
farmacéuticos en circulacion son de calidad subestandar, los factores que
originaron fueron inadecuado almacenamiento, deficiente infraestructura y personal
no calificado para la distribuciéon (OMS, 2018). Ante esta preocupacion, la OMS
(2020) actualiz6 la norma de almacenamiento y distribucién de productos médicos
a fin de reducir los riesgos que pueden suscitar en la cadena de provision.

Por otro lado, la Organizacion Panamericana de la Salud (2022) report6 que,
25 millones de nifios no recibieron las dosis completas de vacuna frente a la
tosferina, difteria y tétanos. Entre los factores relacionados con el problema se
encontro interrupciones en las operaciones en cadena de frio, ante ello recomendé
fortalecer la infraestructura en los sistemas de salud que los administran.

Por su lado, la European Medicines Agency (2023) ante la creciente
demanda de distribucion de farmacos refrigerados entre ellos contra la COVID-19,
recordd a las instituciones cumplir la guia vigente de Buenas Practicas de
Distribucién (BPD), resaltando en la calificacion de los equipos y monitoreo de
dispositivos que garanticen las especificaciones del fabricante, ademas que el
personal cuente con formacién especifica y estricta sobre la manipulacién.

La entidad sanitaria maxima de Espafia realiz6 acciones frente a las
practicas inversas de distribucion, tras la inspeccion determiné que en los ultimos
3 afos gener6 248 expedientes de caracter sancionador por falta de gestion en el
aseguramiento de la calidad, equipos y personal necesario (Escribano, 2015).

El Ministerio de Sanidad de Costa Rica emitié un reporte total de 64 alertas
tras la incautacion de farmacos con problemas de calidad, se determind que los
insumos eran de origen desconocido, almacenamiento y transporte sin equipos de
climatizacion y falta de elementos segun reglamento (Sanchez et al., 2021).

En las Instituciones Prestadoras de Salud de Colombia existio en el 2018 un
desabastecimiento del 24% de farmacos oncoldgicos, las causas logisticas
sefalaron falencias en el personal por falta de conocimiento técnico en control de
temperatura en el transporte y manipulacion inapropiada (Franco et al., 2021).

En Perq, el Ministerio de Salud (MINSA) a través de la Direccion General de
Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID) publico en marzo del 2015, el manual



vigente de Buenas Practicas de Distribucion y Transporte (BPDT), exigiendo a las
droguerias la implementacién y acatamiento obligatorio de las consideraciones
definidas en aseguramiento de la calidad, personal e instalaciones (MINSA, 2015).

Un reporte emitido por el Instituto Nacional de Salud (2022) refiere que
existio hasta el 2019 un total de 207 farmacos deficientes analizados por el Centro
Nacional de Control Calidad (CNCC), afiade también que no solo estéa asociada con
una fabricacion defectuosa sino también por la falta de implementacién de equipos,
instrumentos e infraestructura que garanticen el almacenamiento y distribucion.

A su vez, la DIGEMID (2023) incauté en las galerias de Capon Center
aproximadamente una tonelada de farmacos de procedencia ilegal, las personas
encargadas no lograron demostrar la trazabilidad documentaria, ademas que estos
establecimientos no cuentan con instalaciones adecuadas, zonas delimitadas y
limpieza tal como establece las practicas de almacenamiento y distribucion.

A nivel local, una drogueria de Lima dispuso los recursos y procesos
operativos basandose en la norma de BPDT, no obstante, existe la posibilidad que
presente baja calidad del servicio a razén que en menor frecuencia se observo
apilamiento deficiente, devoluciones de medicamentos por temas de calidad, falta
de documentacion en los productos transportados y deterioro del embalaje. Por otro
lado, existid6 un reporte del CNCC, sobre la no conformidad de calidad de un
medicamento, esta alteracion puede estar asociado con la deficiente manufactura
del fabricante, incorrecto proceso del personal o anomalias en el funcionamiento
de los equipos e instrumentos desarrollados en el almacenamiento y distribucion.

Asimismo, se evidenci6 registros de recepcion con firma y sello incompleto,
esta falta puede estar relacionado con la satisfaccion en el director técnico por la
percepcion de una deficiente buenas practicas de distribucion o tras la interaccion
con el personal de transporte; frente a este ultimo ademas puede estar relacionado
con la muestra del conocimiento técnico, responsabilidad y trato cordial. Por estos
motivos se estudidé el vinculo entre las buenas practicas de distribucion y la
satisfaccion en el director técnico, con la finalidad de identificar las deficiencias en
la implementacion o procesos; y simultaneamente mejorar la prestacion de servicio.

Descrito lo anteriormente, como problema general se formuld la siguiente
pregunta: ¢Cual es la relacion entre las buenas practicas de distribucion y la

satisfaccion en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima



Metropolitana, 2023? Ademas, se plante6 problemas especificos: Primero ¢ Cual es
la relacion entre el aseguramiento de la calidad y la satisfaccion en el director
técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 20237 Segundo
¢, Cudl es la relacién entre el personal de transporte y la satisfaccion en el director
técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023? Y Tercero
¢, Cual es la relacion entre la infraestructura del transporte y la satisfaccion en el
director técnico en establecimientos farmaceéuticos de Lima Metropolitana, 2023?

Acerca de la justificacion tedrica ayudara incrementar la sapiencia acerca de
los estandares reglamentados en buenas practicas de distribucion en un
establecimiento privado. La justificacion practica sera determinar la relacién entre
las dos variables, producir las evidencias e informar al gerente general para que
pueda reforzar las falencias de la gestidén y con ello optimizar el servicio con calidad.

En cuanto a la Justificacion metodoldgica, los instrumentos validados y los
hallazgos encontrados, serviran como referencia 0 modelo para posteriores
investigaciones. Por dltimo, en cuanto a la justificacion social, los beneficiarios
inmediatos son los colaboradores de la drogueria y seguidamente los responsables
de los establecimientos para recibir una atencion y productos de calidad.

Como objetivo general se planted lo siguiente: Determinar la relacion entre
las buenas préacticas de distribucién y la satisfaccion en el director técnico en
establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Como objetivos
especificos se presentaron: Primero, Determinar la relacién entre el aseguramiento
de la calidad y la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Seguidamente, Determinar la relacion
entre el personal de transporte y la satisfaccion en el director técnico en
establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Y finalmente
Determinar la relacion entre la infraestructura del transporte y la satisfaccion en el
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.

Como hipotesis general: Existe relacion significativa entre las buenas
practicas de distribucion y la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Las hipétesis especificas: Existe
relacion significativa entre las dimensiones de aseguramiento de la calidad,
personal de transporte e infraestructura del transporte con la satisfaccion en el

director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A nivel nacional se revisaron tesis y articulos de reciente investigacion, se da inicio
con Cérdenas y Saavedra (2018) en Cajamarca, se propuso analizar la distribucion
de medicinas y su disposicién en establecimiento de salud de nivel I, el método
usado fue cuantitativo, no experimental, correlacional con un esquema transversal
y como instrumento una encuesta para medir la percepcion de cada
establecimiento. Utilizé una muestra de 13 farmacias que expresaron los siguientes
resultados: Nivel de distribucién, que tuvo como indicador a procesos operativos,
fue regular 53.8% y la segunda variable que conto indicadores como el desempefio
y responsabilidad del personal fue medio 53.8%. Concluyé que ambas variables
presentan una significativa correlacion con un valor de Chi cuadrada X27.252.

Por otro lado, Valer (2019) tuvo como finalidad determinar la direccion de
suministros de medicamentos y su disponibilidad de medicinas en la red sanitaria
de Lima Norte, utilizé la metodologia tipo cuantitativa con un esquema descriptivo
correlacional y como instrumento la encuesta aplicada a once establecimientos de
servicio Materno Infantil. Los resultados de la direccion que tuvo como indicadores
el registro y la documentacion trazable fueron: Deficiente 9.1%, regular 36.4% y
eficiente 54.5%; mientras que la disposicidon de medicinas fue deficiente 9.1%,
regular 54.5% y eficiente 36.4%. La estadistica de rs resulté = 0,996 evidenciando
correlacién de nivel alto y p=0.000 (<0.05) como una significativa relacion.

Otro trabajo de investigacion realizado por Huaman (2021) cuya finalidad fue
determinar el conocimiento y cumplimiento de practicas de almacenamiento en un
establecimiento farmacéutico privado, utiliz la metodologia tipo cuantitativa con un
esquema descriptivo correlacional y como instrumento una encuesta aplicada a 20
colaboradores entre ellos profesionales y técnicos. En lo que respecta al
conocimiento de la norma sanitaria fue 70.0% media, mientras que el grado de
cumplimiento en infraestructura, letreros de identificacion, zonas delimitadas,
control de temperatura, procesos operativos, credencial y limpieza fue 45.0%
media. El resultado fue unrs =0.743, del cual finalizé que presentan una correlacion
de alto nivel y que p = 0.000 demuestra una significativa relacion de las variables.

En esa linea, Coronado (2022) realizdé un estudio de investigacion en un
almaceén especializado de Ayacucho, el autor se propuso indagar si existe relacion

entre la calidad de prestacion y la provision de medicinas, para tal efecto uso el



enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, disefio descriptivo y como
instrumento dos encuestas tipo Likert ejecutada a 57 colaboradores del
establecimiento. En cuanto al suministro de farmacos que tuvo como indicadores,
la programacion y distribucion presentd nivel regular 56%, en tanto a la calidad del
servicio que tuvo indicadores de confianza, acuerdo, compromiso y tiempo espera
presentd nivel bueno 54.4%. Concluyé0 que ambas variables estadisticamente
presentan correlacion positiva significativa y Rho present6 0.616.

También, Mufioz (2022) realizé un estudio en un hospital de Lima, la autora
se propuso indagar si el aseguramiento de la calidad se relaciona con las practicas
de almacenamiento, para tal efecto usé el enfoque cuantitativo, no experimental,
correlacional, disefio descriptivo y como instrumento dos encuestas tipo Likert
ejecutada a una muestra de 105 trabajadores de la organizacién. La primera
variable que tuvo como indicadores la infraestructura, equipos y procesos
operativos presento nivel bajo 63.8% y la segunda variable que evalué el ambiente,
capacitacion y numero de personal presento nivel deficiente 72.4%. Concluy6 que
ambas variables estadisticamente presentan una correlacion moderada, siendo
Rho 0.683 y p<0.05 en lo que respecta a significancia.

Por otro lado, un estudio realizado por Blas (2023) investigé con el objetivo
conocer la gestion de abastecimientos de medicinas en la satisfaccion del usuario
de un almacén especializado de Truijillo, utiliz6 el método tipo aplicada, transversal,
correlacional, no experimental y como instrumento una encuesta dirigida 75
colaboradores de salud que acuden al almacén. Tras la recopilacién de datos,
determind que la gestion enfocada en programacion, internamiento y distribucion
fue 60% media y la segunda variable que tuvo como indicadores, tiempo adecuado,
informacion precisa y seguridad fue 60% satisfecha. Concluyé que las variables
tienen significativa relacion dado que p es inferior a 0.05 y Rho (0.376) como bajo
positivo.

Recientemente, un estudio realizado por Chavez (2023) cuyo objetivo fue
conocer la correspondencia entre la provision de medicinas y la disponibilidad en
una jurisdiccién sanitaria de Lambayeque, utiliz6 la metodologia cuantitativa,
descriptiva, correlacional y como recolector de datos una encuesta aplicada a 65
establecimientos farmaceéuticos. Los resultados estadisticos de la gestion de

suministros que tuvo como indicadores la seleccion, practicas de almacenamiento



y distribucion fue regular 45% y sobre la disposicion en establecimientos fue regular
con 68%. Concluyo de las variables del estudio la existencia de una significativa
relacion (a = 0.000 < 0.05) y Rho= 0.738, sugirio la implementacion de mejoras para
la disponibilidad y stock de medicinas esenciales.

Finalmente, un estudio realizado por Pariona (2023) en Rioja, propuso
analizar la satisfaccion de los usuarios con la gestion logistica en un centro médico,
el método usado fue cuantitativo, no experimental, correlacional con un esquema
transversal y como instrumento una encuesta. Utilizé una muestra de 114 usuarios
y presentd los siguientes resultados: Nivel de gestion logistica que tuvo como
indicadores equipos y proceso de inventarios fue 38.6% media y la segunda
variable que present6 como indicadores, tiempo adecuado, respeto y tolerancia fue
44.7 % media. Concluye que la logistica con la satisfaccion es de nivel medio, hecho
que rho resulté 0.587 = moderada correlacion positiva.

En el ambito internacional se revisaron articulos de reciente investigacion,
se da inicio con el estudio realizado por Van et al. (2018) que tuvieron como objetivo
estimar la garantia de calidad de los distribuidores farmacéuticos privados en 13
paises de bajos y medianos ingresos econémicos del continente de Africa, utilizd
una metodologia de estudio descriptivo que consistié en recopilar antecedentes de
las auditorias realizadas a 60 distribuidores farmacéuticos.

Dentro de los resultados mostraron el incumplimiento en: Requisitos
generales de calidad 70%, practicas de distribucién 60% y gestién en cadena de
frio 41%; solo 7 de 60 distribuidores mostraron cumplimiento bueno o total de las
gestiones de calidad. Concluyeron que existe un riesgo sanitario en naciones de
bajos ingresos econdmicos, puesto que estan sujetos a adquirir farmacos de baja
calidad o en degradacion, recomienda que debe realizarse inversiones
significativas para realizar una supervision regulatoria (Van et al., 2018).

Otro trabajo de investigacion realizado por Kumar y Jha (2018) tuvo como
objetivo determinar los riesgos de calidad durante el proceso de transporte de
medicinas en la India, us6 como método el tipo inductivo con disefio exploratorio
descriptivo y la herramienta de recojo de informacién una encuesta dirigida a una
muestra de 260 farmacéuticos que trabajan en el rubro farmacéutico regulatorio.
Los resultados que alteran la calidad fueron: Exponer a una temperatura superior a

la permitida causara degradacion 96%, la rotura del sello causara contaminacion



microbiana 88%, la manipulacion inadecuada causara defectos en la integridad
87%, los rayones 0 manchas en etiquetas causaran informacion ilegible 81%, la
carga con materiales extrafios provocara alteracion en la composicién 67%.

Concluyeron que el control de calidad no solo debe realizarse en el
laboratorio farmacéutico, sino también debe monitorizarse durante la circulacion
hacia los establecimientos, para ello deben implementar equipos, dispositivos y
recursos segun la norma local; por otro lado, es necesario efectuar una gestion de
riesgo de calidad durante la distribucion a fin de reducir el rechazo o devoluciones
por temas de calidad (Kumar y Jha, 2018).

Por otra parte, un estudio realizado por Worku (2020) tuvo por finalidad
describir los factores asociados con la importacion, comercializacion de
medicamentos y el impacto del servicio a sus clientes farmacéuticos en Adis Abeba,
Etiopia. El estudio adopté un disefio explicativo y para obtener informacion
distribuyé cuestionarios a 385 clientes, entre ellos jefes farmacéuticos, gerentes,
dispensadores técnicos y representantes de ventas. Los resultados obtenidos
sobre satisfaccion del cliente fueron fuertemente insatisfechos 17.6%, insatisfecho
61.8%, regular 8.8% y satisfecho 11.8%.

De los resultados obtenidos concluyd la existencia en el cliente baja
satisfaccidn concerniente a eficiencia, operatividad, responsabilidad y practicas de
intercambio de informacion. Por lo que recomendé a las empresas den el debido
énfasis en las practicas de importacion y distribucion para disminuir los altos indices
de insatisfaccién de los clientes por temas de servicio brindado (Worku, 2020).

Adibe (2021) hizo una investigacion en establecimientos farmacéuticos de
Abuja, Nigeria, con el proposito de conocer la calidad de la infraestructura en el
almacenamiento y distribucion de medicinas refrigeradas, la metodologia empleada
fue disefio descriptivo exploratorio; y como soporte de recopilacién de informacién
una encuesta delineada segun los requisitos regulatorios estipulados por la OMS.

Los resultados mostraron que gran parte de farmacias minoristas y
hospitalarias no cumplieron con las directrices y regulaciones calidad, estos fueron:
Adecuadas instalaciones de cadena de frio 66.7%, deficiente gestion en buenas
practicas de conservacién 50.4%, carencia de equipos e instrumentos calibrados
66.7%, falta de implementaciéon de un sistema automatizado para cortes de energia
eléctrica 43.6 % y el 37,6% no realiza un control de temperatura al recibir productos



refrigerados. Concluy6 que las organizaciones presentan un desempefio deficiente
en cuanto a la gestion de calidad y cumplimiento normativo (Adibe, 2021).

Asimismo, Vargas et al. (2021) efectué un estudio en Tegucigalpa,
Honduras, con el fin de analizar el cumplimiento de practicas de almacenamiento
en las instalaciones de farmacia y almacén. UsG una metodologia mixta,
representacion descriptiva de corte transversal no experimental, se evaluo
mediante entrevistas con respuesta dicotdmicas el estado de las instalaciones y las
actividades desarrolladas por el profesional encargado como técnicos operarios
gue labora en las unidades de servicio.

Finalizada la inspeccion, los resultados del cumplimiento fueron:
Infraestructura apropiada 37%, adecuado internamiento 59%, equipos completos
42%, documentacion trazable 63%, adecuada distribucion interna 61%, buen
desemperiio del personal 53%. Concluyd que los bienes asistenciales requieren
gestion e inversion por parte de las autoridades sanitarias, por otro lado, las
actividades desarrolladas por el personal de nivel regular deben mejorarse para
alcanzar un nivel éptimo, sobre todo en el proceso de internamiento, manipulacion
y registros de la preservacion durante la entrega al paciente (Vargas et al., 2021).

Luego de presentar los antecedentes nacionales e internacionales, se
profundizé los aspectos tedricos del tema en estudio, para ello se revisé conceptos,
teorias y enfoques de diversos autores.

Referente al constructo de la variable buenas practicas de distribucion, la
OMS (2020) lo define como un estandar de la calidad que contempla una serie de
actividades de control durante el proceso de comercializacion y distribucién con el
objetivo de asegurar las propiedades del producto farmacéutico. Ademas de
proporcionar al sistema de distribucion herramientas necesarias para proteger
contra productos adulterados, de procedencia ilegal, robados o de calidad inferior.

De acuerdo con la ultima directiva de la European Commission (2013) definié
las BPD como un conjunto de métodos de trabajo estandarizados y rutinarios, de
manera que puedan garantizar la seguridad, eficacia y caracteristicas de los
productos farmacéuticos desde el principio hasta el final de su estancia en la
cadena de suministro farmacéutico. Segun estas practicas, los productos
farmacéuticos deben almacenarse segun especificaciones de temperatura

establecidas, especialmente en el proceso de transporte. Aplica tanto para las



droguerias como para los fabricantes que realizan el transporte, tal como lo sefiala
en su autorizacion de buenas practicas de manufactura.

El MINSA (2009) establecid, mediante la vigente Ley N.° 29459, que todo
establecimiento dedicado a rubro de distribucion y comercializacion debe contar
con autorizaciéon de funcionamiento por el ente regulador; como también debe
contar la presencia permanente de un quimico farmacéutico responsable de
desarrollar el acatamiento de sistema de calidad, como también de la sumision de
las diversas buenas practicas que comprende la organizacion.

Méas adelante, el MINSA (2011) a través del actual reglamento de
establecimientos farmacéuticos, definio a las BPDT como un sistema de
disposiciones que establecen requerimientos y procesos estratégicos; con el
objetivo de mantener del producto, la integridad, caracteristicas, calidad y
condiciones adecuadas de almacenamiento durante el transporte de un
establecimiento a otro. Para ello, los establecimientos dedicados a este rubro
deberan certificar las buenas préacticas acordes a la temperatura requerida en las
especificaciones de los productos en circulacion.

Por su parte, Yakovleva (2018) sostuvo que en el rubro farmacéutico las
practicas de distribucién y almacenamiento no es solo un requisito legal, el no
cumplir los pardmetros de temperatura e internamiento de medicamentos puede
tener un efecto negativo en la eficiencia de los farmacos y como consecuencia
puede afectar la salud del paciente, desde la reduccién de la eficacia en el
tratamiento hasta la muerte del paciente por consumir un medicamento de baja
calidad. Los fabricantes deben asegurarse que los medicamentos puestos en
circulaciébn cumplan con los requisitos declarados en su registro autorizado, esto
solo puede garantizarse si se respetan las condiciones de almacenamiento en
todas las etapas del transporte de medicamentos.

Por otro lado, Cvetanovski et al. (2020) sefialé que la salud de los pacientes
es una prioridad, para ello la industria farmaceéutica debe efectuar un sistema que
certifique la calidad mediante en procedimientos, reglas, recursos; manual de
funciones y responsabilidades desde la alta direccion hasta los colaboradores,
también de registrar e investigar cada desviacion de los procedimientos operativos
de tal manera que se busque prevenir incidentes durante el transporte como

falsificacion, robo, transferencia ilicita y variaciones de temperatura permitida.



Estos sistemas garantizan que las medicinas acudan al destinatario en el tiempo y
en las condiciones apropiadas.

Por ultimo, Fernando et al. (2021) concretaron como un conjunto de métodos
ejecutados durante la distribucion, de tal manera que acate los lineamientos de
calidad declarados en las especificaciones técnicas del medicamento. Asimismo,
de contar con permiso de la agencia de supervision de manera que pueda
demostrar seguridad y trazabilidad entre las partes relacionadas; puesto que se ha
demostrado que en gran parte de establecimientos no autorizados presentan casos
de circulacion de medicamentos falsificados o de calidad inferior.

En cuanto a la definicion de satisfaccion dirigida a la unidad de analisis,
Gizaw et al. (2022) lo define como la medicion de resultados del servicio tras la
interaccién entre el proveedor de medicinas y el quimico farmacéutico responsable
del establecimiento.

Entre los sustentos tedricos del constructo, estd Mora (2023) con su
publicacién gestidén logistica integral, considera que, para medir la calidad y
productividad, deben establecerse indicadores que permitan determinar el
desempefio de cada proceso e interpretar las debilidades, oportunidades y
amenazas. Para ello establece el modelo de indicadores en la gestion logistica, que
consiste en medir cada uno de los procesos de la recepcion, almacenamiento,
despacho, distribucién y entregas.

Simultaneamente, consideré que es fundamental para su cumplimiento, la
dotacion y operatividad de recursos activos como el personal, maquinaria,
implementos, infraestructura fisica, flota de transporte y equipos de comunicacion.
El propdsito de medir contribuird a tomar decisiones acertadas, oportunas y poder
controlar cada una de las operaciones implicadas en la cadena de distribucion,
generando ventajas competitivas, sostenibles, satisfaccion en perspectivas del
cliente y la optimizacion de la prestacion de servicio (Mora, 2023).

También se considera a Sanchez (2019) con su teoria Calidad Total, define
como el proceso de involucramiento de cada uno de los colaboradores de una
institucion con la finalidad de mejorar y perfeccionar continuamente en las
actividades de servicio segun las exigencias del cliente. Para este logro es
necesario analizar el desempefio del método actual, implementar estrategias,

desarrollar un estudio piloto, administrar y hacer un seguimiento continuo. La teoria
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también establece principios fundamentales en una organizacién, sobre todo en la
satisfaccion del consumidor considerado como la persona mas importante en una
empresa, la gestion establecida en liderazgo y no a la imposicion, documentacién
escrita y accesible, participacion colectiva, procesos y objetivos de la asociacion.

Como base teorica principal para la primera variable, se ha tomado como
referencia a la Ultima norma técnica publicada por el MINSA (2015), quien definié a
las BPDT como las condiciones esenciales obligatorias que debe cumplir todo
establecimiento a fin de garantizar las operaciones de distribucion de tal manera
que no alteren la integridad de los productos, en ese sentido se enfoca las
siguientes dimensiones:

Primero, aseguramiento de la calidad: centrado en establecer estandares de
calidad mediante documentaciones técnicas que permita mantener las condiciones
Optimas del producto en todo su trayecto de distribucién. Para tal efecto, se
establecen manuales, procedimientos operativos e instructivos con la finalidad de
resefiar una adecuada recepcién, conservacion, manipulacién, almacenamiento,
condiciones de temperatura y una adecuada entrega de los productos al
establecimiento. Asimismo, el soporte documentario permite demostrar a las
autoridades pertinentes la trazabilidad de los productos distribuidos (MINSA, 2015).

Segundo, el personal de transporte: es el recurso humano necesario del
establecimiento que posea induccidn, capacitacion y calificacion necesaria sobre el
aseguramiento de la calidad y temas relacionados con las buenas practicas de
distribucion y almacenamiento. De igual forma, la dotacién de recursos y equipos
de seguridad necesarios para la ejecucion de sus actividades, ademas de pasar
por examenes médicos periddicamente (MINSA, 2015).

Finalmente, infraestructura del transporte: esta dimensién esta orientada a
las unidades moviles y su implementacién de materiales, equipos e instrumentos
que avalen la conservacion de los productos internados. Culminada la
implementacion se deben calificar el desempefio de los vehiculos de transporte en
dos estaciones de alta y baja temperatura para asegurar que el sistema de
climatizacién es consistente y confiable; como también realizar el seguimiento de
control de temperatura con dispositivos durante el transporte (MINSA, 2015).

En relacion con la variable de satisfaccion existen varias definiciones en el

ambito de la salud, iniciando con Hussain et al. (2019) lo definieron como una
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herramienta importante que permite evaluar el resultado del sistema sanitario a
través de las experiencias del paciente luego de haber recibido asistencia tangible
y tras la comunicacién sostenida con el profesional sanitario. Por otro lado,
Afrashtehfar et al. (2020) refieren como un medio de informacion y control para
definir la calidad de una prestacion de salud, para transformarlo en mejoras con
participacion directa, administrativa o politica.

Posteriormente, Romanowicz et al. (2022) precisaron como el grado en que
los pacientes perciben sus necesidades médicas y la capacidad del médico en
explicar, escuchar y sentir empatia; también interviene en los resultados
funcionales del paciente.

En el &mbito empresarial, Fang et al. (2019) argumentaron que viene a ser
un punto de referencia del consumidor al comparar sus expectativas con la
adquisicién de un articulo o servicio. En tanto, Law Insider (2021) refiere que los
usuarios expresan un grado de satisfaccion en relacion con la experiencia de la
prestacion proporcionada por una compafia, para medir el grado y las opiniones
de las personas se pueden hacer uso de formularios y encuestas de satisfaccion.

Mientras que Martinez et al. (2021) sefialaron que el usuario y su estado de
satisfaccion es relevante por ser un indicador sustancial en las empresas, puesto
que una persona satisfecha tendra la intencién de adquirir nuevamente un bien,
generando confianza en la marca y la fidelidad a la compafiia, lo cual implica
establecer a largo plazo una conexion entre la persona y la empresa proveedora.

Iniciando con los sustentos de la segunda variable encontramos el modelo
tedrico SERVQUAL fundado por Parasuraman y cooperadores en 1985, quienes
definieron que el estado satisfaccion de un usuario es la estimacion valorativa de la
prestacion de servicios, precio y atributo de un bien. Para ello se debe obtener datos
de los clientes y su percepcién respecto a la asistencia que se les ofrece,
controlando mediante cinco atributos principales de una gestion: Fiabilidad,
empatia, seguridad, tangibles, capacidad de respuesta. Ello contribuira a concertar
la apreciacion y las perspectivas de los involucrados de manera que se pueda
mejorar el nivel de calidad (Jonkisz et al., 2021).

Por corresponder al &mbito de establecimientos farmacéuticos del entorno y
altima resolucion publicado por el MINSA (2011) se acogi6 a la guia técnica como

base tedrica principal para la segunda variable, en la misma linea define como una

12



determinacion de valor acerca del cumplimiento de prestaciones en afinidad a la
percepcion y expectativa de la persona que acude a una organizacion de sanitaria,
puntualizando las siguientes dimensiones:

Primero, Capacidad de respuesta; orientado a la destreza y cualidad del
trabajador en cumplir con sus funciones para proveer atencion frente a una
necesidad en un tiempo aceptable, teniendo como base instrucciones,
capacitaciones y simulacros provistos. Segundo, Empatia; refleja la aptitud para
comprender las inquietudes, requerimientos y atenderlos apropiadamente las
insuficiencias especificas. Tercero, Seguridad, representa la solidez técnica y
operativa del trabajador, generando confianza al usuario, también estan
relacionados aspectos como la cortesia, privacidad y una comunicacion fluida. Por
altimo, Fiabilidad, considerado como la facultad de cumplir satisfactoriamente con
la prestacion ofrecida (MINSA, 2011).

Acerca de la epistemologia, se sustentd para ambas variables el positivismo
denominado también hipotético-deductivo (que parte del hecho general al hecho
concreto), cuantitativo (recopilacion, analisis y medicion de datos), empirico
analista (obtencién de datos mediante observacién directa) y racionalista
(adquisicion de conocimientos de hechos reales). Se realiza la indagacion de bases
tedricas, la recopilacion de datos, analisis de la informacion con enfoque
cuantitativo a fin de comprobar la hipétesis planteada mediante célculos
estadisticos y numéricos (Ochoa et al., 2020).

Finalmente, podemos interpretar que ambas variables estan sujetas entre si,
coexistiendo fundamentos de autores como Ramanauskas (2020), quien sostiene
que existe una cadena de involucramiento directa o indirectamente a partir del
fabricante, proveedor, almaceneros, distribuidores hasta vendedores con el
propésito de cubrir las necesidades de un cliente. Asimismo, Villena et al. (2018),
aseveran que la provision de suministros es un sistema de informacién, materiales
y servicios que tiene como objetivo crear en el usuario la complacencia de sus

necesidades.
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[l METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio atafie a tipo basico, de acuerdo con Arias (2021) esta orientado a producir
nuevas erudiciones basandose en los descubrimientos de un tema de estudio. En
el mismo contexto, el método empleado fue Hipotético deductivo, aplica desde lo
general a lo particular, es decir, se recopila informacion tedrica cientifica que estén
relacionados con la realidad de la investigacion, se formulan las hipétesis y luego
se contrastan.

3.1.2. Disefio de la Investigacion

En consonancia con Arias (2021) pertenece a no experimental, debido a que no se
manipulé ninguna de las variables; el enfoque fue cuantitativo porque implica la
medicién numérica y uso de estadistica inferencial en el analisis de recoleccién de
datos para luego contrastarlas con la hipétesis establecida.

En cuanto al nivel, corresponde a descriptivo porque se analizo las
caracteristicas de forma independiente; y correlacional porque el propdsito es
conocer de las variables, la relacién o grado de asociacidon que presentan en un
determinado medio. La ruta empleada fue corte transversal porque se recogieron

datos durante un tiempo especifico (Arias, 2021).

Figura 1
Esquema del disefio:
1v
m r
2V
Donde:
M: muestra.

1V: Buenas practicas de distribucion
2V: Satisfaccion en el director técnico

r: Correlacion
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3.2. Variables y operacionalizacion

V1: Buenas practicas de distribucién

Definicion conceptual: Estdndar de la calidad que contempla una serie de
actividades de control durante el proceso de comercializacion y distribucion con el
objetivo de asegurar las propiedades del producto farmacéutico (OMS, 2020).
Definicion operacional: Para medir la escala de la primera variable se realizo
mediante un cuestionario, donde se evalud las buenas practicas de distribucion
enfocada en tres dimensiones: Aseguramiento de la calidad, personal de transporte
e infraestructura del transporte (Ver anexo 2).

Indicadores: Aseguramiento de calidad: Calidad del embalaje, apilamiento
estable, documentacion trazable, registros de temperatura, procedimientos
operativos, formatos para registros, embalaje en pallets. Personal de transporte:
Personal suficiente, identificacion, uso de uniforme, uso de equipos de proteccion
personal, higiene del personal. Infraestructura del transporte: Equipo de
climatizacién, elementos del contenedor, rétulos de prohibiciones, dispositivos de
temperatura, elementos de seguridad vial, kit de contingencias, zonas delimitadas,
orden y limpieza.

Escala de medicion: El tipo de escala empleada para la variable fue ordinal,
mientras para los indicadores fue la escala de Likert.

Variable 2: Satisfaccién en el director técnico

Definicion conceptual: Es la medicion de resultados del servicio tras la interaccion
entre el proveedor de medicamentos y el quimico farmacéutico del establecimiento
(Gizaw et al., 2022).

Definicién operacional: Para medir la satisfaccion en el director técnico se realizé
a través de un cuestionario donde se evalu6 4 dimensiones: Seguridad, empatia,
capacidad de respuesta y fiabilidad (Ver anexo 2).

Indicadores: Capacidad de respuesta: Tiempo adecuado, proceso correcto,
resolucion de incertidumbres, comunicacion de quejas e internamiento de
medicinas. Seguridad: Conocimiento técnico, prioridad en atencion, informacion
clara y precisa, comunicacion fluida y adecuado resguardo. Fiabilidad: Acuerdo,
compromiso, confianza, responsabilidad y operatividad. Empatia: Trato cordial,
tolerancia, disposicion de ayudar, comprension y aclaracion.

Escala de medicion: El tipo corresponde a ordinal y para los indicadores Likert.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis
3.3.1. Poblacion
Robles (2019) sefiala que son las caracteristicas de interés que tienen ciertos
elementos que conforman un conjunto. Se ha determinado para el estudio una
poblacion total de 104 directores técnicos que fueron atendidos con la provision de
medicamentos por la drogueria, la estimacion del valor se realiz6 de acuerdo al
registro de ventas del dltimo trimestre. A continuacion, se detallan los criterios de
seleccion que se aplicaron a la poblacion:
Criterios de inclusion: quimico (a) farmacéutico (a) que desempefia el cargo de
director técnico, periodo minimo de 3 meses laborando en el establecimiento.
Criterios de exclusion: director técnico que se niegue a responder el cuestionario,
cuestionario tachado o incompleto, director técnico que se encuentre de vacaciones
0 COn permiso.
3.3.2. Muestra
De acuerdo con Robles (2019), es la eleccién de un subconjunto de la totalidad de
elementos que conforman una poblacién. Se ha considerado como tamafio de
muestra a 82 directores técnicos que laboran en los establecimientos
farmacéuticos, para conseguir la representacion muestra se empled la formula
estadistica de poblacion finita (Ver Anexo 9).
3.3.3. Muestreo
Corresponde a probabilistico aleatorio simple. Conforme con Hernandez y Carpio
(2019) indicaron que este método se caracteriza por la técnica de extraer al azar
mediante numeros aleatorios u hojas de calculo los individuos que conforman una
poblacion, donde cada elemento tiene posibilidades de ser seleccionado, hasta
obtener la muestra requerida.
3.3.4. Unidad de anélisis
Conforme con Arias (2021) refiere a los participes a quienes en definitiva se va a
aplicar el instrumento de medicion. Por consiguiente, la unidad de andlisis esta
constituida por el director técnico que fue atendido con la distribucion y provision de
sus medicamentos en el establecimiento que labora.

Se debe agregar que segun el vigente decreto de establecimientos del
MINSA (2011) define al director técnico como el profesional de la salud responsable

del cumplimiento acerca de los requerimientos y exigencias sanitarias de calidad
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en establecimientos que fabrican, comercializan y dispensan productos
farmaceéuticos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta admite la construccion y obtencion datos de forma eficaz y répida con
el objetivo de analizar e interpretar resultados (Tafur & lIzaguirre, 2022). En ese
sentido, se utilizd la encuesta como la técnica para las variables que se
investigaron.

El cuestionario fue el instrumento para la recogida de datos. Segun Tafur &
Izaguirre (2022) el cuestionario es un documento estructurado con interrogaciones
especificas capaces de producir respuestas de representacion valida, fiable y ser
susceptible a cuantificarlas.

El cuestionario para las buenas practicas de distribucion, estuvo conformado
por 20 items (preguntas) para medir tres dimensiones: Aseguramiento de la calidad
con 7 items, personal de transporte con 5 items e infraestructura del transporte 8
items.

Para la satisfaccion en el director técnico, estuvo conformado por 20 items
(preguntas) para medir 4 dimensiones: Fiabilidad, Empatia, capacidad de
Respuesta y Seguridad; cada una de ellas presenta 5 items.

Cada cuestionario tuvo una escala politémica ordinal tipo Likert con cinco
tipos de respuestas, consistiendo como calificacion menor 1 y calificacion mayor 5
(Ver Anexo 3).

Los intervalos de los niveles para el cuestionario buenas practicas de
distribucion fueron: 74 - 100 como eficiente; de 47 - 73 como regular y de 20 — 46
como deficiente. Los intervalos para el cuestionario satisfaccion en el director
técnico se considerd 74 - 100 como satisfecho; de 47 - 73 como regular y de 20 —
46 como insatisfecho.

El cuestionario se realiz6 de manera individual y el tiempo estimado de
respuesta es de 20 minutos, 10 minutos para la primera variable y 10 minutos para
la segunda variable.

En cuanto a la validez, Sanchez et al. (2018) mencionaron como la cualidad
de una técnica utilizada para medir con certeza lo que se pretende medir. Se validé
los contenidos del instrumento con la opinidon y aprobacion de tres expertos que

poseen el grado de maestro (Ver Anexo 5).
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En cuanto a la confiabilidad, Sanchez et al. (2018) mencionaron como la
fiabilidad que se otorga a los datos obtenidos de una muestra y estas no varien a
pesar de la repeticion del método, es decir, determina la coherencia entre la
afirmacion y respuesta. La estadistica empleada que midi6 la confianza del
instrumento fue el Alfa de Cronbach, donde si el resultado era superior a 0.8 se
argumentaba que es confiable la herramienta. Para tal efecto se realizo una prueba
piloto en 25 directores técnicos que actualmente figuran como clientes no
recurrentes y se hall6 la fiabilidad para la variable 1 un a = 0.902 y para la variable
2 un a = 0.875, de esta manera quedd demostrada la consistencia y fiabilidad
interna de los instrumentos, es decir, los items estan correlacionados dentro de la
prueba.

3.5. Procedimientos

Inicialmente, se pidid la autorizacidn al gerente general de la drogueria para la
aplicacion del instrumento, previa informacion del proceso que involucra las
actividades y el propdésito que se pretende conseguir.

Posteriormente, en coordinacién y apoyo con los representantes de venta,
se le entreg6 de forma presencial el consentimiento informado al director técnico
del establecimiento para que de esta manera se valide que aceptan
voluntariamente su intervencién en el estudio, posteriormente se le entregaron los
cuestionarios para el registro de apreciacion correspondiente.

En dltima instancia, se procedi6 a transferir los datos al programa Microsoft
Excel para posteriormente ser procesados con el software SPSS 26, lo que permitio
contrastar la hip6tesis disefada.

3.6. Meétodo de anélisis de datos

En lo que se refiere al proceso de datos obtenidos se us6 dos programas: M. Excel,
mediante al cual se registré los resultados obtenidos en los instrumentos, luego se
procedié a procesarlas mediante férmulas convencionales. Posteriormente, en el
programa SPSS V 26 se realiz0 los siguientes procedimientos estadisticos:

Primero, el analisis descriptivo, el cual facilito la observacion de datos de las
variables y dimensiones representadas mediante graficos y tablas cruzadas, la
frecuencia relativa y absoluta; contribuyendo a una mejor éptica de cada una de

ellas. Se emplearon como escalas los niveles baremos para la V1: deficiente,

18



regular y eficiente: para la V2: insatisfecho, regular y satisfecho (Salazar y Del
Castillo, 2018).

Segundo, el andlisis inferencial: Este proceso permiti6é aceptar o rechazar la
hipétesis planteada, como también facilité determinar el valor de correlacion o grado
de asociacion. Para la significancia se interpretdé que, si es inferior a 0.05, el
resultado de sig., representa una relacion muy significativa y si es mayor a 0.05, se
define que no existe correlacion entre las variables en cuestion. De acuerdo con
Hernandez y Mendoza (2018) para poder conocer la distribucion se uso el ensayo
de Kolmogorov - Smirnov, puesto que el estudio cuenta con una muestra superior
a 50 participantes.

3.7. Aspectos éticos

El estudio tiene involucramiento a las personas, por lo que ha sido desarrollado
teniendo en consideracién los basicos principios en la ética que conlleva la
investigacion, primero el respeto por las personas y su autonomia, en segundo
lugar, la beneficencia, esforzandose en asegurar su bienestar y disminuyendo los
riesgos para los implicados y tercero la justicia resaltando la equidad en la
asignacion de cargas y beneficios segun el mérito que le corresponde (Delclos,
2018).

Ademas, el presente informe fue realizado acorde a la normativa APA y los
lineamientos de la investigacion instituidos en el cédigo de ética por la institucion;
garantizando de forma apropiada los datos confidenciales, la transparencia y la
fidedigna informacién, como también a la validez de la misiva a través de la
verificacion del Turnitin con la finalidad de corroborar las pruebas de auditoria y
originalidad del estudio (UCV, 2020).
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IV.  RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 1

Frecuencia y porcentaje de las buenas practicas de distribucion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 3 3,7%
Regular 40 48,8%
Eficiente 39 47,6%
Total 82 100,0%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

De acuerdo a los resultados en la tabla 1, podemos visualizar que de los 82
encuestados el 48.8% percibieron a las buenas practicas de distribucion como
regularmente eficiente, el 47.6% expresaron que es eficiente y el 3.7% que es
deficiente. De lo que se pudo interpretar, que la drogueria cuenta con la
implementacion de aseguramiento de la calidad, personal y vehiculo del transporte,
sin embargo, estos procesos no se desarrollaron eficientemente en su totalidad, ya
que los directores técnicos encuentran algunas dificultades en la asistencia
recibida.

Asimismo, realizado la sumatoria del grado deficiente y regularmente
eficiente, nos muestra que, mas de la mitad (52.5%) considera que no se encuentra
conforme con la implementacién y/o funcionamiento respecto a la norma sanitaria,
este dato es relevante para la priorizacién en acciones de mejora enfocadas en

cada uno de los indicadores.
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Tabla 2

Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de buenas practicas de distribucion

Aseguramiento de Personal de Infraestructura
la calidad transporte del transporte
Niveles f % f % f %
Deficiente 3 3.7% 4 4.9% 4 4.9%
Regular 24 29.3% 41 50.0% 42 51.2%
Eficiente 55 67.1% 37 45.1% 36 43.9%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla 2, el 67.1% de los directores
técnicos sefialaron que el aseguramiento de la calidad es eficiente, de lo que se
pudo interpretar es que el establecimiento conté con un adecuado desarrollo en
velar por la calidad del medicamento hasta su entrega al establecimiento, sin
embargo, existen algunos indicadores las cuales no se desarrollan eficientemente.

El 50.0% de los directores técnicos manifestaron que la dimensién del
personal de transporte es regularmente eficiente; de lo que se pudo inferir que los
personales de la drogueria no cumplieron en su totalidad las normas de practicas
de distribucién, reflejdndose en las actividades desarrolladas fuera del
establecimiento.

También, el 51.2% de los directores técnicos expresaron que la
infraestructura del transporte es regular; de lo que se pudo inferir, que, si bien el
vehiculo conto con los equipos e instalaciones que establece la norma sanitaria, sin
embargo, estas no fueron puestas en funcionamiento en su totalidad y/o no

transportaban consigo los elementos de contingencias.
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Tabla 3

Frecuencia y porcentaje de la satisfaccion en el director técnico

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Insatisfecho 4 4,9%
Regular 43 52,4%
Satisfecho 35 42, 7%
Total 82 100,0%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

De los resultados de la tabla 3, el 52.4% de los directores técnicos indicaron que
fue regularmente satisfecha, el 42.7% sefalaron que es satisfecha y el 4.9% que
es insatisfecha. De lo que se pudo inferir que, no se cubri6 todas las expectativas
en la atencion prestada a los directores técnicos y que se deben mejorar para tener
un nivel éptimo de satisfaccion.

Asimismo, realizado la sumatoria del grado insatisfecho y regularmente
satisfecho, nos refleja que el 57.3%, no se encuentra completamente conforme con
los procesos desarrollados en el tiempo adecuado, compromisos establecidos, trato
cordial y demés indicadores establecidos en cada dimension; este valor mayor, es
muy relevante para la priorizacion a establecer mejoras en los personales y

recursos materiales.
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Tabla 4

Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de satisfaccion en el director técnico.

Capacidad de Seguridad Fiabilidad Empatia
Niveles respuesta
f % f % f % f %
Insatisfecho 4 4.9% 4 4.9% 3 3.7% 4 4.9%
Regular 42 51.2% 42 51.2% 47 57.3% 45 54.9%
Satisfecho 36 439% 36 439% 32 39.0% 33 40.2%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

De los resultados de la tabla 4, se observd que el 57.3% de los encuestados
sefalaron que la fiabilidad es regularmente satisfecha, lo que reflej6 que existe
desconfianza en las actividades desarrolladas por los personales de transporte. Por
otra parte, el 54.9% mencionaron que la empatia fue regular, de lo que se interpreté
que el personal de transporte ho mostré un trato cordial y amable. También, el
51.2% de los directores técnicos sefialaron que la capacidad de respuesta y
seguridad fue regularmente satisfactoria, de o que se deduce que los diferentes
procesos y conocimientos técnicos ejecutados no cumplieron sus expectativas.
Los valores obtenidos en cada dimension reflejaron que mas de la mitad no
se encontraron completamente conformes con la asistencia recibida, esto nos
demostroé que se debe optimizar las actividades enfocadas principalmente en los
personales de transporte, debido a que, si no se efectia mejoras, puede

incrementarse negativamente en el transcurso del tiempo.
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Tabla 5

Cruce entre las buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el director técnico

Satisfaccion en el director técnico
Insatisfecho Regular Satisfecho  Total

Buenas Deficiente 3 0 0 3
practicas de 3,7% 0,0% 0,0% 3, 7%
distribucion  Regular 1 33 6 40
1,2% 40,2% 7,3% 48,8%
Eficiente 0 10 29 39
0,0% 12,2% 35,4% 47,6%
Total 4 43 35 82
4,9% 52,4% 42, 7% 100,0%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

En la tabla 5, el 40.2% percibieron a las buenas préacticas de distribucidn como
regularmente eficiente y la satisfaccion en el director técnico también resultd nivel
regular. Continuando el 35.4% distinguieron a las buenas practicas de distribucion
como eficiente y de la misma forma la satisfaccion en el director técnico fue
satisfecho. Finalmente, el 3.7% sefalaron a las practicas de distribucibn como
deficiente e igualmente la satisfaccion en el director técnico presento el nivel de
insatisfecho.

Las evidencias encontradas en cada cruce, permitieron demostrar que existe
un vinculo entre de las BPD vy la satisfaccién en el director técnico, para que el
establecimiento se encuentre en un mejor contexto, se debe reforzar y sostener los
lineamientos de la norma sanitaria en el nivel de eficiente, para que de esta manera

el director técnico se encuentre satisfecho.
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Tabla 6
Cruce entre aseguramiento de la calidad y satisfaccion en el director técnico

Satisfaccion en el director técnico
Insatisfecho  Regular Satisfecho  Total

Aseguramiento Deficiente 3 0 0 3
de la calidad 3,7% 0,0% 0,0% 3, 7%
Regular 1 15 8 24
1,2% 18,3% 9,8% 29,3%
Eficiente 0 28 27 55
0,0% 34,1% 32,9% 67,1%
Total 4 43 35 82
4,9% 52,4% 42, 7% 100,0%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

En la tabla 6, el 34.1% percibieron que el aseguramiento de la calidad fue eficiente
y la satisfaccion en el director técnico resulté como regular. Seguidamente, el 32.9%
distinguieron al aseguramiento de la calidad como eficiente, de la misma forma la
satisfaccion en el director técnico presentd nivel eficiente. Finalmente, 3.7% de los
encuestados percibieron que el aseguramiento de la calidad fue deficiente,

igualmente la satisfaccidon en el director técnico presentd un nivel insatisfecho.

Las cruces halladas por cada nivel, permitieron demostrar que
mayoritariamente existi6 un vinculo entre la dimensién y la satisfaccién en el
director técnico, por lo que, para sostener el aseguramiento, es necesario continuar
con las diversas actividades establecidas en los documentos técnicos y sea
concientizada en el personal de transporte, para que de esta manera el director

técnico se encuentre satisfecho.
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Tabla 7

Cruce entre el personal de transporte y satisfaccion en el director técnico

Satisfaccion en el director técnico

Insatisfecho  Regular  Satisfecho Total
Personal de Deficiente 4 0 0 4
transporte 4,9% 0,0% 0,0% 4,9%
Regular 0 34 7 41
0,0% 41,5% 8,5% 50,0%
Eficiente 0 9 28 37
0,0% 11,0% 34,1% 45,1%
Total 4 43 35 82
4,9% 52,4% 42,7% 100,0%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

En la tabla 7, el 41.5% percibieron que el personal de transporte fue regularmente
eficiente, de la misma forma la satisfaccion en el director técnico presentd nivel
regular. Continuando, el 34.1% divisaron que el personal de transporte realizé sus
actividades de forma eficiente, de la misma forma la satisfaccion en el director
técnico presentd nivel satisfecho. Finalmente, el 4.9% distinguieron que la
dimension del personal de transporte es deficiente, igualmente la satisfaccién en el
director técnico presento nivel insatisfecho.

Los resultados hallados en cada cruce, permitieron demostrar que existe un
vinculo entre el personal de transporte y la satisfaccion en el director técnico, por lo
que, para tener un mejor contexto de la relacion establecida, se debe fortalecer y
sostener el cumplimiento del recurso humano en la linea de eficiente y de esta

manera el director técnico se encuentre satisfecho.
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Tabla 8
Cruce entre la infraestructura del transporte y satisfaccion en el director técnico

Satisfaccion en el director técnico
Insatisfecho  Regular Satisfecho Total

Infraestructura Deficiente 4 0 0 4
del transporte 4,9% 0,0% 0,0% 4,9%
Regular 0 35 7 42
0,0% 42, 7% 8,5% 51,2%
Eficiente 0 8 28 36
0,0% 9,8% 34,1% 43,9%
Total 4 43 35 82
4,9% 52,4% 42, 7%  100,0%

Nota: Esta tabla muestra los resultados obtenidos en SPSS V 26

De latabla 8, el 42.7% sefialaron que la dimension infraestructura del transporte es
regularmente eficiente, del mismo modo la satisfaccion en el director técnico resultd
regularmente satisfecha. Continuando el 34.1% percibieron que la infraestructura
es eficiente, de igual forma la satisfaccion en el director técnico indicaron que es
satisfecha. Finalmente, el 4.9% sefialaron que la infraestructura del transporte es
deficiente e igualmente el nivel de satisfaccion en el director técnico resultd
insatisfecho.

Los resultados hallados en cada cruce, permitieron demostrar que existe un
vinculo entre la infraestructura del transporte y la satisfaccion en el director técnico,
por lo que, para tener un mejor contexto de la relacion establecida, se debe
fortalecer y sostener los elementos que conforman la infraestructura en el nivel de

eficiente y de esta manera el director técnico se encuentre satisfecho.
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4.2. Andlisis estadistico inferencial
Tabla 9

Prueba de normalidad aplicada a las variables y cada dimension

Kolmogorov-Smirnov 2

Estadistico gl Sig.
Aseguramiento de la calidad ,151 82 ,000
Personal de transporte ,164 82 ,000
Infraestructura del transporte ,197 82 ,000
Buenas practicas de distribucion ,146 82 ,000
Capacidad de respuesta ,146 82 ,000
Seguridad ,156 82 ,000
Fiabilidad ,146 82 ,000
Empatia ,124 82 ,003
Satisfaccion en el director técnico ,130 82 ,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La muestra de estudio consistio en un total de 82 directores técnicos, por lo que se
llevé a cabo el ensayo de Kolmogodrov-Smirnov, de acuerdo con la tabla 9 los
resultados muestran que tanto para las variables y sus respectivas dimensiones no
superan el valor de p=0,05 por consiguiente presenta una distribucién no normal o
dispersion irregular. Basandonos en esta prueba se ejecuté para la corroboracion
de la hipétesis, el estadigrafo R- Spearman no paramétrico (Hernandez y Mendoza,
2018).
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Hipotesis general

He: Existe relacion significativa entre las buenas préacticas de distribucion y la
satisfaccion en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima
Metropolitana, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre las buenas practicas de distribucion y la
satisfaccion en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima
Metropolitana, 2023.

Regla para latoma de decision:
Se acepta la hipotesis alterna y se desestima hipotesis nula, si p es inferior a 0,05.

Se desestima la hipotesis alterna y se acepta la hip6tesis nula, si p es mayor a 0,05.

Tabla 10
Correlacién entre las buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el director
técnico
Satisfaccion en el
director técnico
Rho de Buenas Coeficiente de correlacion ,584"
Spearman practicas de Sig. (bilateral) ,000

distribucion N g2

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De conformidad con la tabla 10, se observé que la significancia bilateral (0,000) es
menor que 0.05, valor que significa que se esta aceptando laHc y se desestima la
Ho; en otros términos, existe una significativa relacion entre las buenas practicas de
distribucion y la satisfaccion en el director técnico. Asimismo, el coeficiente
correlacional de Rho fue 0,584; segun de Schober & Schwarte (2018) la escala
evidencio una moderada correlacion positiva entre las variables en cuestion.
Asimismo, la relacibn moderada puede ser interpretada que, a pesar de ser
continua la cadena de suministro, los directores técnicos perciben un
estancamiento rutinario en la prestacion de servicio, demostrando un nivel
regularmente eficiente en las buenas practicas de distribucion; lo que se hace
necesario realizar planes de mejora en los procesos y recursos a fin de aumentar

la satisfaccion en el director técnico.
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Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion significativa entre el aseguramiento de la calidad y la satisfaccion
en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana,
2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el aseguramiento de la calidad y la
satisfaccion en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima
Metropolitana, 2023.

Tabla 11
Correlacion entre aseguramiento de la calidad y satisfaccion en el director técnico

Satisfaccion en el
director técnico

Rho de Aseguramiento  Coeficiente de correlacion ,508™
Spearman - ge jacalidad  sjg. (bilateral) 000
N 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De conformidad con la tabla 11, se demostré que el valor de p (0,000) es menor
que 0.05, dato que significa que se acepta la H1 y rechaza la Ho; por mejor decir
que, existe una significativa relacion entre el aseguramiento de la calidad y la
satisfaccion en el director técnico. Asimismo, el coeficiente de rs fue 0.508, segun
la escala de Schober & Schwarte (2018) la tendencia evidencié una moderada
correlacién positiva entre el aseguramiento y la variable.

En cuanto a la interpretacion de la relacion moderada, segun los indicadores
hallados, existe un grado de incumplimiento en la aplicacién de los procedimientos
operativos, como también de una percepcién no completamente conforme con la
calidad del embalaje; lo cual, demostré un nivel regularmente eficiente en el
aseguramiento de la calidad. Por lo que se hace necesario optimizar los
procedimientos y activos del aseguramiento de la calidad, a fin de aumentar la

satisfaccion en el director técnico.
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Hipotesis especifica 2

H2: Existe relacion significativa entre el personal de transporte y la satisfaccion en
el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.
Ho: No existe relacion significativa entre el personal de transporte y la satisfaccion
en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana,
2023.

Tabla 12
Correlacion entre el personal de transporte y satisfaccion en el director técnico

Satisfaccion en el
director técnico

Rho de Personal de Coeficiente de correlacion ,556"
Spearman transporte Sig. (bilateral) 000
N 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo con la tabla 12, se determin6 que el valor de p (0,000) es menor que
0.05, dato que significa que se esta aceptando laHz y se desestima la Ho; por mejor
decir que, existe una significativa relacién entre el personal de transporte y la
satisfaccion en el director técnico. Asimismo, el coeficiente de rs fue 0.556, de
acuerdo con Schober & Schwarte (2018) la escala corresponde a una moderada
correlacién positiva entre el personal de transporte y la satisfaccion en el director
técnico.

En cuanto a los factores que incidieron a que la correlacion no sea perfecta,
puede deberse basicamente al incumplimiento en los indicadores de aplicacion de
uniforme e implementos de seguridad, demostrando un resultado regularmente
eficiente en el personal de transporte. Por lo que se hace necesario realizar mejoras
para la ejecucion correcta de sus funciones y responsabilidades, a fin de mejorar la

satisfaccion en los directores técnicos.
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Hipotesis especifica 3

Hs: Existe relacion significativa entre la infraestructura del transporte y la
satisfaccion en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima
Metropolitana, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la infraestructura del transporte y la
satisfaccion en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima
Metropolitana, 2023.

Tabla 13
Correlacion entre la infraestructura del transporte y satisfaccion en el director
técnico
Satisfaccion en el
director técnico
Rho de Infraestructura  Coeficiente de correlacion ,560"
Spearman  ge| ransporte  Sig. (bilateral) ,000

N 82
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De conformidad con la tabla 13, se demostré que el valor de p (,000) es inferior que
0.05, valor que significa que se esta aceptando laHs y se desestima la Ho; por mejor
decir que, existe una significativa relacion entre la infraestructura del transporte y la
satisfaccion en el director técnico. Asimismo, el coeficiente obtenido de Rho fue
0.560, segun Schober & Schwarte (2018) la escala corresponde a una moderada
correlacion positiva entre la infraestructura y la variable.

En cuanto a los factores que incidieron a que la relacion sea moderada,
puede deberse al grado de incumplimiento en los indicadores de operatividad en el
equipo de climatizacion, elementos de contingencia y sefiales de prohibiciones en
la infraestructura de transporte. Por lo que se hace necesario concientizar la
importancia de los componentes que la resguardan a la unidad movil, ya que no
desarrollarlas correctamente puede incurrir a devoluciones de medicamentos por
tema de calidad. Entonces, contar permanentemente y ejecutar correctamente la
puesta en funcionamiento de los elementos que respaldan a la infraestructura del

transporte, tendra un impacto positivo en la satisfaccion del director técnico.
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V.  DISCUSION

El propdsito primordial del estudio fue analizar las buenas préacticas de distribucion
y la relacion con la satisfaccibn en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana. Este estudio se realizé como respuesta ante
las evidencias de no conformidades en los directores técnicos debido a la existencia
de registros de entrega con datos incompletos, devolucion de medicamentos y el
retiro del mercado de un medicamento por tema de calidad.

El método empleado fue cuantitativo, de corte transversal, descriptivo -
correlacional. La técnica usada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario
ejecutado a 82 directores técnicos. Se trabaj6 el proceso de datos con el programa
SPSS V 26, donde se midi6 los porcentajes y frecuencias de las variables y
dimensiones, como también las tablas cruzadas que permitieron realizar la
comparacion del objetivo general y especifico; por otra parte, se empled la
estadistica de rho de Spearman para contrastar la hipotesis.

En la tabla 1, los resultados descriptivos de las buenas practicas de
distribucion fueron: Nivel regular 48.8%, eficiente 47.6% y deficiente 3.7%, lo que
implica que se debe implementar plan de mejora en los procesos operativos
involucrados con el personal e instalaciones del transporte. En la tabla 3, sobre la
satisfaccion en el director técnico, percibe como regularmente satisfecho 52.4%,
satisfecho 42.7% e insatisfecho 4.9%; esto indica que existié debilidades tras la
interaccidn entre el director técnico y el personal de transporte, las cuales deben
mejorarse para tener un nivel de satisfecho. Los datos inferenciales de la tabla 10,
nos refleja que existe un valor de significancia p=0.000 y una escala de Rho=0.584,
resultado que demostré una moderada relacion positiva de las variables.

Coronado (2022) realizé un estudio en un almacén especializado de
Ayacucho, aplico al igual que nuestro estudio un enfoque cuantitativo descriptivo
correlacional y como procesador de datos el software SPSS, entre los resultados
descriptivos demostré que los encuestados perciben que el suministro de farmacos
fue 56.6% regular y la calidad de servicio es 54.4% bueno, al respecto los niveles
no alcanzan un nivel o6ptimo en la primera variable siendo similar a nuestra
investigacion, en la cual coincido con las recomendaciones descritas por el autor
en fortalecer las deficiencias de los procesos operativos en seleccion, adquisicion

y distribucion de medicinas.
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En cuanto al estudio inferencial de Coronado (2022) obtuvo una alta y
significativa relacion positiva de la provision de medicamentos y la calidad de la
asistencia con rho = 0.616, al respecto podemos decir que existe similitud con
nuestra investigacioén, ya que hallé la relacion en la cadena de provision de
medicinas utilizando la encuesta dirigida a los quimicos farmacéuticos que laboran
en el establecimiento, asimismo de similar significacion, ya que, al mejorar gestion
en la provision de medicinas, mejor seré la confianza y tiempo esperado el servicio.

Por otro lado, Blas (2023) realiz6 un estudio en un almacén especializado de
Trujillo, aplicé similar método al presente estudio, siendo cuantitativo descriptivo
correlacional y el procesador de datos IBM SPSS, entre los resultados descriptivos
indicd que los trabajadores distinguen que la gestién de suministro es 60% media
y el nivel satisfaccion es 60% satisfecha, al respecto es similar a nuestra
investigacion donde la primera variable no alcanzan un nivel alto a pesar de que
presenta alta satisfaccion del colaborador, se llega a coincidir con las
recomendaciones del autor, en reforzar con capacitaciones y crear plan de mejora
en programacion, internamiento distribucion de farmacos.

Asimismo, Blas (2023) sostiene que un almacén especializado existe una
correlacion baja positiva (Rho=0.376) entre el suministro de medicinas y la
satisfaccion en los trabajadores de la institucion, al respecto cabe sefalar que a
pesar de que el valor de rho es baja, existe relacion positiva entre ellas, la afinidad
involucra a nuestro estudio en principio por la significancia bilateral (p<0,05), ya que
mejorar la primera variable, mejorara el tiempo, informacién y seguridad en los
quimicos farmacéuticos que laboran en el establecimiento.

Otra investigacion realizada por Pariona (2023) en un establecimiento
médico de Rioja, aplicé al igual que nuestro estudio un enfoque cuantitativo
descriptivo correlacional y como procesador de datos el SPSS 27, los encuestados
perciben que la gestidn logistica es media 38.6 % y el nivel satisfaccion es 44.7%
media, al respecto los resultados es parecida a nuestra investigacion donde las dos
variables no alcanzan un nivel alto, se concuerda con las recomendaciones hacia
el director del establecimiento en establecer un plan de capacitaciones,
contratacion de personal y la monitorizacién de productos no atendidos.

Respecto a los resultados inferenciales de Pariona (2023) presentd un p
menor a 0.05 y un coeficiente de rho=0.587 demostrando la relacion entre la
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satisfaccion y la gestion logistica, estos resultados se vinculan con nuestro estudio
iniciando por la conclusién en la que se refiere que, a mejor desarrollo de la gestion
logistica de equipos y proceso de inventarios, sera mejor la satisfaccion en el
usuario, también por similar proceso de recoleccién en el rubro farmacéutico.

Las realidades anteriormente descritas se sustentan con la referencia tedrica
de la OMS (2020) donde las préacticas de distribucion vienen hacer parte de la
cadena suministro que permite mantener la eficacia y seguridad de los farmacos,
evitando generar las devoluciones o la derivacién del producto al &rea de baja para
su destruccion. La implementacion genera calidad y confianza en los clientes,
disminuyendo los riesgos de degradacion y confusion durante la actividad

En relacion objetivo especifico inicial, se observo en la tabla 6, que el 67.1%
de los encuestados indican que el aseguramiento de la calidad es eficiente, el
29.3% regular y el 3.7% deficiente; esto demuestra en su mayoria que los
medicamentos son entregados manteniendo la calidad que provee el laboratorio
fabricante, sin embargo, no todo es eficiente. Acerca de la variable satisfaccion en
el director técnico resulté 52.4% como regularmente satisfecho, lo que nos indica
gue aun existen oportunidades de mejora en relacion con la empatia, seguridad y
fiabilidad. Los datos inferenciales de la tabla 8, nos indica que existe una
significancia bilateral de 0,000 y una relacién significativa moderada positiva de Rho
= 0.508 entre el aseguramiento de la calidad y la satisfaccion en el director técnico.

El estudio realizado por Mufioz (2022) en un hospital nacional, emple6, al
igual que nuestro estudio, un enfoque no experimental, descriptivo - correlacional y
procesoO los datos en el programa SPSS. Las derivaciones descriptivas de los
encuestados mostraron que el desempefio del aseguramiento de la calidad es bajo
63.8% Yy el acatamiento de las practicas de almacenamiento es deficiente 72.4%, lo
descrito refleja un resultado contrario a nuestro estudio dado que los valores de
incumplimiento son mayoritariamente elevados, sin embargo, coincidimos con el
autor en coordinar con las autoridades superiores en activar mejoras en el
planeamiento de recursos humanos, equipos e instalaciones en la unidad de
servicio.

Los datos inferenciales de Mufioz (2022) mostraron una moderada
correlacion positiva con valor de rho= 0,683 y la sig., bilateral p= 0,000 (p < 0.05)

concluyo que el aseguramiento de la calidad y las practicas de almacenamiento se
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relacionan de manera positiva, al respecto podemos decir que existe similitud con
nuestro estudio dado que muestra un grado de compatibilidad entre ambas
variables, entonces a mejor desarrollo del aseguramiento de calidad, mejor seré el
acatamiento de las préacticas de almacenamiento.

Otra investigacion realizada, por Valer (2019) en una de red de salud de
Lima, utilizé al igual que nuestro estudio la técnica cuantitativa descriptiva -
correlacional y el procesador de datos SPSS V23, los encuestados percibieron que
la gestion de suministros es regular 48.5 % y el nivel disponibilidad es 54.5%
eficiente, los resultados descritos es similar con nuestro estudio especificamente
acerca de la gestion donde no logra alcanzar un nivel alto, se infiere que existe
debilidades en los indicadores de registro, documentacion trazable proceso de la
planificacion, programacion y adquisicion de medicinas.

Acerca de los resultados inferenciales de Valer (2019) presenté p=0.000 y
coeficiente de rho=0.996 demostrando que existe alta correlacion entre la gestion y
disponibilidad de suministros, estos resultados se vinculan con nuestro estudio
dado que existe grado de compatibilidad entre ambas variables, concertando con
el autor que, a mayor gestion, mayor serd la disponibilidad de medicamentos
esenciales, otro aspecto similar también es que el proceso de recoleccién se aplicé
a los directores responsables de la unidad de farmacia.

Segun las evidencias encontradas se puede afirmar que, el aseguramiento
de la calidad es un &rea de suma importancia, ya que abarca la formulacion y
produccion de los productos terminados bajo un control de calidad,
consecuentemente para mantener el producto de calidad es necesario mantener el
control durante el almacenamiento, distribucion y uso del medicamento a través de
la farmacovigilancia. Esto implica la implementacion y puesta en desarrollo de los
diferentes manuales y procesos operativos, registros y base de datos que permitan
demostrar el control trazable de cada actividad (MINSA, 2011).

En referencia al objetivo especifico dos, se observo en la tabla 7, que el
personal de transporte es regularmente eficiente 50.0%, eficiente 45.1% vy
deficiente 4.9%; mientras que la satisfacciébn en el director técnico hall6 mayor
predominio de 52.4% regularmente satisfecho. Los datos inferenciales de la tabla

12, nos indica la sig., bilateral = 0,000 y un coeficiente de Rho=0.556 como relacion
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significativa moderada positiva, entonces si se mejora la dimensién del personal
mejorara la satisfaccion en el director técnico.

Cérdenas y Saavedra (2018) realizaron un estudio en una red de salud de
Cajamarca, aplico al igual que nuestro estudio un enfoque cuantitativo descriptivo
correlacional y el procesador de datos, el software SPSS, dentro de los resultados
descriptivos, demostré que la distribucion es 53.8% media y disponibilidad de
medicinas fue 53.8% media, los datos porcentuales nos muestran similar nivel a
nuestro estudio, no alcanzando un nivel alto, coincidiendo con el autor que existe
falencias en la alta direccion las cuales deben mejorarse a través de capacitaciones
y planes de monitorizacion en los procesos operativos de la gestion farmacéutica.

Acerca de los resultados inferenciales de Cérdenas y Saavedra (2018)
presentaron, p=0.027<0.05, es decir, mientras mejor sea la distribucién, la
disponibilidad de productos farmacéuticos sera la adecuada; asimismo de un valor
de X? 7.252, hecho que demuestra la relacién entre las variables. Estos resultados
se vinculan con nuestra investigacion dado que el nivel de significancia demuestra
la compatibilidad del estudio.

Por otro lado, el estudio realizado por Huaman (2021) en una farmacia de
Lima, utilizé similar técnica de tipo cuantitativa descriptiva, correlacional y el
software SPSS V 25, los datos muestran que el personal tiene alto conocimiento
sobre las practicas de almacenamiento 90% Yy la ejecucion adecuada alcanza un
nivel de 70%, lo puntualizado describe un resultado positivo y mas eficiente que
nuestro resultado, puesto que existe una capacitacion y supervision del director
hacia sus colaboradores, inferimos que la diferencia también esta en el contexto de
estudio, dado que el personal de transporte ejecuta sus labores fuera de la
drogueria sin monitorizacién del quimico farmacéutico; sin embargo, ante ello se
debe implementar planes de mejora hasta lograr un eficiente desarrollo de las
buenas practicas.

Referente a los resultados inferenciales de Huaman (2021) fueron p igual a
.000y rs =0.743, comprobando que existié una relacion positiva directa acerca del
conocimiento y el cumplimiento de las practicas de almacenamiento, estos
resultados se vinculan con nuestro estudio dado que existe una significancia
bilateral, coincidiendo con el autor que, a mayor conocimiento, habra mejor

cumplimiento de la norma, dado que, si una varia, la otra también lo hara.
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Ante las evidencias descritas, es ineludible contar con personales
capacitados y con la indumentaria adecuada que permita realizar sus funciones,
ademas de contar con la infraestructura necesaria que permita garantizar el
transporte de medicamentos segun condiciones que rige el fabricante, para ello se
debe calificar las instalaciones y equipos que componen al vehiculo de transporte
(MINSA, 2015). Asimismo, para reforzar la implementacion se debe tener en cuenta
la teoria de calidad total que consiste en analizar el desempefio actual, implementar
estrategias, crear una prueba piloto, plasmar el proceso y hacer un seguimiento
continuo hasta la adaptabilidad de los implicados (Sanchez, 2019).

Finalmente, frente al tercer objetivo especifico, la tabla 8, muestra a la
infraestructura del transporte como regularmente eficiente 51.2%, eficiente 43.9%
y deficiente 4.9%; mientras que la variable satisfaccion en el director técnico se
hall6 52.4% como regularmente satisfecho. Los datos inferencias de la tabla 13,
nos indica la significancia bilateral de 0,000 y una escala de relacion significativa
moderada positiva de rs =0.560 entre la infraestructura y la satisfaccion, es decir,
si se mejora la infraestructura del transporte mejorara la satisfaccion en el director
técnico.

El estudio realizado por Huaman (2021) refiere que existe 70% de alto
conocimiento sobre las practicas de almacenamiento y 50% de nivel medio el
cumplimiento en el local. Al respecto existe similitud con nuestros resultados,
puesto que la implementacion y/o cumplimiento de las subestructuras no esta
siendo ejecutada apropiadamente, para ello se concuerda con el autor en
recomendar a la empresa en apoyar con los recursos materiales para el
mantenimiento de la infraestructura del local, dispositivos de temperatura, letreros
de identificacion y proseguir con los programas de auditoria interna.

Referente a los resultados inferenciales de Huaman (2021) presento p igual
a 0.005y rs=0.607 comprobacion que demostré una relacién positiva directa acerca
del conocimiento de las practicas de almacenamiento y el cumplimiento en el local,
estos resultados se vinculan con nuestro estudio dado que existe una significancia
bilateral, coincidiendo con el autor que, a mayor conocimiento de la norma mejor
cumplimiento habra en la dimensién del local, ya que si una varia la otra también lo
hara. Asimismo, dicho resultado se enlaza con nuestra investigacion por emplearse

similar objetivo, proceso metodoldgico y contexto de las buenas practicas.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Se determind que existe relacion entre las buenas practicas de
distribucién y la satisfaccion en el director técnico, en una escala de
correlacion positiva moderada de Rho = 0.584 y p = 0.000. Por lo que se
hace necesario realizar planes de mejora en los procesos y recursos en
las buenas practicas de distribucion a fin de aumentar la satisfaccion en
el director técnico.

Se determiné que existe relacion entre el aseguramiento de la calidad y
la satisfaccion en el director técnico, en una escala correlacion positiva
moderada de Rho = 0.508 y p = 0.000. Por lo que se hace necesario
optimizar los procedimientos y activos en el aseguramiento de la calidad,
a fin de aumentar la satisfaccion en el director técnico.

Se determind que existe relacidon entre el de personal de transporte y la
satisfaccion en el director técnico, en una escala de correlacion positiva
moderada de Rho = 0.556 y p = 0.000. Por lo que se hace necesario
realizar mejoras en la ejecucion correcta de sus funciones y
responsabilidades del personal de transporte, a fin de mejorar la
satisfaccion en el director técnico.

Se determind que existe relacion entre la infraestructura del transporte y
la satisfaccion en el director técnico, con una correlacién positiva
moderada de Rho = 0.560 y p=0.000. Por lo que se hace necesario
contar perennemente y ejecutar correctamente el funcionamiento de los
elementos que respaldan a la infraestructura del transporte, a fin de

mejorar la satisfaccion del director técnico.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Es necesario concientizar y enfatizar la importancia de la calidad del
medicamento, para ello se recomienda al gerente general en dotar de
los recursos necesarios, segun informe periddico del director técnico;
asimismo se sugiere contar con un servicio externo de inducciéon y
capacitacion actualizada sobre las diferentes normas de buenas
practicas aplicadas en la drogueria. Por otro lado, se recomienda al
director técnico desarrollar programas de capacitacion con procesos
didacticos y dindmicos para un mejor entendimiento del personal.

Como parte del aseguramiento de la calidad se recomienda al jefe de
control en solicitar el cambio a mayor gramaje y troquel en los embalajes,
por otro lado, enfatizar la formacion y demostracion practica ante
incidencias que ocurran en la distribucion. Finalmente, afiadir un item de
redaccion sobre motivo de devoluciéon y/o formato continuo de
sugerencias, de tal manera que se pueda evaluar de manera mensual y
anual las causas comunes de devolucion y revertir con planes de mejora.
Se recomienda el quimico farmacéutico en solicitar a gerencia general la
implementacion de un registro adicional de entrega de productos
conformes y realizar un reconocimiento e incentivo mensual a los
personales de transporte, quienes obtengan un registro satisfactorio de
entregas, qued6 demostrado que el desempefio adecuado del personal
de transporte mejorara la satisfaccion en el director técnico.

Se recomienda al quimico farmacéutico encargado de la drogueria
realizar una supervision y registro de control previo a la carga de
productos sobre el cumplimiento de los elementos necesarios que debe
contar el personal e infraestructura del transporte, posteriormente remitir
un informe con los requerimientos a gerencia general para la
regularizacion correspondiente.

Se recomienda al sector farmacéutico proseguir con las investigaciones
en las diferentes categorias de los establecimientos de salud, para que
de esta manera se pueda extender el conocimiento acerca de las buenas

practicas de distribucion.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Buenas practicas de distribucion y satisfaccion del director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Elementos de seguridad vial
Kit de contingencias

Zonas delimitadas

Orden y limpieza

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES Y VARIABLES
Problema general Objetivo general Hipétesis general V1: Buenas Practicas de Distribucion
¢ Cual es la relacion | Determinar la | Existe relaciéon Dimensiones Indicadores Items Escala de Nivel o
entre las buenas | relacion entre las | significativa entre las : : valores rango
practicas de | buenas practicas de | buenas practicas de Calidad del embalaje 1,23, Nunca = 1
s . s N N ‘2 Apilamiento estable 4,5,6,7 | Casinunca=2
distribucion 'y la | distribucion y la | distribucion y la A iont p Bt A veces = 3
satisfaccion en el | satisfaccion en el | satisfaccion en el dzelaglé:irg;%n ° Documentacion trazable Casi siempre = 4
director técnico en | director técnico en | director técnico en Registros de temperatura Siempre =5
establecimientos establecimientos establecimientos Procedimientos op_eratlvos
farmacéuticos de | farmacéuticos de | farmaceéuticos de Formatc?s para registros
Lima Metropolitana, | Lima Metropolitana, | Lima Metropolitana, Embalaje en pallets
20237 2023 2023 Personal suficiente 8, 9,10, Nunca = 1 Deficiente:
Personal  de Identificacion 112 | Cesinunca=2 | 2046
transporte Uso de uniforme Casi siempre = 4 _
Uso de EPP Siempre =5 Regular:
Higiene del personal 47-73
Equipo de climatizacién 13, 14, Nunca = 1 . )
Elementos del contenedor 15,16, | Casinunca=2 | Eficiente:
Infraestructura Rétulos de prohibiciones o To | cmeces =3 74100
del transporte : > 19, 20 CaS.I siempre = 4
Dispositivos de temperatura Siempre =5




Problemas Objetivos Hipoétesis V2: Satisfaccion en el director técnico
especificos especificos especificas
a) ¢Cual es la relacién | a) Determinar la | a) Existe relacion | Dimensiones Indicadores Items Escala de Nivel o
entre el relacion entre el significativa entre el valores rango
aseguramiento de la aseguramiento de la aseguramiento de la | Capacidad de Tiempo adecuado 1,2, 3, Nunca = 1
(szzltlig?adccién g en Ieal ggltli(sj?adccién ! en Ieal gzltlig?adccién ’ en Ie?l respuesta Proceso correcto e C?\S\nggs é ; ’
director técnico en director técnico en director técnico en Resolugon_t?e lncert|d_umbres Casi siempre = 4
establecimientos establecimientos establecimientos Comumcgcmn de quejas Siempre =5
farmacéuticos de farmacéuticos de farmacéuticos de Internamiento de medicinas
Lima Metropolitana, Lima Metropolitana, Lima Metropolitana, | Seguridad Conocimiento técnico 6,7,8, Nunca = 1
20237 2023 2023 Prioridad en atencion 9,10 Casi nunca =2
b) ¢,Cual es la relacién | b) Determinar la | b) Existe relacién Informacién clara y precisa Ca'zi"s‘?ggi;i‘l Insatisfecho:
onire @ personal do | relacion enre o | sgnficatia ente o
satisfaccion en el transporte y la transporte y la — Adecuado resguardo Regular:
director técnico en | satisfaccion en el | satisfaccion en el | Fiabilidad Acuerdo 1,12, Nunca = 1 4773
establecimientos director técnico en | director técnico en Compromiso 13,14, Casi nunca = 2 _ .
o L . . 15 Aveces =3 Satisfecho:
farmacéuticos en establecimientos establecimientos Confianza Casi siempre = 4 74-100
Lima Metropolitana, farmacéuticos en farmacéuticos en Responsabilidad Siempre = 5
20237 Lima Metropolitana, Lima Metropolitana, Operatividad
c) ¢Cual es la relacion 2023 2023 p - _
entre la | c) Determinar la | ¢) Existe  relacion Empatia Trato Co'td'al 12‘1175 Ca’:fﬂﬁﬁél 2
infraestructura  del relacion entre la | significativa entre la Tolerancia 20 Aveces = 3
transporte 'y la infraestructura  del infraestructura del Disposicién de ayudar Casi siempre = 4
satisfaccion en el transporte y la transporte y la Comprension Siempre =5
director técnico en satisfaccion en el satisfaccion en el Aclaracion
establecimientos director técnico en director técnico en o
farmacéuticos de establecimientos establecimientos METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Lima Metropolitana, farmacéuticos de farmacéuticos de Tipo y nivel Disefio Poblacién Muestra Técnica
20237 Lima Metropolitana, Lima Metropolitana, | Basico Descriptivo 104 82
2023 2023 - Correlacional No experimental Directores Técnicos Directores Encuesta

Técnicos




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Disposicion de ayudar
Comprensién
Aclaracion

Variable de estudio Definicion conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores Escala de
medicién
Buenas practicas de | Estandar de la calidad | Laescala de medicion se | Aseguramiento de Calidad del embalaje
distribucion que contempla una serie | realizara a través de un | la calidad Apilamiento estable
de actividades de control | cuestionario, donde se Documentacion trazable
durante el proceso de | eyaluara las buenas Registros de temperatura
c.omfarcie)l,izacién Y | practicas enfocada en Procedimientos op.erativos
d|s_tr|_bu0|on con el tres dimensiones: Formatc_>s para registros
objetivo de asegurar las A . Embalaje en pallets
. seguramiento de la =
propiedades del lidad | d Personal de Personal suficiente
producto  farmacéutico calldad, ~ persona e transporte Identificacion Deficiente:
(OMS, 2020). transporte e Uso de uniforme 20-46
infraestructura del Uso de EPP
transporte. Higiene del personal Regular:
Infraestructura del Equipo de climatizacion 47-73
transporte Elementos del contenedor
Rétulos de prohibiciones Eficiente:
Dispositivos de temperatura 74-100
Elementos de seguridad vial
Kit de contingencias
Zonas delimitadas
Orden y limpieza
Satisfaccion en el Es la medicion de | La medicion se hard a | Capacidad de Tiempo adecuado
director técnico resultados del servicio | través de un cuestionario | respuesta Proceso correcto
tras la interaccion entre | donde se evaluara 4 Resolucién de incertidumbres Insatisfecho:
el proveedor de | dimensiones: Capacidad Comunicacién de quejas 20-46
medicamentos y el | de respuesta, seguridad, Internamiento de medicinas
quimico farmacéutico del | empatia y fiabilidad. Seguridad Conocimiento técnico Regular:
establecimiento  (Gizaw Prioridad en atencion 47-73
et al,, 2022). Informacion clara y precisa
Comunicacion fluida Satisfecho:
Adecuado resguardo 74-100
Fiabilidad Acuerdo
Compromiso
Confianza
Responsabilidad
Operatividad
Empatia Trato cordial
Tolerancia




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre Buenas practicas de distribucion

Instrucciones: La informacién proporcionada es andnima. Para ello le pedimos por favor que
responda con sinceridad. Marca con un aspa (x) la respuesta que mejor le describe, no hay
respuesta correcta o incorrecta por lo que tu opinién sera importante. Tener en cuenta los siguientes
criterios (escala de valor):

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° [ Items Escala de valor
Aseguramiento de la calidad 1 12 |3 |4 |5

1 ¢ En primera instancia existio disponibilidad de los formatos para
el registro de devoluciones, quejas o reclamos?

2 | ¢En el vehiculo observd que los embalajes estaban
establemente apilados que no permitan deterioro al contenido?
3 | ¢Antes del proceso de la descarga le present6 los documentos
trazables factura, guia de remisién, registro sanitario y protocolo?
4 | (Al entregarle los medicamentos registr6 y le mostrd la
temperatura y humedad relativa segun dispositivo de control?

5 | ¢Los personales hicieron uso de los POEs, instructivos y/o
etiquetas para resolver cualquier incidencia?

6 | ¢Cuando recibié sus medicamentos, el embalaje se encontro
sin deformaciones y en condiciones 6ptimas de calidad?

7 | ¢En todo momento los embalajes se encontraron almacenados
sobre pallets de plastico?

Personal de transporte 1 12 |3 |4 |5
8 | ¢Se presento al establecimiento un conductor y un personal de
reparto para la entrega de sus medicamentos?

9 | ¢Los equipos de proteccién personal: casco, faja, zapato de
punta de acero fueron usados durante la descarga de productos?
10 | ¢Los personales se presentaron limpios y con adecuada
higiene?

11 | ¢Los personales se presentaron a su establecimiento con su
fotocheck de identificacion?

12 | ;Los personales se presentaron con el uniforme que los
identifica con la empresa?

Infraestructura del transporte 112 |3 |4 |5
13 | ¢El vehiculo de transporte estuvo implementado con extintor,
conos de trafico y caja de herramientas?

14 | ¢ El interior del contenedor conté con material aislante térmico,
cortina PVC y pallets de plastico?

15 | ¢Existié funcionabilidad del equipo de climatizacion durante la
entrega de sus medicamentos?

16 | ¢Existi6 funcionalidad en los dispositivos de control de
temperatura?

17 | ¢El vehiculo de transporte conservé los rétulos de las
prohibiciones de comer, beber y fumar?

18 | ¢El vehiculo de transporte estuvo implementado con kit
antiderrame de medicamentos?

19 | ¢ Se respetaron las zonas delimitadas de almacenamiento dentro
del furgén?

20 | ¢El interior del contenedor se encontraba en O6ptimas
condiciones de limpieza y debidamente ordenado?




Cuestionario sobre satisfaccion en el director técnico

Instrucciones: La informacion proporcionada es andnima. Para ello le pedimos por favor que responda
con sinceridad. Marca con un aspa (x) la respuesta que mejor le describe, no hay respuesta correcta
o incorrecta por lo que tu opinién sera importante. Tener en cuenta los siguientes criterios (Escala de
valoracién):

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° | Items Escala de valor
Capacidad de respuesta 112 |3 |4 |5

1 ¢, Considera que el proceso de recepcion, devoluciones y/o retiro de
sus medicamentos fue en un tiempo adecuado?

2 | (El personal de transporte desarrollé correctamente el proceso de
recepcion, devoluciones y/o retiro productos?

3 | ¢El personal de transporte resolvi6 inmediatamente las
incertidumbres presentadas?

4 | ¢4El personal de transporte derivd inmediatamente a direccion
técnica las quejas y reclamos suscitados?

5 | ¢El personal de transporte realiz6 el internamiento de
medicamentos en el area que Ud. lo solicitd?

Seguridad 112 |3 |4 |5
6 | ¢El personal de transporte demostré conocimiento técnico sobre el
proceso recepcion, devoluciones y/o retiro de medicamentos?

7 | ¢El personal de transporte priorizéd atenderlo a usted antes que
atender asuntos personales?

8 | ¢Lainformacién proporcionada fue clara y precisa en relaciéon a los
productos entregados y a los documentos que lo sustentan?

9 | ¢El personal de transporte mantuvo una comunicacion fluida de tal
manera gue no originaron errores?

10 | ¢El personal efectud el sistema de seguridad del transporte para
garantizar adecuado resguardo de los medicamentos?

Fiabilidad 1 12 |3 |4 |5
11 | ¢Las entregas de sus medicamentos fueron en las fechas y horas

acordadas?
12 | ¢Cuando el personal de transporte se comprometié hacer algo, lo

cumplié?

13 | ¢La actitud del personal de transporte le inspird confianza?

14 | ¢ El personal de transporte mostré en todo momento responsabilidad
en mantener la calidad del producto?

15 | ¢Durante la estadia, funcioné correctamente el vehiculo transporte?
Empatia 112 |3 (4 |5
16 | ¢El trato del personal de transporte fue cordial, con amabilidad,
respeto y paciencia?

17 | ¢El personal de transporte fue tolerante y respetdé los distintos
puntos de vistas o sugerencias?

18 | ¢ El personal de transporte estuvo dispuesto a ayudarle cuando lo
solicité?

19 | ¢ Existi6 comprension cuando solicitd reprogramacién de entrega de
sus medicamentos?

20 | ¢El personal de ftransporte se asegura que comprendi
completamente una explicacion dada?




Anexo 4. Modelo de consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Investigador: Chinchay Caceres, Jhony Nahun
Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Buenas préacticas de
distribucién y satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023”, cuyo objetivo es Determinar la
relacion entre las buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el director
técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por el estudiante de Posgrado del Programa académico
de maestria en gestion de los servicios de la salud, de la Universidad César Vallejo
del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de la institucion Drogueria ubicada en el distrito de Independencia.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢, Qué relacién existe entre buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana,
2023?

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Buenas préacticas de distribucién y
satisfaccion en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima
Metropolitana, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en el ambiente en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion si no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):



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

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador: Chinchay
Céceres, Jhony Nahun email: jchinchayca91@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor: Mtra.
Becerra Castillo, Zoila Paola email: zbecerra@ucv.edu.pe

Consentimiento

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

NOMDBre y apellidos: ..o

FECNA Y NOT A oo


mailto:jchinchayca91@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ZBECERRA@ucv.edu.pe

Anexo 5. Evaluacién por juicio de expertos

5.1. Primer Juez
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dolly Verioska Pinto Vergara

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica ( ) Social $ -]

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

Areas de experiencia profesional: Direccidn técnica
i Gerencia de asuntos regulatorios
Institucién donde labora: Drogueria Rossini SAC.

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 aflos ( )
el drea: MasdeSafios ( X )
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: Maesira en Gestion de los servicios de |a salud
(si comresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

- % Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir la variable:
Buenas practicas de distribucidon

Autor: | Jhony Nahdn Chinchay Céceres

Procedencia: | Cuestionario adaptado.

Administracion: | Director técnico del establecimiento farmacéutico
Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

Ambito de aplicacidn: | Establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana

Significacion: | El cuestionario de Buenas practicas de distribucion esta enfocado en las
3 sigwentes dimensiones: Aseguramiento de la calidad, personal de
transporte e infraestructura del transporte. El objetivo de esta medicion
es determinar la relacién entre las buenas practicas de distribucion y la
satisfaccion en el director 1écnico en establecimientos farmacéuticos de
Lima Metropolitana, 2023.
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Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir |a variable:
Satisfaccion en el director técnico
Autor: | Jhony Nahun Chinchay Caceres
Procedencia: | Cuestionario adaptado
Administracion: | Director técnico del establecimiento farmacéutico
Tiempo de aplicacidn: | 10 minutos
Ambito de aplicacién: | Establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana
Significacidn: | El cuestionano de la segunda variable satisfaccion en el director técnico
estd compuesto de 4 dimensiones que son: Capacidad de respuests,
seguridad, fisbiidad y empatia. El objetivo de esta medicion es
determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.
4. Soporte teérico

Buenas practicas de distribucion: Estandar de la calidad que contempla una sere de actividades de control
durante el proceso de comercializacion y distribucidn con el objetivo de asegurar las propiedades del producto
farmacéutico (OMS, 2020)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Cenfrado a establecer estandares de calidad mediante
Asaguramiento de la documentaciones técnicas que permita mantener las
calidad condiciones optimas del producto en fodo su trayecio de
distribucion (MINSA, 2015).
Es el recurso humano necesarno del establecimiento que
Ordinal / posea induccién, capacitacidn y calificacion necesaria
Buenas practicas de | Personal de transporte | sobre e aseguramiento de la calidad y temas
distribucidn relacionados a las buenas practicas de distribucion y
almacenamiento (MINSA. 2015).
Esta onentada a las unidades movies y su
Infraestructura del implementacion de materiales, equipos e instrumentos
transporte que avalen la conservacion de los producios internados
(MINSA, 2015).

Satisfaccion en el director técnico: Gizaw et al, (2022) definen como la medicion de resultados del servicio
tras la interaccion entre el proveedor de medicamentos y el quimico farmacéutico del establecimiento.

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Orientado a la destreza y cualidad del trabajador en
Capacidad de respuesta | cumplir con sus funciones para proveer atencion frente
;mu‘\a necesidad en un tiempo acepiable (MINSA,
)
Ordinal / Refleja Ia aptitud para comprender las inquietudes,
Satisfaccion en el Empatia requerimientos y atenderlas apropiadamente las
director técnico insuficencias especificas (MINSA, 2011).
Segundad Representa la solidez técnica y operativa del trabajador
generando confianza al usuano (MINSA, 2011).
Fiab#idad Facultad de cumplr satisfactoriamente conla prestacidn
ofrecida (MINSA. 2011).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el
director técnico elaborado por Jhony Nahin Chinchay Caceres, en el afilo 2023. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

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

El item se | 2. Bajo Nivel
comprende

facimente, es
decir, su sintictica

Se requiere una modificacidn muy especifica de

: ml "iﬁ? sm 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
5 El item es daro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel alstaeda.

1. totaimente en desacuerdo (no | Elitem no bene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

cg’:gﬁ:g? 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial lejana con

60 160ica Con acuerdo) la dimension.
Ia dimensién o El item tiene una relacién moderada con la

indmgdu:esté 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1 No: umpte oo s crkeno afectada la medicion de |a dimensidn.

RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es & puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Buenas practicas de distribucion
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Primera dimension: Aseguramiento de la calidad
Objetivos de la Dimension: Determinar |a relacion entre el aseguramiento de la calidad y la satisfaccion en
el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

R ¢ 2 ._ | Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia s

Calidad del ¢ Cuando recibié sus

embalaje medicamentos, el embalaje se
encontré en condiciones oOptimas 4 B 4
de calidad: limpio, sellado y cierre
intacto?

Apdamiento ¢En & vehiculo observd que los

estable embalajes estuvieron establemente 4 4 4
apilados que no permitan deterioro
al contenido?

Documentacion| ;Antes del proceso de la descarga

frazable le presentd los documentos 4 - 4
trazables factura, guia de remision,
registro sanitario v protocolo?

Registros de ¢Al entregarle los medicamentos

temperatura registrd y le mostro la temperatura 4 4 4
y humedad relativa segin
dispositivo de control?

Procedimientos| ;Los personales hicieron uso de

operafivos los POEs, instructivos y/o etiquetas 4 B 4
para resolver cualquier incidencia?

Formatos para | ;En primera instancia existid

registros disponibilidad de los formatos para 4 - 4
&l registro de devoluciones, quejas
o redamos?

Embalaje en ¢En todo momento los embalajes

pallets se encontraron aimacenados sobre 4 4 -
pallets de piastico?

Segunda dimension: Personal de transporte
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el personal de transporte y la satisfaccion en el
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

2 2 z .| Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia R ndaci
Personal ¢ Se presento al establecimiento un
suficiente conductor y un personal de reparto 4 B 4
para la entrega de sus
medicamentos?
Identsficacion ¢Los personales se presentaron a
su  establecimiento con su 4 - B
fotocheck de identificacion?
Uso de ¢(Los personales se presentaron
uniforme con el uniforme que los identfica 4 - N
con la empresa?
Uso de EPP ¢los equpos de  proteccion
personal: casco, faja, zapato de 4 - N
puta de acero fueron usados
durante Ia descarga de productos?
Higiene del ¢(Los personales se presentaron
personal limpios y con adecuada higiene? 4 - 4
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Tercera dimension: Infraestructura del transporte

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la infraestructura del transporte y la satisfaccion
en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Contiene
2 3 .| Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R i

Equipo de ¢Existid funcionabilidad del equipo

climatizacion de climatizacion durante la entrega 4 B 4
de sus medicamentos?

Elementos del | ¢El intenor del conteiner contd con

conteiner material  aislamiento  témico, 4 B 4
cortina PVC y pallets de plastico?

Rotulos de ¢(El  wvehiculo de transporte

prohibaciones conservd Jos nrotulos de las 4 & 4
prohibiciones de comer, beber y
fumar?

Dispositivos de| ;Existd funcionabilidad en los

temperatura dispositivos de control de 4 4 N
femperatura?

Elementos de | ¢El vehiculo de transporte estuvo

seguridad vial | implementada con extntor, conos 4 4 -
de trafico y caja de herramientas?

Kit de ¢El vehiculo de transporte estuvo

contingencias | mmplementada con kit antiderame 4 B N
de medicamentos y botiquin de
primeros auxios?

Zonas ¢Se respetaron las zonas

delimitadas delimitadas de almacenamiento 4 - B
dentro del furgdn?

Orden y ¢El mterior del conteiner se

limpieza encontraron en optimas
condiciones de limpieza vy 4 4 B
debidamente ordenado?

QF. Dolly Verioaka Misio Vergers
Masstra an Gestitn de los Servicios de ls Salud
CQFP 15030

Firma del evaluador

DNI:23902198

Lima, 17 de octubre del 2023
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
+ Pnmera dimension: Capacidad de respuesta

« Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

s X 3 .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R el
Tiempo ¢Considera que el proceso de
adecuado recepcion, devoluciones y'o retiro 4 “ 4
de sus medicamentos fue en un
fiempo adecuado?

Proceso ¢(El personal de transporte

correcto desarrolld commectamente el 4 4 4
proceso de recepcion,

devoluciones y/o retiro productos?
Resolucion de | ¢El personal de transporte resolvid

inceridumbres | inmediatamente las incertidumbres 4 - 4
presentadas?

Comunicacian | EI personal de transporte denivo

de quejas inmediatamente a direccidn técnica 4 B 4

las quejas y reclamos suscitados?

Internamiento | ;El personal de transporte realizo
de medicinas | el inlemamienio de medicamentos 4 - 4
en el drea que Ud. lo solicitd?

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
+ Prmera dmension: Seguridad

» Obetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R ndaci

Conocmiento | ;EI personal de transporte
técnico demosird conocimiento  técnico 4 “+ 4
sobre el proceso recepcion,
devoluciones ylo refio  de

medicamentos?
Priondad en LE! personal de transporte priorizd
atencidn atenderio a wusted antes que 4 4 4

atender asuntos personales?
Inlotmadén' ¢La informacion proporcionada fue

clara y precisa | clara y precisa en relacidn a los 4 4 4
productos entregados y a los
documentos que lo sustentan?

Comunicacion | ;EI personal de transporte

fluida mantuvo una comumicacidn fluida 4 - 4
de tal manera que no originaron
emores?

Adecuado ¢El personal efectud el sistema de

resguardo seguridad del transporte para 4 4 4

garantizar adecuado resguardo de
los medicamentos?
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
« Primera dimensin: Fiabilidad
« Obgetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Acuerdo

de sus

en las

¢Las enfregas
medicamentos  fueron
fechas y horas acordadas?

Compromiso

¢ Cuando el personal de transporte
se comprometic hacer algo, lo
cumphio?

Confiarza

¢la actited del personal de
fransporie le inspird confianza?

Responsabiiidad

¢El personal de transporte mostrd
en todo momento responsabilidad
en mantener la calidad del

producto?

Operativndad

funciono
vehiculo

(Durante 1 estadia,
correctamente el

transporte?

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
« Prnmera dimension: Empatia
» Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

completamente una  explicacion
dada?

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | _OPservaciones!
Recomendaciones
Trato cordial ¢El trato del personal de transporte
fue cordial, con amabilidad, 4 - 4
respeto y paciencia?
Tolerancia ¢(El personal de transporte fue
tolerante y respetd los distintos 4 - B
punios de vistas o sugerencias?
Disposicion de | ¢El personal de transporte estuvo
ayudar dispuesto a ayudarle cuando lo 4 - N
solicitd?
Comprension | ;Exisbd comprensién  cuando
solicitd reprogramacion de entrega 4 - N
de sus medicamentos?
Aclaracion ¢(El personal de fransporte se
asegura que comprendio 4 - -

Masstra an Gestiéa de los Servicios de |s Salud
CQFF 15030
Firma del evaluador

DNI:23092198

Lima, 17 de octubre del 2023
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5.2. Segundo Juez
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Buenas practicas de distribucidn y
satisfaccion en el director técnico™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utlizados eficientemente; aporiando al gquehacsr
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mery Fiorella Ventura Quiroga

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

Areas de experiencia profesional: Direccidn técnica
- Gerencia de asuntos regulatorios

Institucion donde labora: Multimedical Supplies S.A.C.

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 aflos ( )
el area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud.
Psicométrica: Maestra en Direccion y Administracion de empresas.
i corres Especialista en Regulacidn Farmacéutica y Evaluacion
(sl ponde) de Producios Farmacéuticos.

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir |a variable:
Buenas practicas de distribucion

Autor: | Jhony Nahdn Chinchay Caceres

Procedencia: | Cuestionario adaptado.

Administracion: | Director técnico del establecimiento farmacéutico

Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | Establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana

Significacion: | El cuestionario de Buenas practicas de distribucion esta enfocado en las
3 siguientes dimensiones: Aseguramiento de la calidad, personal de
transporte e infraestructura del transporte. El objetivo de esta medicion
es determinar la relacion entre |as buenas practicas de distribucon y la
satisfaccion en el director écnico en establecimientos farmacéuticos de
Lima Metropolitana, 2023.
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Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir la variable:
Satisfaccion en el director técnico

Autor: | Jhony Nahdn Chinchay Caceres

Procedencia: | Cuestionario adaptado

Administracion: | Director técnico del establecimiento farmacéutico

Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

Ambito de aplicacién: | Establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana

Significacion: | El cuestionano de la segunda variable satisfaccion en el director técnico
estd compuesto de 4 dimensiones que son: Capacidad de respuesta,
seguridad, fisbiidad y empatia. El objetivo de esta medicion es
determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.

4. tedrico

Buenas practicas de distribucion: Estandar de la calidad que contempla una sere de actividades de control
durante el proceso de comercializacion y distribucion con el objetivo de asegurar las propiedades del producto
farmacéutico (OMS, 2020)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Cenfrado a establecer estandares de calidad mediante
Aseguramiento de la documentaciones técnicas que permita mantener las
calidad condiciones dptimas del producto en fodo su trayecto de
distribucién (MINSA, 2015).
Es el recurso humano necesarno del establecimiento que
Ordinal / posea induccién, capacitacdn y calificacion necesaria
Buenas practicas de | Personal de transporte | sobre el aseguramiento de la calidad y temas
distribucion relacionados a las buenas practicas de distribucidn y
almacenamiento (MINSA, 2015).
Esta onentada a las unidades movies y su
Infraestructura del implementacion de materiales, equipos e instrumentos
transporte que avalen la conservacion de los producios internados
(MINSA, 2015).

Satisfaccion en el director técnico: Gizaw et al. (2022) definen como la medicion de resultados del servicio
tras la interaccion entre el proveedor de medicamentos y el quimico farmacéutico del establecimiento.

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Orientado a la destreza y cualidad del trabajador en
Capacidad de respuesta | cumplir con sus funciones para proveer atencion frente
;mu‘ma necesidad en un tiempo aceptable (MINSA,
)
Ordinal / Refleja Ia apttud para comprender las inquietudes,
Satisfaccion en el Empatia requerimientos y atenderias apropiadamente las
director técnico insuficencias especificas (MINSA, 2011).
Segundad Representa la sobdez técnica y operativa del trabajador
generando confianza al usuano (MINSA, 2011).
Fiabiidad Facultad de cumplir satisfactoriamente conla prestacion
ofrecida (MINSA. 2011).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el
director técnico elaborado por Jhony Nahan Chinchay Caceres, en el affo 2023. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
(E:ILARII_)n:‘In) se | 2 Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
ki ) palabras de acuerdo con su significado o por la
mm' - ordenacion de estas.
decir, su sintactica R S R .
Feg . Se requiere una modificacion muy especifica de
;::3:3:? o st tcime algunos de los términos del item.
- El item es daro, iene semantica y sintaxis
4. Ao nivel adecuada.
1. totaimente en desacuerdo (no | Elitem no Siene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
cgﬂrgm“n:gr 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial fejana con

i6n 50ica con acuerdo) la dimension.

Ia dimensidn o R :
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) Eln?az':o:\n::e ;'aes:m';:d orade con la

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuenitra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
s El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con of ariterio afectada la medicidn de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
o importante, es . puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Buenas practicas de distribucion

+  Primera dimension: Aseguramiento de la calidad
«  Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el aseguramiento de la calidad y la satisfaccion en

el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

2 ¢ 5 .| Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia D

Calidad del ¢ Cuando recibid sus

embalaje medicamentos, el embalae se
encontré en condiciones oOptimas 4 B B
de calidad: limpio, sellado y cierre
intacto?

Apdamiento ¢(En & vehiculo observd que los

estable embalajes estuvieron establemente 4 4 4
apilados que no permitan deterioro
al contenido?

Documentacién| ;Antes del proceso de la descarga

{razable le presentd los documentos 4 - 4
trazables factura, guia de remision,
reqgistro sanitario y protocolo?

Registros de ¢Al entregare los medicamentos

temperatura registro y le mostrd la temperatura 4 4 B
y humedad relativa segin
dispositivo de control?

Procedimientos| ;Los personales hicieron uso de

operativos los POEs, instructivos y/o etiquetas 4 B 4
para resolver cualquier incidencia?

Formatos para | ;En primera instancia exstio

registros disponibilidad de los formatos para 4 - 4
&l registro de devoluciones, quejas
o redamos?

Embalaje en ¢En todo momento los embalajes

pallets se encontraron aimacenados sobre 4 4 N
pallets de plastico?

Segunda dimension: Personal de transporte
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el personal de transporte y la satisfaccion en el
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

. Z R .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia PRy
Personal i Se presento al establecimiento un
suficiente conductor y un parsonal de reparto 4 B B
para la entrega de sus
medicamentos?

Identficacion ¢Los personales se presentaron a
su establecimiento con su 4 B N
fotocheck de identificacion?

Uso de ¢Los personales se presentaron

uniforme con el uniforme que los identifica 4 B B
con Ia empresa?

Uso de EPP ¢los equipos de  proteccidn
personal: casco, faja, zapato de 4 - N
punta de acero fueron usados
durante Ia descarga de productos?

Higiene del ¢(Los personales se presentaron

personal Empios y con adecuada higiene? 4 B B
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Tercera dimension: Infraestructura del transporte

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la infraestructura del transporte y la satisfaccion
en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

< < 3 .| Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R SRR,

Equipo de ¢ Existo funcionabilidad del equipo

climatizacion de climatizacion durante Ia entrega
de sus medicamentos? 4 - 4

Elementos del | (El intenor del conteiner contd con

conteiner material  asslamiento  témmico, 4 B 4
cortina PVC y pallets de plastico?

Rotulos de ¢El  wvehiculb de transporte

prohibiciones | conservd los rotulos de las 4 B 4
prohibiciones de comer, beber y
fumar?

Dispositivos de| ;Exisbd funcionabilidad en los

temperatura dispositivos de control de 4 - -
temperatura?

Elementos de | (El vehiculo de transporte estuvo

seguridad vial | implementada con extntor, conos 4 4 4
de trafico y caja de herramientas?

Kit de ¢El vehiculo de transporte estuvo

contingencias | implementada con kit antiderame 4 4 4
de medicamentos y botiquin de
prmeros auxsios?

Zonas ¢Se respetaron las zonas

delimitadas delimitadas de almacenamiento B B 4
dentro del furgdn?

Orden y ¢El mterior del conteiner se

limpieza encontraron en optimas
condiciones de limpeza vy 4 4 4
debidamente ordenado?

Lima, 18 de octubre del 2023
1
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Firma del evaluador
DNI 45822251
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
+ Pnmera dmension: Capacidad de respuesta

« Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

< . Z .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R aloaas
Tiempo ¢ Considera que el proceso de
adecuado recepcion, devoluciones ylo retiro 4 - 4
de sus medicamentos fue en un
tiempo adecuado?
Proceso ¢(El personal de transporte
correcto desarrolld comectamente el 4 B -
proceso de recepcion,
devoluciones y/o retiro productos?
Resolucion de | ¢ El personal de transporte resolvid
inceridumbres | inmediatamente las inceridumbres 4 - -
presentadas?
Comunicacian | ZEI personal de transporte denivo
de quejas inmediatamente a direccion técnica 4 B <
las quejas y reclamos suscitados?
Intenamiento | ;El personal de transporte realizo
de medicinas | el intemamiento de medicamentos 4 B B
en el drea que Ud. lo solicitd?

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
* Prmera dmension: Seguridad

+» Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R ndaci

Conocmiento | ;EI personal de transporte
técnico demosird conocimiento  técnico 4 B -
sobre el proceso recepcion,
devoluciones ylo refio  de

medicamentos?
Priondad en ¢El personal de transporte priorizd
atencidn atenderio a wusted antes que 4 4 B

atender asuntos personales?
Informacion ¢La informacion proporcionada fue

clara y precisa | clara y precisa en relacién a los 4 4 4
productos entregados y a los
documentos que lo sustentan?

Comunicacion | ;EI personal de transporte

fluida mantuvo una comumcacidn fluida 4 - N
de tal manera que no originaron
emores?

Adecuado ¢El personal efectud el sistema de

resguardo seguridad del transporte para 4 B 4

garantizar adecuado resguardo de
los medicamentos?
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
« Prmera dimensin: Fiabilidad

« Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Observaciones/

N Recomendaciones

Acuerdo

de sus

en las

¢Las enfregas
medicamentos  fueron
fechas y horas acordadas?

Compromiso

¢ Cuando el personal de transporte
se comprometic hacer algo, lo
cumphio?

Confanza

¢la  actitud del personal de
fransporte ke inspird confianza?

Responsadiiidad

.El personal de transporte mostro
en todo momento responsabilidad
en mantener la calidad del
producto?

Operativndad

funciono
vehiculo

(Durante la estadia,
commectamente el
fransporia?

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
+ Prnmera dmension: Empatia
» Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
Trato cordial ¢LEl trato del personal de transporte
fue cordial, con amabilidad, 4 - 4
respeto y pacencia?
Tolerancia ¢El personal de transporte fue
tolerante y respetd los distintos 4 B 4
puntos de vistas o sugerencias?
Disposicion de | ¢El personal de transporte estuvo
ayudar dispuesto a ayudarle cuando lo 4 B 4
solicitd?
Comprension | (Exisbd comprension  cuando
solictd reprogramacion de entrega 4 4 4
de sus medicamentos?
Aclaracon (El personal de transporte se
asegura que comprendio 4 4 4
completamente  una  explicacion
dada?

.
irector T,
1528 amee

Toga
Firma del eva’u;gm
DNI 45822251

Lima, 18 de octubre del 2023
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Buenas practicas de distribucion y
satisfaccion en el director técnico™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valdo 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: Erick Alexis Ramos Solani

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional: Jefe de control de calidad

Institucion donde labora: Laboratorios SMA. S AC.

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: Maestro en Aseguramiento de la calidad
(si comresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

% % Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir la variable:
Buenas practicas de distribucion

Autor: | Jhony Nahdn Chinchay Caceres

Procedencia: | Cuestionario adaptado.

Administracion: | Director técnico del establecimiento farmacéutico

Tiempo de aplicacidn: | 10 minutos

Ambito de aplicacidn: | Establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana

Significacién: | El cuestionario de Buenas practicas de distribucién esta enfocado en las
3 siguientes dmensiones: Aseguramiento de la calidad, personal de
transporte e infraestructura del transporte. El objetivo de esta medicion
es determinar la relacion entre las buenas practicas de distribucion y la
satisfaccidn en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de
Lima Metropalitana, 2023.
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Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir |a variable:
Satisfaccion en el director técrico

Autor: | Jhony Nahun Chinchay Caceres

Procedencia: | Cuestionario adaptado

Administracion: | Director técnico del establecimiento farmacéutico

Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

Ambito de aplicacidn: | Establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana

Significacion: | El cuestionano de la segunda variable satisfaccion en e director técnico
estd compuesto de 4 dimensiones que son: Capacidad de respuesta,
seguridad, fisbiidad y empatia. El objetivo de esta medicion es
determinar |a satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.

4. Soporte tedrico

Buenas practicas de distribucion: Estandar de la calidad que contempla una sene de actividades de control
durante el proceso de comercializacion y distribucion con el objetivo de asegurar las propiedades del producto
farmacéutico (OMS, 2020)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Cenfrado a establecer estandares de calidad mediante
Asaguramiento de la documentaciones técnicas que permita mantener las
calidad condiciones dptimas del producto en fodo su trayecio de
distribucidn (MINSA, 2015).
Es el recurso humano necesario del establecimiento que
Ordinal / posea induccién, capacitacidn y calificacion necesaria
Buenas practicas de | Personal de transporte | sobre e aseguramiento de la calidad y temas
distribucién relacionados a las buenas practicas de distribucidn y
almacenamiento (MINSA. 2015).
Esta onentada a las unidades mdviles y su
Infraestructura del implementacion de materiales, equipos e instrumentos
transporte que avalen la conservacion de los productos internados
(MINSA, 2015).

Satisfaccion en el director técnico: Gizaw et al, (2022) definen como Ia medicion de resultados del servicio
tras la interaccion entre el proveedor de medicamentos y el quimico farmacéutico del establecimiento.

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Orientado a la destreza y cualidad del trabajador en
Capacidad de respuesta | cumplir con sus funciones para proveer atencion frente
;0;11\3 necesidad en un tiempo acepiable (MINSA,
)
Ordinal / Refleja 1a aptitud para comprender las inquietudes,
Satisfaccion en el Empatia requerimientos y atenderlas apropiadamente las
director técnico insuficiencias especificas (MINSA, 2011).
Segundad Representa la soldez técnica y operativa del trabajador
generando confianza al usuano (MINSA, 2011).
Fiabiidad Facultad de cumplr satisfactoriamente conla prestacion
ofrecida (MINSA. 2011).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Buenas practicas de distribucion y satisfaccion en el
director técnico elaborado por Jhony Nahin Chinchay Caceres, en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumpie con el criterio El item no es claro.

El item requéere bastantes modificaciones o una
glum?t:: se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende = palabras de acuerdo con su significado o por la
faciments, - ordenacion de estas.

decir, su sintctica : . - §
b F Se requiere una modificacidn muy especifica de
:dm':"? son | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

. El item es dlaro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel o Rty

1. fotaimente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

cg’:sﬁ:ﬁ: 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

160 I60ica con acuerdo) la dimension.

Ia dimensidn o 5 -2

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) ?n::f': : :: e ;ﬂ”:mn?:d S oy
midiendo. )

4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1- Nocusple oo e creno afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
o importante, es ‘ puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativaments importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incduido.

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

1 No cumple con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Buenas practicas de distribucion
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Primera dimension: Aseguramiento de la calidad
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el aseguramiento de la calidad y la satisfaccion en
el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

" o 2 ._ | Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia e

Calidad del ¢ Cuando recibid Sus

embalaje medicamentos, el embalaje se
encontré en condiciones optimas 4 B 4
de calidad: limpio, sellado y cierre
intacto?

Apdamiento ¢En & vehiculo observd que los

estable embalajes estuvieron establemente 4 4 4
apilados que no permitan deterioro
al contenido?

Documentacion| ;Antes del proceso de la descarga

{razable le presentd los documentos 4 - 4
trazables factura, guia de remision,
registro sanitario v protocolo?

Registros de ¢Al entregare los medicamentos

temperatura registré y le mostro la temperatura 4 4 4
y humedad relativa segin
dispositivo de control?

Procedimientos| ;Los personales hicieron uso de

operativos los POEs, instructivos y/o etiquetas 4 B H
para resolver cualguier incidencia?

Formatos para | ¢En prmera instancia existio

registros disponibilidad de los formatos para 4 < 4
&l registro de devoluciones, quejas
o recdamos?

Embalaje en ¢En todo momento los embalajes

pallets se encontraron aimacenados sobre 4 4 N

pallets de plastico?

Segunda dimension: Personal de transporte
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el personal de transporte y la satisfaccion en el
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Personal ¢ Se presento al establecimiento un
suficiente conductor y un personal de reparto 4 4 N
para la entrega de sus
medicamentos?
Identficacion ¢Los personales se presentaron a
su  establecimiento con su 4 - 4
fotocheck de identificacion?
Uso de ¢Los personales se presentaron
uniforme con el uniforme que los identifica 4 - 4
con la empresa?
Uso de EPP ¢(los  equipos de  proteccion
personal: casco, faja, zapaio de 4 - H
punta de acero fueron usados
duranie la descarga de productos?
Higiene del ¢Los personales se presentaron
personal Empios y con adecuada higiene? 4 4 -
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Tercera dimension: Infraestructura del transporte

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la infraestructura del transporte y la satisfaccion
en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

< < 2 ._ | Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia )

Equipo de ¢Existid funcionabilidad del equipo

climatizacion de climatizacion durante la entrega
de sus medicamentos? 4 - 4

Elementos del | ;El interior del conteiner contd con

conteiner matenial  aislamiento  témnico, 4 - 4
cortina PVC y pallets de plastico?

Rotulos de (Bl vehiculb de transporte

prohibiciones conservd los rotulos de las 4 B 4
prohibiciones de comer, beber y
fumar?

Dispositivos de| ;Existd funcionabilidad en los

temperatura dispositivos de control de 4 B 4
temperatura?

Elementos de | EI vehiculo de transporte estuvo

seguridad vial | implementada con extntor, conos 4 B 4
de trafico y caja de herramientas?

Kit de ¢El vehiculo de transporte estuvo

contingencias | implementada con kit antderame 4 - 4
de medicamentos y botiquin de
primeros auxiios?

Zonas ¢Se respetaron las zonas

delimitadas delimitadas de almacenamiento 4 - -
dentro del furgdn?

Orden y ¢(El interior del conteiner se

Empieza encontraron en optimas
condiciones de limpeza y 4 E o
debidamente ordenado?

: : 21505
Firma del evaluador
DNI 44323596

Lima, 20 de octubre del 2023



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
+ Prnmera dmension: Capacidad de respuesta

« Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

: X Z .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R ndaci
Tiempo ¢Considera que el proceso de
adecuado recepcion, devoluciones y'o retiro 4 4 4
de sus medicamentos fue en un
tiempo adecuado?

Proceso ¢(El personal de transporte

correcto desarrolld comrectamente el 4 4 B
proceso de recepcion,

devoluciones ylo retiro productos?
Resolucion de | (El personal de transporte resolvid

inceridumbres | inmediatamente las incertidumbres 4 - 4
presentadas?

Comunicacian | ZEI personal de transporte denivo

de quejas inmediatamente a direccidn técnica 4 - 4

las quejas y reclamos suscitados?

Internamiento | ;El personal de transporte realizd
de medicinas | el intlenamienio de medicamentos 4 - 4
en el drea que Ud. lo solicitd?

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
* Prmera dmension: Seguridad

» Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

- Observaciones/

Indicadores Claridad | Coherencia | Relevancia R ndaci

Conocamiento | ;EI personal de transporte
técnico demostrd conocimiento  técnico 4 + -
sobre el proceso recepcion,
devoluciones ylo refiro  de

medicamentos?
Priondad en ¢El personal de transporte priorizd
atencidn atenderio a wusted antes que 4 - 4

atender asuntos personales?
Informacion ¢La informacion proporcionada fue

claray precisa | clara y precisa en relacidn a los 4 4 4
productos entregados y a los
documentos que lo sustentan?

Comunicacion | ;EI personal de transporte

fluida mantuvo una comumicacidn fluida 4 B 4
de tal manera que no originaron
emores?

Adecuado ¢El personal efectud el sistema de

resguardo seguridad del transporte para 4 4 N

garantizar adecuado resguardo de
los medicamentos?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
« Primera dimension: Fiabilidad
« Obgetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Acuerdo

de sus

en las

¢las enfregas
medicamentos  fueron
fechas y horas acordadas?

Compromiso

¢ Cuando el personal de transporte
se comprometic hacer algo, lo
cumphic?

Confanza

¢Lla actitud del personal de
fransporte ke inspird confianza?

Responsadilidad

¢El personal de transporte mostro
en todo momento responsabilidad
en mantener la calidad del
producto?

Operativndad

¢Durante la estadia, funciond
commectamenta el vehiculo
{ransporta?

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion en el director técnico
+ Prmera dimension: Empatia
* Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion en el director técnico en establecimientos

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023

completamente una  explicacion
dada?

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
Trato cordial ¢ El trato del personal de transporte
fue cordial, con amabilidad, 4 - 4
respeto y pacencia?
Tolerancia ¢El personal de transporte fue
tolerante y respetd los distintos < B 4
puntos de vistas o sugerencias?
Disposicon de | (El personal de transporte estuvo
ayudar dispuesto a ayudarle cuando lo 4 = 4
solicitd?
Comprension | ;Exisbd comprensién  cuando
solicitd reprogramacion de entrega - 4 5
de sus medicamentos?
Aclaracon ¢(El personal de ftransporte se
asegura que comprendio - 4 N

COFP 21605
Firma del evaluador
DNI 44323506

Lima, 20 de octubre del 2023
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Anexo 8. Confiabilidad

D3: Infraestructura del transporte
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D1: Aseguramiento de la calidad | D2: Personal transporte|

1a

V1. Buenas practicas de distribucién

p1]p2]p3]pra|prs|pe|P7]|P8| Polpr1dpri1lP12P13P14Pri5r16P17P18P19P20

114 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4

205 4 5 5 4 455 45 45 5 5 45 5 5 4 4

3/)4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 45 4 5 5 4 3 4 4 4

45 4 5 5 4 4 45 455555355 3 5 5

54 4 4 3 3 45 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3

64 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3

725 4 4 55 3 5555 3 455 45 45 5 4

85 5 4 5 4 4 45 55555 45555 55

994 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4

1005 5 5 5 3 3 4 55 35 455 45 5 4 55

1114 4 4 5 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3

12/5 4 5 5 5 3 55 45 5 5 55 45 5 5 4 4

134 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4

145 5 5 55 3 4555 45 55 5 45 5 5 5

154 4 4 2 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4

164 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4

1775 5 5 5 5 4 4 5 2 5 3 5 5555 5 5 3 5

18/4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3

1995 5§ 5 55 45 5 3 4555555 5 4 5 4

2005 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 2 4 4

2115 4 4 4 5 5 4 4 2 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4

22|14 3 4 4 4 3 4 3 2 4 5 3 4 5 4 4 4 3 4 4

235 4 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 4 45 5 5 4

2404 5 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4

25/4 5 4 4 3 3453 443 44434343

Resumen de procesamiento de

casos

M

100,0

25

Valido

Casos

Excluido?®

100,0

25

Total
a. La eliminacidn por lista se hasa en

todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad

=]

=]

M

=

Alfad

ntos

lem

=

Cronbach

20

802




V2. Satisfacciéon en el director técnico

D4: Empatia

D3: Fiabilidad

D2: Seguridad

D1: Cap. de respuesta

p1|p2|p3|ra|p5|p6|P7|Ps|PolPr1dpr11lP12lP13lP14P15Pa6P17P18P19P20

15 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3

204 3 3 3 4 4 55 4 5 4 4 3 45 4 3 4 3 4

34 3 4 2 4 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 5 3 3 2 4

44 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4

55 4 3 3 4 45 4 3 4 4 2 3 3 5 4 4 4 3 4

64 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 4

72/5 4 5 4 555 45 4 45 5 45 455 2 4

85 5 4 4 3 55 4 4 4 2 45 4 4 4 3 3 3 4

94 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3

1004 4 3 2 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4

11{5 4 4 3 5 5 5 4 5 5 2 4 4 4 5 4 4 4 3 4

12/5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 2 5

134 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

144 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4

154 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4

65 4 5 2 3 5 5 4 45 4 5 5 5 5 5 5 4 2 5

1774 3 4 3 5 4 4 3 3 4 2 3 2 3 5 4 4 4 3 4

18(3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3

1994 4 4 2 4 55 4 5 5 5 2 4 45 5 5 45 5

2005 4 5 3 555 4 45 2 5 5 45 5 4 4 3 4

24 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 5

22(4 4 3 3 3 5 3 3 3 4 2 2 3 3 5 4 3 3 3 4

234 4 5 2 5 5 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4

2404 4 3 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4

254 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3

Resumen de procesamiento de

casos

%

100,0

25

Valido

Casos

Excluido?®

100,0

25

Total

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad

-

M

=]

Alfad

Zr

lementos

[=

nbach

875




Anexo 9. Céalculo del tamaio de la muestra

n= N (p x q) Z2
N—1xe2+(pxq)22

n= 104 (0.5*0.5) x 1.962
104 — 1 x 0.052 + (0.5 x 0.5) 1.962

n=82

Anexo 10. Interpretaciéon de los coeficientes de correlacion Rho de
Spearman

Magnitud del coeficiente de correlacion Interpretacion
0.00-0.10 Correlacion insignificante
0.10-0.39 Correlacion debil
0.40 - 0.69 Correlacion moderada
0.70 —0.89 Correlacion fuerte
0.90 —1.00 Correlacion muy fuerte

Fuente: Schober & Schwarte (2018)



Anexo 11. Base de datos

V2: Satisfaccion en el director técnico
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V2: Satisfaccion en el director técnico

V1: Buenas Précticas de distribucién
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