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RESUMEN 

 

Esta investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre las 

buenas prácticas de distribución y la satisfacción en el director técnico en 

establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. La metodología que 

se aplicó fue tipo básica, 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 prácticas 

de distribución indicaron un predominio de nivel regularmente eficiente 48.8%, 

mientras que para la satisfacción en el director técnico fue regularmente satisfecho 

52.4%. 

La prueba de hipótesis indicó que las buenas prácticas de distribución y la 

satisfacción en el director técnico mantienen una correlación positiva significativa 

moderada (p=0.000 y Rho=0.584). Respecto a las dimensiones asociadas a la 

variable de satisfacción 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 conclusión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la relación entre 

buenas prácticas de distribución y la satisfacción en el director técnico en 

establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. 

 

Palabras clave: Medicamento, personal, infraestructura de transportes. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Según un estudio realizado por la Organización Mundial de la Salud (OMS), estima 

que en países de bajos ingresos económicos una décima parte de los productos 

farmacéuticos en circulación son de calidad subestándar, los factores que 

originaron fueron inadecuado almacenamiento, deficiente infraestructura y personal 

no calificado para la distribución (OMS, 2018). Ante esta preocupación, la OMS 

(2020) actualizó la norma de almacenamiento y distribución de productos médicos 

a fin de reducir los riesgos que pueden suscitar en la cadena de provisión. 

Por otro lado, la Organización Panamericana de la Salud (2022) reportó que, 

25 millones de niños no recibieron las dosis completas de vacuna frente a la 

tosferina, difteria y tétanos. Entre los factores relacionados con el problema se 

encontró interrupciones en las operaciones en cadena de frío, ante ello recomendó 

fortalecer la infraestructura en los sistemas de salud que los administran.  

Por su lado, la European Medicines Agency (2023) ante la creciente 

demanda de distribución de fármacos refrigerados entre ellos contra la COVID-19, 

recordó a las instituciones cumplir la guía vigente de Buenas Prácticas de 

Distribución (BPD), resaltando en la calificación de los equipos y monitoreo de 

dispositivos que garanticen las especificaciones del fabricante, además que el 

personal cuente con formación específica y estricta sobre la manipulación.  

La entidad sanitaria máxima de España realizó acciones frente a las 

prácticas inversas de distribución, tras la inspección determinó que en los últimos 

3 años generó 248 expedientes de carácter sancionador por falta de gestión en el 

aseguramiento de la calidad, equipos y personal necesario (Escribano, 2015).  

El Ministerio de Sanidad de Costa Rica emitió un reporte total de 64 alertas 

tras la incautación de fármacos con problemas de calidad, se determinó que los 

insumos eran de origen desconocido, almacenamiento y transporte sin equipos de 

climatización y falta de elementos según reglamento (Sánchez et al., 2021).  

En las Instituciones Prestadoras de Salud de Colombia existió en el 2018 un 

desabastecimiento del 24% de fármacos oncológicos, las causas logísticas 

señalaron falencias en el personal por falta de conocimiento técnico en control de 

temperatura en el transporte y manipulación inapropiada (Franco et al., 2021). 

En Perú, el Ministerio de Salud (MINSA) a través de la Dirección General de 

Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID) publicó en marzo del 2015, el manual 
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vigente de Buenas Prácticas de Distribución y Transporte (BPDT), exigiendo a las 

droguerías la implementación 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 

existió hasta el 2019 un total de 207 fármacos deficientes analizados por el Centro 

Nacional de Control Calidad (CNCC), añade también que no solo está asociada con 

una fabricación defectuosa sino también por la falta de implementación de equipos, 

instrumentos e infraestructura que garanticen el almacenamiento y distribución. 

A su vez, la DIGEMID (2023) incautó en las galerías de Capón Center 

aproximadamente una tonelada de fármacos de procedencia ilegal, las personas 

encargadas no lograron demostrar la trazabilidad documentaria, además que estos 

establecimientos no cuentan con instalaciones adecuadas, zonas delimitadas y 

limpieza tal como establece las prácticas de almacenamiento y distribución. 

A nivel local, una droguería de Lima dispuso los recursos y procesos 

operativos basándose en la norma de BPDT, no obstante, existe la posibilidad que 

presente baja calidad del servicio a razón que en menor frecuencia se observó 

apilamiento deficiente, devoluciones de medicamentos por temas de calidad, falta 

de documentación en los productos transportados y deterioro del embalaje. Por otro 

lado, existió un reporte del CNCC, sobre la no conformidad de calidad de un 

medicamento, esta alteración puede estar asociado con la deficiente manufactura 

del fabricante, incorrecto proceso del personal o anomalías en el funcionamiento 

de los equipos e instrumentos desarrollados en el almacenamiento y distribución. 

Asimismo, se evidenció registros de recepción con firma y sello incompleto, 

esta falta puede estar relacionado con la satisfacción en el director técnico por la 

percepción de una deficiente buenas prácticas de distribución o tras la interacción 

con el personal de transporte; frente a este último además puede estar relacionado 

con la muestra del conocimiento técnico, responsabilidad y trato cordial. Por estos 

motivos se estudió el vínculo entre las buenas prácticas de distribución y la 

satisfacción en el director técnico, con la finalidad de identificar las deficiencias en 

la implementación o procesos; y simultáneamente mejorar la prestación de servicio. 

Descrito lo anteriormente, como problema general se formuló la siguiente 

pregunta: ¿Cuál es la relación entre las buenas prácticas de distribución y la 

satisfacción en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima 
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Metropolitana, 2023? Además, se planteó problemas específicos: Primero ¿Cuál es 

la relación entre el aseguramiento de la calidad y la satisfacción en el director 

técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023? Segundo 

¿Cuál es la relación entre el personal de transporte y la satisfacción en el director 

técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023? Y Tercero 

¿Cuál es la relación entre la infraestructura del transporte y la satisfacción en el 

director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023? 

Acerca de la justificación teórica ayudará incrementar la sapiencia acerca de 

los estándares reglamentados en buenas prácticas de distribución en un 

establecimiento privado. La justificación práctica será determinar la relación entre 

las dos variables, producir las evidencias e informar al gerente general para que 

pueda reforzar las falencias de la gestión y con ello optimizar el servicio con calidad. 

En cuanto a la Justificación metodológica, los instrumentos validados y los 

hallazgos encontrados, servirán como referencia o modelo para posteriores 

investigaciones. Por último, en cuanto a la justificación social, los beneficiarios 

inmediatos son los colaboradores de la droguería y seguidamente los responsables 

de los establecimientos para recibir una atención y productos de calidad. 

Como objetivo general se planteó lo siguiente:  Determinar la relación entre 

las buenas prácticas de distribución y la satisfacción en el director técnico en 

establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Como objetivos 

específicos se presentaron: Primero, Determinar la relación entre el aseguramiento 

de la calidad y la satisfacción en el director técnico en establecimientos 

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Seguidamente, Determinar la relación 

entre el personal de transporte y la satisfacción en el director técnico en 

establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Y finalmente 

Determinar la relación entre la infraestructura del transporte y la satisfacción en el 

director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023.  

Como hipótesis general: Existe relación significativa entre las buenas 

prácticas de distribución y la satisfacción en el director técnico en establecimientos 

farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. Las hipótesis específicas: Existe 

relación significativa entre las dimensiones de aseguramiento de la calidad, 

personal de transporte e infraestructura del transporte con la satisfacción en el 

director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel nacional se revisaron tesis y artículos de reciente investigación, se da inicio 

con Cárdenas y Saavedra (2018) en Cajamarca, se propuso analizar la distribución 

de medicinas y su disposición 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 percepción de cada 

establecimiento. Utilizó una muestra de 13 farmacias que expresaron los siguientes 

resultados: Nivel de distribución, que tuvo como indicador a procesos operativos, 

fue regular 53.8% y la segunda variable que contó indicadores como el desempeño 

y responsabilidad del personal fue medio 53.8%. Concluyó que ambas variables 

presentan una significativa correlación con un valor de Chi cuadrada X2 7.252.  

Por otro lado, Valer (2019) tuvo como finalidad determinar la dirección de 

suministros de medicamentos y su disponibilidad de medicinas en la red sanitaria 

de Lima Norte, utilizó la metodología tipo cuantitativa con un esquema descriptivo 

correlacional y como instrumento la encuesta aplicada a once establecimientos de 

servicio Materno Infantil. Los resultados de la dirección que tuvo como indicadores 

el registro y la documentación trazable fueron: Deficiente 9.1%, regular 36.4% y 

eficiente 54.5%; mientras que la disposición de medicinas fue deficiente 9.1%, 

regular 54.5% y eficiente 36.4%. La estadística de rs resultó = 0,996 evidenciando 

correlación de nivel alto y p=0.000 (<0.05) como una significativa relación. 

Otro trabajo de investigación realizado por Huamán (2021) cuya finalidad fue 

determinar el conocimiento y cumplimiento de prácticas de almacenamiento en un 

establecimiento farmacéutico privado, utilizó la metodología 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 identificación, zonas delimitadas, 

control de temperatura, procesos operativos, credencial y limpieza fue 45.0% 

media. El resultado fue un rs = 0.743, del cual finalizó que presentan una correlación 

de alto nivel y que p = 0.000 demuestra una significativa relación de las variables. 

En esa línea, Coronado (2022) realizó un estudio de investigación en un 

almacén especializado de Ayacucho, el autor se propuso indagar si existe relación 

entre la calidad de prestación y la provisión de medicinas, para tal efecto usó el 
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enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, diseño descriptivo y como 

instrumento dos encuestas tipo Likert ejecutada a 57 colaboradores del 

establecimiento. En cuanto al suministro de fármacos que tuvo como indicadores, 

la programación y distribución presentó nivel regular 56%, en tanto a la calidad del 

servicio que tuvo indicadores de confianza, acuerdo, compromiso y tiempo espera 

presentó nivel bueno 54.4%. Concluyó que ambas variables estadísticamente 

presentan correlación positiva significativa y Rho presentó 0.616. 

También, Muñoz (2022) realizó un estudio en un hospital de Lima, la autora 

se propuso indagar si el aseguramiento de la calidad se relaciona con las prácticas 

de almacenamiento, para tal efecto usó el enfoque cuantitativo, no experimental, 

correlacional, diseño descriptivo y como instrumento dos encuestas tipo Likert 

ejecutada a una muestra de 105 trabajadores de la organización. La primera 

variable que tuvo como indicadores la infraestructura, equipos y procesos 

operativos presentó nivel bajo 63.8% y la segunda variable que evaluó el ambiente, 

capacitación y número de personal presentó nivel deficiente 72.4%. Concluyó que 

ambas variables estadísticamente presentan una correlación moderada, siendo 

Rho 0.683 y p<0.05 en lo que respecta a significancia.  

Por otro lado, un estudio realizado por Blas (2023) investigó con el objetivo 

conocer la gestión de abastecimientos de medicinas en la satisfacción del usuario 

de un almacén especializado de Trujillo, utilizó el método tipo aplicada, transversal, 

correlacional, no experimental y como instrumento una encuesta dirigida 75 

colaboradores de salud que acuden al almacén. Tras la recopilación de datos, 

determinó que la gestión enfocada en programación, internamiento y distribución 

fue 60% media y la segunda variable que tuvo como indicadores, tiempo adecuado, 

información precisa y seguridad fue 60% satisfecha. Concluyó que las variables 

tienen significativa relación dado que p es inferior a 0.05 y Rho (0.376) como bajo 

positivo. 

Recientemente, un estudio realizado por Chávez (2023) cuyo objetivo fue 

conocer la correspondencia entre la provisión de medicinas y la disponibilidad en 

una jurisdicción sanitaria de Lambayeque, utilizó la metodología cuantitativa, 

descriptiva, correlacional y como recolector de datos una encuesta aplicada a 65 

establecimientos farmacéuticos. Los resultados estadísticos de la gestión de 

suministros que tuvo como indicadores la selección, prácticas de almacenamiento 
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y distribución fue regular 45% y sobre la disposición en establecimientos fue regular 

con 68%. Concluyó de las variables del estudio la existencia de una significativa 

relación (α = 0.000 < 0.05) y Rho= 0.738, sugirió la implementación de mejoras para 

la disponibilidad y stock de medicinas esenciales. 

Finalmente, un estudio realizado por Pariona (2023) en Rioja, propuso 

analizar la satisfacción de los usuarios con la gestión logística en un centro médico, 

el método usado fue cuantitativo, no experimental, correlacional con un esquema 

transversal y como instrumento una encuesta. Utilizó una muestra de 114 usuarios 

y presentó los siguientes resultados: Nivel de gestión logística que tuvo como 

indicadores equipos y proceso de inventarios fue 38.6% media y la segunda 

variable que presentó como indicadores, tiempo adecuado, respeto y tolerancia fue 

44.7 % media. Concluye que la logística con la satisfacción es de nivel medio, hecho 

que rho resultó 0.587 = moderada correlación positiva. 

En el ámbito internacional se revisaron artículos de reciente investigación, 

se da inicio con el estudio realizado por Van et al. (2018) que tuvieron como objetivo 

estimar la garantía de calidad de los distribuidores farmacéuticos privados en 13 

países de bajos y medianos ingresos económicos del continente de África, utilizó 

una metodología de estudio descriptivo que consistió en recopilar antecedentes de 

las auditorías realizadas a 60 distribuidores farmacéuticos.  

Dentro de los resultados mostraron el incumplimiento en: Requisitos 

generales de calidad 70%, prácticas de distribución 60% y gestión en cadena de 

frío 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 económicos, puesto que están sujetos a adquirir fármacos de baja 

calidad o en degradación, recomienda que debe realizarse inversiones 

significativas para realizar una supervisión regulatoria (Van et al., 2018). 

Otro trabajo de investigación realizado por Kumar y Jha (2018) tuvo como 

objetivo determinar los riesgos de calidad durante el proceso de transporte de 

medicinas en la India, usó como método el tipo inductivo con diseño exploratorio 

descriptivo y la herramienta de recojo de información 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 causará degradación 96%, la rotura del sello causará contaminación 
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microbiana 88%, la manipulación inadecuada causará defectos en la integridad 

87%, los rayones o manchas en etiquetas causarán información ilegible 81%, la 

carga con materiales extraños provocará alteración en la composición 67%. 

 Concluyeron que el control de calidad no solo debe realizarse en el 

laboratorio farmacéutico, sino también debe monitorizarse durante la circulación 

hacia los establecimientos, para ello deben implementar equipos, dispositivos y 

recursos según la norma local; por otro lado, es necesario efectuar una gestión de 

riesgo de calidad durante la distribución 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 importación, comercialización de 

medicamentos y el impacto del servicio a sus clientes farmacéuticos en Adís Abeba, 

Etiopía. El estudio adoptó un diseño explicativo y para obtener información 

distribuyó cuestionarios a 385 clientes, entre ellos jefes farmacéuticos, gerentes, 

dispensadores técnicos y representantes de ventas. Los resultados obtenidos 

sobre satisfacción del cliente fueron fuertemente insatisfechos 17.6%, insatisfecho 

61.8%, regular 8.8% y satisfecho 11.8%.   

De los resultados obtenidos concluyó la existencia en el cliente baja 

satisfacción concerniente a eficiencia, operatividad, responsabilidad y prácticas de 

intercambio de información. Por lo que recomendó a las empresas den el debido 

énfasis en las prácticas de importación y distribución para disminuir los altos índices 

de insatisfacción de los clientes por temas de servicio brindado (Worku, 2020). 

Adibe (2021) hizo una investigación en establecimientos farmacéuticos de 

Abuja, Nigeria, con el propósito de conocer la calidad de la infraestructura en el 

almacenamiento y distribución de medicinas refrigeradas, la metodología empleada 

fue diseño descriptivo exploratorio; y como soporte de recopilación de información 

una encuesta delineada según 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 frío 66.7%, deficiente gestión en buenas 

prácticas de conservación 50.4%, carencia de equipos e instrumentos calibrados 

66.7%, falta de implementación de un sistema automatizado para cortes de energía 

eléctrica 43.6 % y el 37,6% no realiza un control de temperatura al recibir productos 
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refrigerados. Concluyó que las organizaciones presentan un desempeño deficiente 

en cuanto a la gestión de calidad y cumplimiento normativo (Adibe, 2021).  

Asimismo, Vargas et al. (2021) efectuó un estudio en Tegucigalpa, 

Honduras, con el fin de analizar el cumplimiento de prácticas de almacenamiento 

en las instalaciones de farmacia y almacén. Usó una metodología mixta, 

representación descriptiva de corte transversal no experimental, se evaluó 

mediante entrevistas con respuesta dicotómicas el estado de las instalaciones y las 

actividades desarrolladas por el profesional encargado como técnicos operarios 

que labora en las unidades de servicio.  

Finalizada la inspección, los resultados del cumplimiento fueron: 

Infraestructura apropiada 37%, adecuado internamiento 59%, equipos completos 

42%, documentación trazable 63%, adecuada distribución interna 61%, buen 

desempeño del personal 53%. Concluyó que los bienes asistenciales requieren 

gestión e inversión por parte de las autoridades sanitarias, por otro lado, las 

actividades desarrolladas por el personal de nivel regular deben mejorarse para 

alcanzar un nivel óptimo, sobre todo en el proceso de internamiento, manipulación 

y registros de la preservación durante la entrega al paciente (Vargas et al., 2021). 

Luego de presentar los antecedentes nacionales e internacionales, se 

profundizó los aspectos teóricos del tema en estudio, para ello se revisó conceptos, 

teorías y enfoques de diversos autores. 

Referente al constructo de la variable buenas prácticas de distribución, la 

OMS (2020) lo define como un estándar de la calidad que contempla una serie de 

actividades de control durante el proceso de comercialización y distribución con el 

objetivo de asegurar las propiedades del producto farmacéutico. Además de 

proporcionar al sistema de distribución herramientas necesarias para proteger 

contra productos adulterados, de procedencia ilegal, robados o de calidad inferior. 

De acuerdo con la última directiva de la European Commission (2013) definió 

las BPD como un conjunto de métodos de trabajo estandarizados y rutinarios, de 

manera que puedan garantizar la seguridad, eficacia y características de los 

productos farmacéuticos desde el principio hasta el final de su estancia en la 

cadena de suministro farmacéutico. Según estas prácticas, los productos 

farmacéuticos deben almacenarse según especificaciones de temperatura 

establecidas, especialmente en el proceso de transporte. Aplica tanto para las 
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droguerías como para los fabricantes que realizan el transporte, tal como lo señala 

en su autorización de buenas prácticas de manufactura. 

El MINSA (2009) estableció, mediante la vigente Ley N.º 29459, que todo 

establecimiento dedicado a rubro de distribución y comercialización debe contar 

con autorización de funcionamiento por el ente regulador; como también debe 

contar la presencia permanente de un químico farmacéutico responsable de 

desarrollar el acatamiento de sistema de calidad, como también de la sumisión de 

las diversas buenas prácticas que comprende la organización.  

Más adelante, el MINSA (2011) a través del actual reglamento de 

establecimientos farmacéuticos, definió a las BPDT como un sistema de 

disposiciones que establecen requerimientos y procesos estratégicos; con el 

objetivo de mantener del producto, la integridad, características, calidad y 

condiciones adecuadas de almacenamiento durante el transporte de un 

establecimiento a otro. Para ello, los establecimientos dedicados a este rubro 

deberán certificar las buenas prácticas acordes a la temperatura requerida en las 

especificaciones de los productos en circulación. 

Por su parte, Yakovleva (2018) sostuvo que en el rubro farmacéutico las 

prácticas de distribución y almacenamiento no es solo un requisito legal, el no 

cumplir los parámetros de temperatura e internamiento de medicamentos puede 

tener un efecto negativo en la eficiencia de los fármacos y como consecuencia 

puede afectar la salud del paciente, desde la reducción 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 

circulación 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) señaló que la salud de los pacientes 

es una prioridad, para ello la industria farmacéutica debe efectuar un sistema que 

certifique la calidad mediante en procedimientos, reglas, recursos; manual de 

funciones y responsabilidades desde la alta dirección hasta los colaboradores, 

también de registrar e investigar cada desviación de los procedimientos operativos 

de tal manera que se busque prevenir incidentes durante el transporte como 

falsificación, robo, transferencia ilícita y variaciones de temperatura permitida. 
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Estos sistemas garantizan que las medicinas acudan al destinatario en el tiempo y 

en las condiciones apropiadas. 

Por último, Fernando et al. (2021) concretaron como un conjunto de métodos 

ejecutados durante la distribución, 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 supervisión 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 circulación de medicamentos falsificados o de calidad inferior. 

En cuanto a la definición de satisfacción dirigida a la unidad de análisis, 

Gizaw et al. (2022) lo define como la medición de resultados del servicio tras la 

interacción entre el proveedor de medicinas y el químico farmacéutico responsable 

del establecimiento.  

Entre los sustentos teóricos del constructo, está Mora (2023) con su 

publicación gestión logística integral, considera que, para medir la calidad y 

productividad, deben establecerse indicadores que permitan determinar el 

desempeño de cada proceso e interpretar las debilidades, oportunidades y 

amenazas. Para ello establece el modelo de indicadores en la gestión logística, que 

consiste en medir cada uno de los procesos de la recepción, almacenamiento, 

despacho, distribución y entregas. 

Simultáneamente, consideró que es fundamental para su cumplimiento, la 

dotación y operatividad de recursos activos como el personal, maquinaria, 

implementos, infraestructura física, flota de transporte y equipos de comunicación. 

El propósito de medir contribuirá a tomar decisiones acertadas, oportunas y poder 

controlar cada una de las operaciones implicadas en la cadena de distribución, 

generando ventajas competitivas, sostenibles, satisfacción en perspectivas del 

cliente y la optimización de la prestación de servicio (Mora, 2023). 

También se considera a Sánchez (2019) con su teoría Calidad Total, define 

como el proceso de involucramiento de cada uno de los colaboradores de una 

institución con la finalidad de mejorar y perfeccionar continuamente en las 

actividades de servicio según las exigencias del cliente. Para este logro es 

necesario analizar el desempeño del método actual, implementar estrategias, 

desarrollar un estudio piloto, administrar y hacer un seguimiento continuo. La teoría 
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también establece principios fundamentales en una organización, sobre todo en la 

satisfacción del consumidor considerado como la persona más importante en una 

empresa, la gestión establecida en liderazgo y no a la imposición, documentación 

escrita y accesible, participación colectiva, procesos y objetivos de la asociación. 

Como base teórica principal para la primera variable, se ha tomado como 

referencia a la última norma técnica publicada por el MINSA (2015), quien definió a 

las BPDT como las condiciones esenciales obligatorias que debe cumplir todo 

establecimiento a fin de garantizar las operaciones de distribución 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 estándares de 

calidad mediante documentaciones técnicas que permita mantener las condiciones 

óptimas del producto en todo su trayecto de distribución. Para tal efecto, se 

establecen manuales, procedimientos operativos e instructivos con la finalidad de 

reseñar una adecuada recepción, conservación, manipulación, 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 inducción, capacitación y calificación necesaria sobre el 

aseguramiento de la calidad y temas relacionados con las buenas prácticas de 

distribución y almacenamiento. De igual forma, la dotación de recursos y equipos 

de seguridad necesarios para la ejecución de sus actividades, además de pasar 

por exámenes médicos periódicamente (MINSA, 2015).  

Finalmente, infraestructura del transporte: esta dimensión está orientada a 

las unidades móviles y su implementación de materiales, equipos e instrumentos 

que avalen la conservación de los productos internados. Culminada la 

implementación se deben calificar el desempeño de los vehículos de transporte en 

dos estaciones de alta y baja temperatura para asegurar que el sistema de 

climatización es consistente y confiable; como también realizar el seguimiento de 

control de temperatura con dispositivos durante el transporte (MINSA, 2015). 

En relación con la variable de satisfacción existen varias definiciones en el 

ámbito 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 comunicación sostenida con el profesional sanitario. Por otro lado, 

Afrashtehfar et al. (2020) refieren como un medio de información y control para 

definir la calidad de una prestación de salud, para transformarlo en mejoras con 

participación directa, administrativa o política.  

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 empatía; también interviene en los resultados 

funcionales del paciente. 

En el ámbito empresarial, Fang et al. (2019) argumentaron que viene a ser 

un punto de referencia del consumidor al comparar sus expectativas con la 

adquisición de un artículo o servicio. En tanto, Law Insider (2021) refiere que los 

usuarios expresan un grado de satisfacción en relación con la experiencia de la 

prestación proporcionada por una compañía, para medir el grado y las opiniones 

de las personas se pueden hacer uso de formularios y encuestas de satisfacción. 

Mientras que Martínez et al. (2021) señalaron que el usuario y su estado de 

satisfacción es relevante por ser un indicador sustancial en las empresas, puesto 

que una persona satisfecha tendrá la intención de adquirir nuevamente un bien, 

generando confianza en la marca y la fidelidad a la compañía, lo cual implica 

establecer a largo plazo una conexión entre la persona y la empresa proveedora. 

Iniciando con los sustentos de la segunda variable encontramos el modelo 

teórico SERVQUAL fundado por Parasuraman y cooperadores en 1985, quienes 

definieron que el estado satisfacción de un usuario es la estimación valorativa de la 

prestación de servicios, precio y atributo de un bien. Para ello se debe obtener datos 

de los clientes y su percepción respecto a la asistencia que se les ofrece, 

controlando mediante cinco atributos principales de una gestión: Fiabilidad, 

empatía, seguridad, tangibles, capacidad de respuesta. Ello contribuirá a concertar 

la apreciación y las perspectivas de los involucrados de manera que se pueda 

mejorar el nivel de calidad (Jonkisz et al., 2021). 

Por corresponder al ámbito de establecimientos farmacéuticos del entorno y 

última resolución publicado por el MINSA (2011) se acogió a la guía técnica como 

base teórica principal para la segunda variable, en la misma línea define como una 
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determinación de valor acerca del cumplimiento de prestaciones en afinidad a la 

percepción y expectativa de la persona que acude a una organización 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 atención frente a una 

necesidad en un tiempo aceptable, teniendo como base instrucciones, 

capacitaciones y simulacros provistos. Segundo, Empatía; refleja la aptitud para 

comprender las inquietudes, requerimientos y atenderlos apropiadamente las 

insuficiencias específicas. Tercero, Seguridad, representa la solidez técnica y 

operativa del trabajador, generando confianza al usuario, también están 

relacionados aspectos como la cortesía, privacidad y una comunicación fluida. Por 

último, Fiabilidad, considerado como la facultad de cumplir satisfactoriamente con 

la prestación ofrecida (MINSA, 2011). 

Acerca de la epistemología, se sustentó para ambas variables el positivismo 

denominado también hipotético-deductivo (que parte del hecho general al hecho 

concreto), cuantitativo (recopilación, análisis y medición de datos), empírico 

analista (obtención de datos mediante observación directa) y racionalista 

(adquisición de conocimientos de hechos reales). Se realiza la indagación de bases 

teóricas, la recopilación de datos, análisis de la información con enfoque 

cuantitativo a fin de comprobar la hipótesis planteada mediante cálculos 

estadísticos y numéricos (Ochoa et al., 2020). 

Finalmente, podemos interpretar que ambas variables están sujetas entre sí, 

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 

propósito de cubrir las necesidades de un cliente. Asimismo, Villena et al. (2018), 

aseveran que la provisión de suministros es un sistema de información, materiales 

y servicios que tiene como objetivo crear en el usuario la complacencia de sus 

necesidades. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

El estudio atañe a tipo básico, de acuerdo con Arias (2021) está orientado a producir 

nuevas erudiciones basándose 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 información teórica científica que estén 

relacionados con la realidad de la investigación, se formulan las hipótesis y luego 

se contrastan. 

3.1.2. Diseño de la Investigación 

En consonancia con Arias (2021) pertenece a no experimental, debido a que no se 

manipuló ninguna de las variables; el enfoque fue cuantitativo porque implica la 

medición numérica y uso de estadística inferencial en el análisis de recolección de 

datos para luego contrastarlas con la hipótesis establecida. 

En cuanto al nivel, corresponde a descriptivo porque se analizó las 

características de forma independiente; y correlacional porque el propósito es 

conocer de las variables, la relación o grado de asociación que presentan en un 

determinado medio. La ruta empleada fue corte transversal porque se recogieron 

datos durante un tiempo específico (Arias, 2021). 

 

Figura 1 

Esquema del diseño: 

                                 1V       

 

 m                        r 

 

                                  2V 

 

Dónde: 

M: muestra. 

1V: Buenas prácticas de distribución 

2V: Satisfacción en el director técnico  

r:  Correlación  
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3.2. Variables y operacionalización 

V1: Buenas prácticas de distribución  

Definición conceptual: Estándar de la calidad que contempla una serie de 

actividades de control durante el proceso de comercialización y distribución con el 

objetivo de asegurar las propiedades del producto farmacéutico (OMS, 2020).  

Definición operacional: Para medir la escala de la primera variable se realizó 

mediante un cuestionario, donde se evaluó las buenas prácticas de distribución 

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, documentación trazable, registros de temperatura, procedimientos 

operativos, formatos para registros, embalaje en pallets. Personal de transporte:  

Personal suficiente, identificación, uso de uniforme, uso de equipos de protección 

personal, higiene del personal. Infraestructura del transporte: Equipo de 

climatización, elementos del contenedor, rótulos de prohibiciones, dispositivos de 

temperatura, elementos de seguridad vial, kit de contingencias, zonas delimitadas, 

orden y limpieza. 

Escala de medición: El tipo de escala empleada para la variable fue ordinal, 

mientras para los indicadores fue la escala de Likert. 

Variable 2: Satisfacción en el director técnico 

Definición conceptual: Es la medición de resultados del servicio tras la interacción 

entre el proveedor de medicamentos y el químico farmacéutico del establecimiento 

(Gizaw et al., 2022). 

Definición operacional: Para medir la satisfacción en el director técnico se realizó 

a través de un cuestionario donde se evaluó 4 dimensiones: Seguridad, empatía, 

capacidad de respuesta y fiabilidad (Ver anexo 2). 

Indicadores: Capacidad de respuesta: Tiempo adecuado, proceso correcto, 

resolución de incertidumbres, comunicación de quejas e internamiento de 

medicinas. Seguridad: Conocimiento técnico, prioridad en atención, información 

clara y precisa, comunicación fluida y adecuado resguardo. Fiabilidad: Acuerdo, 

compromiso, confianza, responsabilidad y operatividad. Empatía: Trato cordial, 

tolerancia, disposición de ayudar, comprensión y aclaración. 

Escala de medición: El tipo corresponde a ordinal y para los indicadores Likert. 
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

3.3.1. Población 

Robles (2019) señala que son las características de interés que tienen ciertos 

elementos que conforman un conjunto. Se ha determinado para el estudio una 

población total de 104 directores técnicos que fueron atendidos con la provisión de 

medicamentos por la droguería, la estimación del valor se realizó de acuerdo al 

registro de ventas del último trimestre. A continuación, se detallan los criterios de 

selección que se aplicaron a la población: 

Criterios de inclusión: químico (a) farmacéutico (a) que desempeña el cargo de 

director técnico, periodo mínimo de 3 meses laborando en el establecimiento. 

Criterios de exclusión: director técnico que se niegue a responder el cuestionario, 

cuestionario tachado o incompleto, director técnico que se encuentre de vacaciones 

o con permiso. 

3.3.2. Muestra 

De acuerdo con Robles (2019), es la elección de un subconjunto de la totalidad de 

elementos que conforman una población. Se ha considerado como tamaño de 

muestra a 82 directores técnicos que laboran en los establecimientos 

farmacéuticos, para conseguir la representación muestra se empleó la fórmula 

estadística de población finita (Ver Anexo 9). 

3.3.3. Muestreo 

Corresponde a probabilístico aleatorio simple. Conforme con Hernández y Carpio 

(2019) indicaron que este método se caracteriza por la técnica de extraer al azar 

mediante números aleatorios u hojas de cálculo los individuos que conforman una 

población, donde cada elemento tiene posibilidades de ser seleccionado, hasta 

obtener la muestra requerida. 

3.3.4. Unidad de análisis 

Conforme con Arias (2021) refiere a los partícipes a quienes en definitiva se va a 

aplicar el instrumento de medición. Por consiguiente, la unidad de análisis está 

constituida por el director técnico que fue atendido con la distribución y provisión de 

sus medicamentos en el establecimiento que labora. 

Se debe agregar que según 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 

farmacéuticos.    

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La encuesta admite la construcción y obtención datos de forma eficaz y rápida con 

el objetivo de analizar e interpretar resultados (Tafur & Izaguirre, 2022). En ese 

sentido, se utilizó la encuesta como la técnica para las variables que se 

investigaron. 

El cuestionario fue el instrumento para la recogida de datos. Según Tafur & 

Izaguirre (2022) el cuestionario es un documento estructurado con interrogaciones 

específicas capaces de producir respuestas de representación válida, fiable y ser 

susceptible a cuantificarlas. 

El cuestionario para las buenas prácticas de distribución, estuvo conformado 

por 20 ítems (preguntas) para medir tres dimensiones: Aseguramiento de la calidad 

con 7 ítems, personal de transporte con 5 ítems e infraestructura del transporte 8 

ítems. 

Para la satisfacción en el director técnico, estuvo conformado por 20 ítems 

(preguntas) para medir 4 dimensiones: Fiabilidad, Empatía, capacidad de 

Respuesta y Seguridad; cada una de ellas presenta 5 Ítems.  

Cada cuestionario tuvo una escala politómica ordinal tipo Likert con cinco 

tipos de respuestas, consistiendo como calificación menor 1 y calificación mayor 5 

(Ver Anexo 3).   

Los intervalos de los niveles para el cuestionario buenas prácticas de 

distribución fueron: 74 - 100 como eficiente; de 47 - 73 como regular y de 20 – 46 

como deficiente. Los intervalos para el cuestionario satisfacción en el director 

técnico se consideró 74 - 100 como satisfecho; de 47 - 73 como regular y de 20 – 

46 como insatisfecho. 

El cuestionario se realizó 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, Sánchez et al. (2018) mencionaron como la cualidad 

de una técnica utilizada para medir con certeza lo que se pretende medir. Se validó 

los contenidos del instrumento con la opinión y aprobación de tres expertos que 

poseen el grado de maestro (Ver Anexo 5). 
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En cuanto a la confiabilidad, Sánchez et al. (2018) mencionaron como la 

fiabilidad que se otorga a los datos obtenidos de una muestra y estas no varíen a 

pesar de la repetición del método, es decir, determina la coherencia entre la 

afirmación y respuesta. La estadística empleada que midió 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 realizó una prueba 

piloto en 25 directores técnicos que actualmente figuran como clientes no 

recurrentes y se halló la fiabilidad para la variable 1 un α = 0.902 y para la variable 

2 un α = 0.875, de esta manera quedó demostrada la consistencia y fiabilidad 

interna de los instrumentos, es decir, los ítems están correlacionados dentro de la 

prueba.  

3.5. Procedimientos 

Inicialmente, se pidió la autorización al gerente general de la droguería para la 

aplicación del instrumento, previa información del proceso que involucra las 

actividades y el propósito que se pretende conseguir.  

Posteriormente, en coordinación y apoyo con los representantes de venta, 

se le entregó de forma presencial el consentimiento informado al director técnico 

del establecimiento para que de esta manera se valide que aceptan 

voluntariamente su intervención en el estudio, posteriormente se le entregaron los 

cuestionarios para el registro de apreciación correspondiente. 

En última instancia, se procedió a transferir los datos al programa Microsoft 

Excel para posteriormente ser procesados con el software SPSS 26, lo que permitió 

contrastar la hipótesis diseñada. 

3.6. Método de análisis de datos 

En lo que se refiere al proceso de datos obtenidos se usó dos programas: M. Excel, 

mediante al cual se registró los resultados obtenidos en los instrumentos, luego se 

procedió a procesarlas mediante fórmulas convencionales. Posteriormente, en el 

programa SPSS V 26 se realizó los siguientes procedimientos estadísticos:    

Primero, el análisis descriptivo, el cual facilitó la observación de datos de las 

variables y dimensiones representadas mediante gráficos y tablas cruzadas, la 

frecuencia relativa y absoluta; contribuyendo a una mejor óptica de cada una de 

ellas. Se emplearon como escalas los niveles baremos para la V1: deficiente, 
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regular y eficiente: para la V2: insatisfecho, regular y satisfecho (Salazar y Del 

Castillo, 2018). 

Segundo, el análisis inferencial: Este proceso permitió aceptar o rechazar la 

hipótesis planteada, como también facilitó determinar el valor de correlación o grado 

de asociación. Para la significancia se interpretó que, si es inferior a 0.05, el 

resultado de sig., representa una relación muy significativa y si es mayor a 0.05, se 

define que no existe correlación entre las variables en cuestión. De acuerdo con 

Hernández y Mendoza (2018) para poder conocer la distribución se usó 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 consideración los básicos principios en la ética que conlleva la 

investigación, primero el respeto por las personas y su autonomía, en segundo 

lugar, la beneficencia, esforzándose en asegurar su bienestar y disminuyendo los 

riesgos para los implicados y tercero la justicia resaltando la equidad en la 

asignación de cargas y beneficios según el mérito que le corresponde (Delclós, 

2018). 

Además, el presente informe fue realizado acorde a la normativa APA y los 

lineamientos de la investigación instituidos en el código de ética por la institución; 

garantizando de forma apropiada los datos confidenciales, la transparencia y la 

fidedigna información, como también a la validez de la misiva a través de la 

verificación del Turnitin con la finalidad de corroborar las pruebas de auditoría y 

originalidad del estudio (UCV, 2020). 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Análisis descriptivo  

Tabla 1 

Frecuencia y porcentaje de las buenas prácticas de distribución  

                        Niveles  Frecuencia Porcentaje 

Válido 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 prácticas de distribución 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 droguería cuenta con la 

implementación de aseguramiento de la calidad, personal y vehículo 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, más de la mitad (52.5%) considera que no se encuentra 

conforme con la implementación y/o funcionamiento respecto a la norma sanitaria, 

este dato es relevante para la priorización 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 prácticas de distribución  

 Aseguramiento de 
la calidad 

 Personal de 
transporte 

 Infraestructura 
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 señalaron que el aseguramiento de la calidad es eficiente, de lo que se 

pudo interpretar es que el establecimiento contó 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 dimensión del 

personal de transporte es regularmente eficiente; de lo que se pudo inferir que los 

personales de la droguería no cumplieron en su totalidad las normas de prácticas 

de distribución, reflejándose 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 

vehículo contó 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 satisfacción en el director técnico  

                         Niveles  Frecuencia Porcentaje 

Válido 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% señalaron que es satisfecha y el 4.9% que 

es insatisfecha. De lo que se pudo inferir que, no se cubrió todas las expectativas 

en la atención prestada a los directores técnicos y que se deben mejorar para tener 

un nivel óptimo de satisfacción. 

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 demás indicadores establecidos en cada dimensión; este valor mayor, es 

muy relevante para la priorización a establecer mejoras en los personales y 

recursos materiales. 
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Tabla 4  

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

 
Niveles 

Capacidad de 
respuesta 

 Seguridad  Fiabilidad  Empatía 

 
 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  43.9%  36  43.9%  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 observó que el 57.3% de los encuestados 

señalaron que la fiabilidad es regularmente satisfecha, lo que reflejó que existe 

desconfianza en las actividades desarrolladas por los personales de transporte. Por 

otra parte, el 54.9% mencionaron que la empatía fue regular, de lo que se interpretó 

que el personal de transporte no mostró un trato cordial y amable. También, el 

51.2% de los directores técnicos señalaron que la capacidad de respuesta y 

seguridad fue regularmente satisfactoria, de lo que se deduce que los diferentes 

procesos y conocimientos técnicos ejecutados no cumplieron sus expectativas. 

Los valores obtenidos en cada dimensión reflejaron que más de la mitad no 

se encontraron completamente conformes con la asistencia recibida, esto nos 

demostró que se debe optimizar las actividades enfocadas principalmente en los 

personales de transporte, debido a que, si no se efectúa mejoras, puede 

incrementarse negativamente en el transcurso del tiempo. 
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Tabla 5 

Cruce entre las buenas prácticas de distribución y satisfacción en el director técnico  

 

Satisfacción en el director técnico 

Total Insatisfecho Regular Satisfecho 

Buenas 
prácticas de 
distribución 

Deficiente  3 0 0 3 
 3,7% 0,0% 0,0% 3,7% 

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 prácticas de distribución como 

regularmente eficiente y la satisfacción en el director técnico también resultó nivel 

regular. Continuando el 35.4% distinguieron a las buenas prácticas de distribución 

como eficiente y de la misma forma la satisfacción en el director técnico fue 

satisfecho. Finalmente, el 3.7% señalaron a las prácticas de distribución como 

deficiente e igualmente la satisfacción en el director técnico presentó el nivel de 

insatisfecho.   

Las evidencias encontradas en cada cruce, permitieron demostrar que existe 

un vínculo entre de las BPD y la satisfacción 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 satisfacción en el director técnico  

 

Satisfacción en el director técnico 

Insatisfecho Regular Satisfecho Total 

Aseguramiento 
de la calidad 

Deficiente 3 0 0 3 
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 satisfacción en el director técnico resultó como regular. Seguidamente, el 32.9% 

distinguieron al aseguramiento de la calidad como eficiente, de la misma forma la 

satisfacción en el director técnico presentó nivel eficiente. Finalmente, 3.7% de los 

encuestados percibieron que el aseguramiento de la calidad fue deficiente, 

igualmente la satisfacción en el director técnico presentó un nivel insatisfecho.   

Las cruces halladas por cada nivel, permitieron demostrar que 

mayoritariamente existió un vínculo entre la dimensión y la satisfacción 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



26 

Tabla 7 

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

 
Satisfacción en el director técnico 

Insatisfecho Regular Satisfecho Total 

Personal de 
transporte 

Deficiente 4 0 0 4 
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 satisfacción en el director técnico presentó nivel 

regular. Continuando, el 34.1% divisaron que el personal de transporte realizó sus 

actividades de forma eficiente, de la misma forma la satisfacción en el director 

técnico presentó nivel satisfecho. Finalmente, el 4.9% distinguieron que la 

dimensión del personal de transporte es deficiente, igualmente la satisfacción en el 

director técnico presentó nivel insatisfecho.    

Los resultados hallados en cada cruce, permitieron demostrar que existe un 

vínculo entre el personal de transporte y la satisfacción en el director técnico, por lo 

que, para tener un mejor contexto de la relación establecida, se debe fortalecer y 

sostener el cumplimiento del recurso humano en la línea 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 satisfacción en el director técnico  

 

Satisfacción en el director técnico 

Insatisfecho Regular Satisfecho Total 

Infraestructura 
del transporte 

Deficiente 4 0 0 4 
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 la tabla 8, el 42.7% señalaron que la dimensión infraestructura del transporte es 

regularmente eficiente, del mismo modo la satisfacción en el director técnico resultó 

regularmente satisfecha. Continuando el 34.1% percibieron que la infraestructura 

es eficiente, de igual forma la satisfacción en el director técnico indicaron que es 

satisfecha. Finalmente, el 4.9% señalaron que la infraestructura del transporte es 

deficiente e igualmente el nivel de satisfacción en el director técnico resultó 

insatisfecho.   

Los resultados hallados en cada cruce, permitieron demostrar que existe un 

vínculo entre la infraestructura del transporte y la satisfacción en el director técnico, 

por lo que, para tener un mejor contexto de la relación 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. Análisis estadístico inferencial  

Tabla 9 

Prueba de normalidad aplicada a las variables y cada dimensión  

 
Kolmogórov-Smirnov a 

Estadístico gl Sig.  

Aseguramiento de la calidad ,151 82 ,000 

Personal de transporte ,164 82 ,000 

Infraestructura del transporte ,197 82 ,000 
Buenas prácticas de distribución ,146 82 ,000 

Capacidad de respuesta ,146 82 ,000 
Seguridad ,156 82 ,000 

Fiabilidad ,146 82 ,000 
Empatía ,124 82 ,003 
Satisfacción en el director técnico ,130 82 ,002 

a. Corrección de significación de Lilliefors   

     

La muestra de estudio consistió en un total de 82 directores técnicos, por lo que se 

llevó a cabo el ensayo de Kolmogórov-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 distribución no normal o 

dispersión irregular.  Basándonos en esta prueba se ejecutó para la corroboración 

de la hipótesis, el estadígrafo R- Spearman no paramétrico (Hernández y Mendoza, 

2018). 
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Hipótesis general 

HG: Existe relación significativa entre las buenas prácticas de distribución y la 

satisfacción en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima 

Metropolitana, 2023.  

H0: No existe relación significativa entre las buenas prácticas de distribución y la 

satisfacción en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima 

Metropolitana, 2023.  

 

Regla para la toma de decisión: 

Se acepta la hipótesis alterna y se desestima hipótesis nula, si p es inferior a 0,05.  

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

 

Tabla 10 

Correlación entre las buenas prácticas de distribución y satisfacción en el director 

técnico  

 
Satisfacción en el 
director técnico 

Rho de 
Spearman 

Buenas 
prácticas de 
distribución 

Coeficiente de correlación ,584** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 82 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

De conformidad con la tabla 10, se observó que la significancia bilateral (0,000) es 

menor que 0.05, valor que significa que se está aceptando la HG y se desestima la 

H0; en otros términos, existe una significativa relación entre las buenas prácticas de 

distribución y la satisfacción en el director técnico. Asimismo, el coeficiente 

correlacional de Rho fue 0,584; según de Schober & Schwarte (2018) la escala 

evidenció una moderada correlación positiva entre las variables en cuestión. 

Asimismo, la relación moderada puede ser interpretada que, a pesar de ser 

continua la cadena de suministro, los directores técnicos perciben un 

estancamiento rutinario en la prestación de servicio, demostrando un nivel 

regularmente eficiente en las buenas prácticas de distribución; lo que se hace 

necesario realizar planes de mejora en los procesos y recursos a fin de aumentar 

la satisfacción en el director técnico.  
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Satisfacción en el 

director técnico 

Rho de 
Spearman 

Aseguramiento 

de la calidad 

Coeficiente de correlación ,508** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 82 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

De conformidad con la tabla 11, se demostró que el valor de p (0,000) es menor 

que 0.05, dato que significa que se acepta la H1 y rechaza la H0; por mejor decir 

que, existe una significativa relación entre el aseguramiento de la calidad y la 

satisfacción en el director técnico. Asimismo, el coeficiente de rs fue 0.508, según 

la escala de Schober & Schwarte (2018) la tendencia evidenció una moderada 

correlación positiva entre el aseguramiento y la variable. 

En cuanto a la interpretación de la relación moderada, según los indicadores 

hallados, existe un grado de incumplimiento en la aplicación de los procedimientos 

operativos, como también de una percepción no completamente conforme con la 

calidad del embalaje; lo cual, demostró 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 

satisfacción en el director técnico. 

 

 

 

Hipótesis específica 1 

H1: Existe relación significativa entre el aseguramiento de la calidad y la satisfacción 

en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 

2023. 

H0: No existe relación significativa entre el aseguramiento de la calidad y la 

satisfacción en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima 

Metropolitana, 2023.  

 

Tabla 11 

Correlación entre aseguramiento de la calidad y satisfacción en el director técnico 
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Satisfacción en el 

director técnico 

Rho de 
Spearman 

Personal de 

transporte 

Coeficiente de correlación ,556** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 82 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

De acuerdo con la tabla 12, se determinó que el valor de p (0,000) es menor que 

0.05, dato que significa que se está aceptando la H2 y se desestima la H0; por mejor 

decir que, existe una significativa relación entre el personal de transporte y la 

satisfacción en el director técnico. Asimismo, el coeficiente de rs fue 0.556, de 

acuerdo con Schober & Schwarte (2018) la escala corresponde a una moderada 

correlación positiva entre el personal de transporte y la satisfacción en el director 

técnico. 

En cuanto a los factores que incidieron a que la correlación no sea perfecta, 

puede deberse básicamente al incumplimiento en los indicadores de aplicación 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 ejecución correcta de sus funciones y responsabilidades, a fin de mejorar la 

satisfacción en los directores técnicos. 

  

 

 

 

Hipótesis específica 2 

H2: Existe relación significativa entre el personal de transporte y la satisfacción en 

el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023. 

H0: No existe relación significativa entre el personal de transporte y la satisfacción 

en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 

2023.  

 

Tabla 12 

Correlación entre el personal de transporte y satisfacción en el director técnico 
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Hipótesis específica 3 

H3: Existe relación significativa entre la infraestructura del transporte y la 

satisfacción en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima 

Metropolitana, 2023. 

H0: No existe relación significativa entre la infraestructura del transporte y la 

satisfacción en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima 

Metropolitana, 2023.  

 

Tabla 13 

Correlación entre la infraestructura del transporte y satisfacción en el director 

técnico 

 

Satisfacción en el 

director técnico 

Rho de 
Spearman 

Infraestructura 

del transporte 

Coeficiente de correlación ,560** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 82 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

De conformidad con la tabla 13, se demostró que el valor de p (,000) es inferior que 

0.05, valor que significa que se está aceptando la H3 y se desestima la H0; por mejor 

decir que, existe una significativa relación entre la infraestructura del transporte y la 

satisfacción en el director técnico. Asimismo, el coeficiente obtenido de Rho fue 

0.560, según Schober & Schwarte (2018) la escala corresponde a una moderada 

correlación positiva entre la infraestructura y la variable. 

En cuanto a los factores que incidieron a que la relación sea moderada, 

puede deberse al grado de incumplimiento en los indicadores de operatividad en el 

equipo de climatización, elementos de contingencia y señales 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 móvil, 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, tendrá un impacto positivo en la satisfacción del director técnico. 
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V. DISCUSIÓN 

El propósito primordial del estudio fue analizar las buenas prácticas de distribución 

y la relación con la satisfacción en el director técnico en establecimientos 

farmacéuticos de Lima Metropolitana. Este estudio se realizó como respuesta ante 

las evidencias de no conformidades en los directores técnicos debido a la existencia 

de registros de entrega con datos incompletos, devolución 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 trabajó el proceso de datos con el programa 

SPSS V 26, donde se midió los porcentajes y frecuencias de las variables y 

dimensiones, como también las tablas cruzadas que permitieron realizar la 

comparación del objetivo general y específico; por otra parte, se empleó la 

estadística de rho de Spearman para contrastar la hipótesis. 

En la tabla 1, los resultados descriptivos de las buenas prácticas de 

distribución 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 

satisfacción en el director técnico, percibe como regularmente satisfecho 52.4%, 

satisfecho 42.7% e insatisfecho 4.9%; esto indica que existió debilidades tras la 

interacción 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 demostró una moderada relación positiva de las variables. 

Coronado (2022) realizó un estudio en un almacén especializado de 

Ayacucho, aplicó al igual que nuestro estudio un enfoque cuantitativo descriptivo 

correlacional y como procesador de datos el software SPSS, entre los resultados 

descriptivos demostró que los encuestados perciben que el suministro de fármacos 

fue 56.6% regular y la calidad de servicio es 54.4% bueno, al respecto los niveles 

no alcanzan un nivel óptimo en la primera variable siendo similar a nuestra 

investigación, en la cual coincido con las recomendaciones descritas por el autor 

en fortalecer las deficiencias de los procesos operativos en selección,  adquisición 

y distribución de medicinas. 
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En cuanto al estudio inferencial de Coronado (2022) obtuvo una alta y 

significativa relación positiva de la provisión de medicamentos y la calidad de la 

asistencia con rho = 0.616, al respecto podemos decir que existe similitud con 

nuestra investigación, ya que halló la relación en la cadena de provisión de 

medicinas utilizando la encuesta dirigida a los químicos farmacéuticos que laboran 

en el establecimiento, asimismo de similar significación, ya que, al mejorar gestión 

en la provisión de medicinas, mejor será la confianza y tiempo esperado el servicio. 

Por otro lado, Blas (2023) realizó un estudio en un almacén especializado de 

Trujillo, aplicó similar método al presente estudio, siendo cuantitativo descriptivo 

correlacional y el procesador de datos IBM SPSS, entre los resultados descriptivos 

indicó que los trabajadores distinguen que la gestión de suministro es 60% media 

y el nivel satisfacción es 60% satisfecha, al respecto es similar a nuestra 

investigación donde la primera variable no alcanzan un nivel alto a pesar de que 

presenta alta satisfacción del colaborador, se llega a coincidir con las 

recomendaciones del autor, en reforzar con capacitaciones y crear plan de mejora 

en programación, internamiento distribución de fármacos. 

Asimismo, Blas (2023) sostiene que un almacén especializado existe una 

correlación baja positiva (Rho=0.376) entre el suministro de medicinas y la 

satisfacción en los trabajadores de la institución, al respecto cabe señalar que a 

pesar de que el valor de rho es baja, existe relación positiva entre ellas, la afinidad 

involucra a nuestro estudio en principio por la significancia bilateral (p<0,05), ya que 

mejorar la primera variable, mejorará el tiempo, información y seguridad en los 

químicos farmacéuticos que laboran en el establecimiento. 

Otra investigación realizada por Pariona (2023) en un establecimiento 

médico de Rioja, aplicó al igual que nuestro estudio un enfoque cuantitativo 

descriptivo correlacional y como procesador de datos el SPSS 27, los encuestados 

perciben que la gestión logística es media 38.6 % y el nivel satisfacción es 44.7% 

media, al respecto los resultados es parecida a nuestra investigación 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, 

contratación de personal y la monitorización de productos no atendidos. 

Respecto a los resultados inferenciales de Pariona (2023) presentó un p 

menor a 0.05 y un coeficiente de rho=0.587 demostrando la relación entre la 
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satisfacción y la gestión logística, estos resultados se vinculan con nuestro estudio 

iniciando por la conclusión en la que se refiere que, a mejor desarrollo de la gestión 

logística de equipos y proceso de inventarios, será mejor la satisfacción en el 

usuario, también por similar proceso de recolección en el rubro farmacéutico. 

Las realidades anteriormente descritas se sustentan con la referencia teórica 

de la OMS (2020) donde las prácticas de distribución vienen hacer parte de la 

cadena suministro que permite mantener la eficacia y seguridad de los fármacos, 

evitando generar las devoluciones o la derivación del producto al área de baja para 

su destrucción. La implementación genera calidad y confianza en los clientes, 

disminuyendo los riesgos de degradación y confusión durante la actividad  

En relación objetivo específico inicial, se observó 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 mayoría que los 

medicamentos son entregados manteniendo la calidad que provee el laboratorio 

fabricante, sin embargo, no todo es eficiente. Acerca de la variable satisfacción en 

el director técnico resultó 52.4% como regularmente satisfecho, lo que nos indica 

que aún existen oportunidades de mejora en relación con la empatía, seguridad y 

fiabilidad. Los datos inferenciales de la tabla 8, nos indica que existe una 

significancia bilateral de 0,000 y una relación significativa moderada positiva de Rho 

= 0.508 entre el aseguramiento de la calidad y la satisfacción en el director técnico. 

El estudio realizado por Muñoz (2022) en un hospital nacional, empleó, al 

igual que nuestro estudio, un enfoque no experimental, descriptivo - correlacional y 

procesó los datos en el programa SPSS. Las derivaciones descriptivas de los 

encuestados mostraron que el desempeño del aseguramiento de la calidad es bajo 

63.8% y el acatamiento de las prácticas 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 Muñoz (2022) mostraron una moderada 

correlación positiva con valor de rho= 0,683 y la sig., bilateral p= 0,000 (p < 0.05) 

concluyó que el aseguramiento de la calidad y las prácticas 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 será el 

acatamiento de las prácticas de almacenamiento. 

Otra investigación realizada, por Valer (2019) en una de red de salud de 

Lima, utilizó al igual que nuestro estudio la técnica cuantitativa descriptiva - 

correlacional y el procesador de datos SPSS V23, los encuestados percibieron que 

la gestión de suministros es regular 48.5 % y el nivel disponibilidad es 54.5% 

eficiente, los resultados descritos es similar con nuestro estudio específicamente 

acerca de la gestión donde no logra alcanzar un nivel alto, se infiere que existe 

debilidades en los indicadores de registro, documentación trazable proceso de la 

planificación, programación y adquisición de medicinas.  

Acerca de los resultados inferenciales de Valer (2019) presentó p=0.000 y 

coeficiente de rho=0.996 demostrando que existe alta correlación entre la gestión 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 gestión, mayor será la disponibilidad de medicamentos 

esenciales, otro aspecto similar también es que el proceso de recolección se aplicó 

a los directores responsables de la unidad de farmacia. 

Según las evidencias encontradas se puede afirmar que, el aseguramiento 

de la calidad es un área de suma importancia, ya que abarca la formulación y 

producción de los productos terminados bajo un control de calidad, 

consecuentemente para mantener el producto de calidad es necesario mantener el 

control durante el almacenamiento, distribución y uso del medicamento a través de 

la farmacovigilancia. Esto implica la implementación 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 específico dos, se observó en la tabla 7, que el 

personal de transporte es regularmente eficiente 50.0%, eficiente 45.1% y 

deficiente 4.9%; mientras que la satisfacción en el director técnico halló 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 relación 



37 

significativa moderada positiva, entonces si se mejora la dimensión del personal 

mejorará la satisfacción en el director técnico. 

Cárdenas y Saavedra (2018) realizaron un estudio en una red de salud de 

Cajamarca, aplicó al igual que nuestro estudio un enfoque cuantitativo descriptivo 

correlacional y el procesador de datos, el software SPSS, dentro de los resultados 

descriptivos, demostró que la distribución 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 dirección las cuales deben mejorarse a través de capacitaciones 

y planes de monitorización en los procesos operativos de la gestión farmacéutica. 

Acerca de los resultados inferenciales de Cárdenas y Saavedra (2018) 

presentaron, p=0.027<0.05, es decir, mientras mejor sea la distribución, la 

disponibilidad de productos farmacéuticos será la adecuada; asimismo de un valor 

de X2 7.252, hecho que demuestra la relación entre las variables. Estos resultados 

se vinculan con nuestra investigación dado que el nivel de significancia demuestra 

la compatibilidad del estudio. 

Por otro lado, el estudio realizado por Huamán (2021) en una farmacia de 

Lima, utilizó similar técnica de tipo cuantitativa descriptiva, correlacional y el 

software SPSS V 25, los datos muestran que el personal tiene alto conocimiento 

sobre las prácticas de almacenamiento 90% y la ejecución adecuada alcanza un 

nivel de 70%, lo puntualizado describe un resultado positivo y más eficiente que 

nuestro resultado, puesto que existe una capacitación y supervisión del director 

hacia sus colaboradores, inferimos que la diferencia también está en el contexto de 

estudio, dado que el personal de transporte ejecuta sus labores fuera de la 

droguería sin monitorización del químico farmacéutico; sin embargo, ante ello se 

debe implementar planes de mejora hasta lograr un eficiente desarrollo de las 

buenas prácticas. 

Referente a los resultados inferenciales de Huamán (2021) fueron p igual a 

.000 y rs = 0.743, comprobando que existió una relación positiva directa acerca del 

conocimiento y el cumplimiento de las prácticas de almacenamiento, estos 

resultados se vinculan con nuestro estudio dado que existe una significancia 

bilateral, coincidiendo con el autor que, a mayor conocimiento, habrá mejor 

cumplimiento de la norma, dado que, si una varía, la otra también lo hará. 
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Ante las evidencias descritas, es ineludible contar con personales 

capacitados y con la indumentaria adecuada que permita realizar sus funciones, 

además de contar con la infraestructura necesaria que permita garantizar el 

transporte de medicamentos según condiciones que rige el fabricante, para ello se 

debe calificar las instalaciones y equipos que componen al vehículo de transporte 

(MINSA, 2015). Asimismo, para reforzar la implementación se debe tener en cuenta 

la teoría de calidad total que consiste en analizar el desempeño actual, implementar 

estrategias, crear una prueba piloto, plasmar el proceso y hacer un seguimiento 

continuo hasta la adaptabilidad de los implicados (Sánchez, 2019).    

Finalmente, frente al tercer objetivo específico, 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 satisfacción en el director técnico se 

halló 52.4% como regularmente satisfecho. Los datos inferencias de la tabla 13, 

nos indica la significancia bilateral de 0,000 y una escala de relación significativa 

moderada positiva de rs =0.560 entre la infraestructura y la satisfacción, es decir, 

si se mejora la infraestructura del transporte mejorará la satisfacción en el director 

técnico.  

El estudio realizado por Huamán (2021) refiere que existe 70% de alto 

conocimiento sobre las prácticas de almacenamiento y 50% de nivel medio el 

cumplimiento en el local. Al respecto existe similitud con nuestros resultados, 

puesto que la implementación y/o cumplimiento de las subestructuras no está 

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 identificación y proseguir con los programas de auditoría interna.   

Referente a los resultados inferenciales de Huamán (2021) presentó p igual 

a 0.005 y rs=0.607 comprobación que demostró una relación positiva directa acerca 

del conocimiento de las prácticas 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 habrá en la dimensión del local, ya que si una varía la otra también lo 

hará. Asimismo, dicho resultado se enlaza con nuestra investigación por emplearse 

similar objetivo, proceso metodológico y contexto de las buenas prácticas. 



39 

VI. CONCLUSIONES 

Primero: Se determinó que existe relación entre las buenas prácticas de 

distribución y la satisfacción en el director técnico, en una escala de 

correlación 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 prácticas de distribución a fin de aumentar la satisfacción en 

el director técnico. 

Segundo: Se determinó que existe relación entre el aseguramiento de la calidad y 

la satisfacción en el director técnico, en una escala correlación 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 satisfacción en el director técnico. 

Tercero: Se determinó que existe relación entre el de personal de transporte y la 

satisfacción en el director técnico, en una escala de correlación positiva 

moderada de Rho = 0.556 y p = 0.000. Por lo que se hace necesario 

realizar mejoras en la ejecución correcta de sus funciones y 

responsabilidades del personal de transporte, a fin de mejorar la 

satisfacción en el director técnico. 

Cuarto: Se determinó que existe relación entre la infraestructura del transporte y 

la satisfacción en el director técnico, con una correlación 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 satisfacción del director técnico. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primero: 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, según informe periódico del director técnico; 

asimismo se sugiere contar con un servicio externo de inducción y 

capacitación actualizada sobre las diferentes normas de buenas 

prácticas aplicadas en la droguería. Por otro lado, se recomienda al 

director técnico desarrollar programas de capacitación con procesos 

didácticos y dinámicos para un mejor entendimiento del personal. 

Segundo: 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 formación y demostración práctica ante 

incidencias que ocurran en la distribución. Finalmente, añadir un ítem de 

redacción sobre motivo de devolución y/o formato continuo de 

sugerencias, de tal manera que se pueda evaluar de manera mensual y 

anual las causas comunes de devolución y revertir con planes de mejora. 

Tercero: Se recomienda el químico farmacéutico en solicitar a gerencia general la 

implementación 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, quedó demostrado que el desempeño adecuado del personal 

de transporte mejorará la satisfacción en el director técnico. 

Cuarto: Se recomienda al químico farmacéutico encargado de la droguería 

realizar una supervisión 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 

regularización correspondiente. 

Quinto: Se recomienda al sector farmacéutico proseguir con las investigaciones 

en las diferentes categorías de los establecimientos de salud, para que 

de esta manera se pueda extender el conocimiento acerca de las buenas 

prácticas de distribución. 
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ANEXOS 

 



 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

Título: Buenas prácticas de distribución y satisfacción del director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS INDICADORES Y VARIABLES 

Problema general Objetivo general Hipótesis general V1:  Buenas Prácticas de Distribución 

¿Cuál es la   relación 
entre las buenas 
prácticas de 
distribución y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023? 

Determinar la 
relación entre las 
buenas prácticas de 
distribución y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023 

Existe relación 
significativa entre las 
buenas prácticas de 
distribución y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
valores 

Nivel o 
rango 

 
 
Aseguramiento 
de la calidad 

- Calidad del embalaje 
- Apilamiento estable 
- Documentación trazable 
- Registros de temperatura 
- Procedimientos operativos 
- Formatos para registros 
- Embalaje en pallets 

1, 2, 3, 
4, 5, 6, 7 

Nunca = 1 
Casi nunca = 2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
Deficiente: 

20-46 
 

Regular: 
47-73 

 
Eficiente: 
74-100 

 
Personal de 
transporte 

- Personal suficiente 
- Identificación 
- Uso de uniforme 
- Uso de EPP 
- Higiene del personal 

8, 9, 10, 
11, 12 

Nunca = 1 
Casi nunca = 2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

 
 
Infraestructura 
del transporte 

- Equipo de climatización  
- Elementos del contenedor 
- Rótulos de prohibiciones 
- Dispositivos de temperatura 
- Elementos de seguridad vial 
- Kit de contingencias  
- Zonas delimitadas 
- Orden y limpieza 

13, 14, 
15, 16, 
17, 18, 
19, 20 

Nunca = 1 
Casi nunca = 2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 



 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos  

Hipótesis 
específicas 

V2: Satisfacción en el director técnico 

a) ¿Cuál es la relación 
entre el 
aseguramiento de la 
calidad y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023? 

b) ¿Cuál es la relación 
entre el personal de 
transporte y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos en 
Lima Metropolitana, 
2023? 

c) ¿Cuál es la relación 
entre la 
infraestructura del 
transporte y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023? 

a) Determinar la 
relación entre el 
aseguramiento de la 
calidad y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023 

b) Determinar la 
relación entre el 
personal de 
transporte y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos en 
Lima Metropolitana, 
2023 

c) Determinar la 
relación entre la 
infraestructura del 
transporte y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023 

a) Existe relación 
significativa entre el 
aseguramiento de la 
calidad y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023 

b) Existe relación 
significativa entre el 
personal de 
transporte y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos en 
Lima Metropolitana, 
2023 

c) Existe relación 
significativa entre la 
infraestructura del 
transporte y la 
satisfacción en el 
director técnico en 
establecimientos 
farmacéuticos de 
Lima Metropolitana, 
2023 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
valores 

Nivel o 
rango 

Capacidad de 
respuesta 
 
 

- Tiempo adecuado  
- Proceso correcto  
- Resolución de incertidumbres 
- Comunicación de quejas 
- Internamiento de medicinas 

1, 2, 3, 
4, 5 

Nunca = 1 
Casi nunca = 2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

 
 
 
 
 
 
 
 

Insatisfecho: 
20-46 

 
Regular: 

47-73 
 

Satisfecho: 
74-100 

 Seguridad 
  

- Conocimiento técnico 
- Prioridad en atención  
- Información clara y precisa 
- Comunicación fluida 
- Adecuado resguardo 

6, 7, 8, 
9, 10 

Nunca = 1 
Casi nunca = 2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

Fiabilidad - Acuerdo  
- Compromiso 
- Confianza 
- Responsabilidad  
- Operatividad 

11, 12, 
13, 14, 
15 

Nunca = 1 
Casi nunca = 2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

Empatía - Trato cordial 

- Tolerancia  

- Disposición de ayudar 

- Comprensión  

- Aclaración 

16,17, 
18, 19, 
20 

Nunca = 1 
Casi nunca = 2 

A veces = 3 
Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

Tipo y nivel Diseño Población Muestra Técnica 

Básico Descriptivo 
- Correlacional 

 
No experimental 

104 
Directores Técnicos 

82 
Directores 
Técnicos 

 
Encuesta 

 

 

 

 



 

Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables 

Variable de estudio Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores Escala de 
medición 

Buenas prácticas de 
distribución 

Estándar de la calidad 
que contempla una serie 
de actividades de control 
durante el proceso de 
comercialización y 
distribución con el 
objetivo de asegurar las 
propiedades del 
producto farmacéutico 
(OMS, 2020). 
 

La escala de medición se 

realizará a través de un 

cuestionario, donde se 

evaluará las buenas 

prácticas enfocada en 

tres dimensiones: 

Aseguramiento de la 

calidad, personal de 

transporte e 

infraestructura del 

transporte. 

Aseguramiento de 
la calidad 

- Calidad del embalaje 
- Apilamiento estable 
- Documentación trazable 
- Registros de temperatura 
- Procedimientos operativos 
- Formatos para registros 
- Embalaje en pallets 

 
 
 
 
 
 
 
 

Deficiente: 
20-46 

 
Regular: 

47-73 
 

Eficiente: 
74-100 

Personal de 
transporte 

- Personal suficiente 
- Identificación 
- Uso de uniforme 
- Uso de EPP  
- Higiene del personal 

Infraestructura del 
transporte 

- Equipo de climatización  
- Elementos del contenedor 
- Rótulos de prohibiciones 
- Dispositivos de temperatura 
- Elementos de seguridad vial 
- Kit de contingencias  
- Zonas delimitadas 
- Orden y limpieza 

Satisfacción en el 
director técnico 

Es la medición de 
resultados del servicio 
tras la interacción entre 
el proveedor de 
medicamentos y el 
químico farmacéutico del 
establecimiento (Gizaw 
et al., 2022). 

La medición se hará a 
través de un cuestionario 
donde se evaluará 4 
dimensiones: Capacidad 
de respuesta, seguridad, 
empatía y fiabilidad. 

Capacidad de 
respuesta 
 
 

- Tiempo adecuado  
- Proceso correcto  
- Resolución de incertidumbres 
- Comunicación de quejas 
- Internamiento de medicinas 

 
 

Insatisfecho: 
20-46 

 
Regular: 

47-73 
 

Satisfecho: 
74-100 

 Seguridad 
  

- Conocimiento técnico 
- Prioridad en atención  
- Información clara y precisa 
- Comunicación fluida 
- Adecuado resguardo 

Fiabilidad - Acuerdo  
- Compromiso 
- Confianza 
- Responsabilidad  
- Operatividad 

Empatía - Trato cordial 
- Tolerancia  
- Disposición de ayudar 
- Comprensión  
- Aclaración 



 

Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 
 

Cuestionario sobre Buenas prácticas de distribución 
 

Instrucciones: La información proporcionada es anónima. 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 opinión será 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 2 3 4 5 

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

     

2 ¿En el vehículo observó que los embalajes estaban 
establemente apilados que no permitan deterioro al contenido? 

     

3 ¿Antes del proceso de la descarga le presentó los documentos 
trazables factura, guía de remisión, registro sanitario y protocolo? 

     

4 ¿Al entregarle los medicamentos registró y le mostró la 
temperatura y humedad relativa según dispositivo de control? 

     

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

     

6 ¿Cuándo recibió sus medicamentos, el embalaje se encontró 
sin deformaciones y en condiciones óptimas de calidad? 

     

7 ¿En todo momento los embalajes se encontraron almacenados 
sobre pallets de plástico? 

     

Personal de transporte 1 2 3 4 5 

8 ¿Se presentó al establecimiento un conductor y un personal de 
reparto para la entrega de sus medicamentos? 

     

9 ¿Los equipos de protección 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 identificación? 

     

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

     

Infraestructura del transporte 1 2 3 4 5 

13 ¿El vehículo de transporte estuvo implementado con extintor, 
conos de tráfico y caja de herramientas? 

     

14 ¿El interior del contenedor contó con material aislante térmico, 
cortina PVC y pallets de plástico? 

     

15 ¿Existió funcionabilidad del equipo de climatización durante la 
entrega de sus medicamentos? 

     

16 ¿Existió funcionalidad en los dispositivos de control de 
temperatura? 

     

17 ¿El vehículo de transporte conservó los rótulos de las 
prohibiciones de comer, beber y fumar? 

     

18 ¿El vehículo de transporte estuvo implementado con kit 
antiderrame de medicamentos? 

     

19 ¿Se respetaron las zonas delimitadas de almacenamiento dentro 
del furgón? 

     

20 ¿El interior del contenedor se encontraba en óptimas 
condiciones de limpieza y debidamente ordenado? 

     

 
 



 

Cuestionario sobre satisfacción en el director técnico 
 

Instrucciones: La información proporcionada es anónima. 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 opinión será importante. Tener en cuenta los siguientes criterios (Escala de 
valoración): 
 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

N° Items  Escala de valor 

Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

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

     

2 ¿El personal de transporte desarrolló correctamente el proceso de 
recepción, devoluciones y/o retiro productos? 

     

3 ¿El personal de transporte resolvió inmediatamente las 
incertidumbres presentadas? 

     

4 ¿El personal de transporte derivó inmediatamente a dirección 
técnica las quejas y reclamos suscitados? 

     

5 ¿El personal de transporte realizó el internamiento de 
medicamentos en el área que Ud. lo solicitó? 

     

Seguridad 1 2 3 4 5 

6 ¿El personal de transporte demostró conocimiento técnico sobre el 
proceso recepción, devoluciones y/o retiro de medicamentos? 

     

7 ¿El personal de transporte priorizó atenderlo a usted antes que 
atender asuntos personales? 

     

8 ¿La información proporcionada fue clara y precisa en relación a los 
productos entregados y a los documentos que lo sustentan? 

     

9 ¿El personal de transporte mantuvo una comunicación fluida de tal 
manera que no originaron errores? 

     

10 ¿El personal efectuó el sistema de seguridad del transporte para 
garantizar adecuado resguardo de los medicamentos? 

     

Fiabilidad  1 2 3 4 5 

11 ¿Las entregas de sus medicamentos fueron en las fechas y horas 
acordadas? 

     

12 ¿Cuándo el personal de transporte se comprometió hacer algo, lo 
cumplió? 

     

 

13 
 

¿La actitud del personal de transporte le inspiró confianza?      

14 ¿El personal de transporte mostró en todo momento responsabilidad 
en mantener la calidad del producto?   

     

15 ¿Durante la estadía, funcionó correctamente el vehículo transporte?      

Empatía 1 2 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 respetó los distintos 
puntos de vistas o sugerencias? 

     

18 ¿El personal de transporte estuvo dispuesto a ayudarle cuando lo 
solicitó? 

     

19 ¿Existió comprensión cuando solicitó reprogramación de entrega de 
sus medicamentos? 

     

20 ¿El personal de transporte se asegura que comprendió 
completamente una explicación dada? 

     

 

 
 



 

Anexo 4. Modelo de consentimiento Informado 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: Buenas prácticas de distribución y satisfacción en el 
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023  

Investigador: Chinchay Cáceres, Jhony Nahún 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Buenas prácticas de 
distribución y satisfacción en el director técnico en establecimientos 
farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023”, cuyo objetivo es Determinar la 
relación entre las buenas prácticas de distribución y satisfacción en el director 
técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 2023 . Esta 
investigación es desarrollada por el estudiante de Posgrado del Programa académico 
de maestría en gestión 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 institución Droguería ubicada en el distrito de Independencia. 

Describir el impacto del problema de la investigación.  

¿Qué relación existe entre buenas prácticas de distribución y satisfacción en el 
director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana, 
2023? 

 

Procedimiento 

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

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y algunas 
preguntas sobre la investigación titulada: “Buenas prácticas de distribución y 
satisfacción en el director técnico en establecimientos farmacéuticos de Lima 
Metropolitana, 2023” 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizará 
en el ambiente en establecimientos farmacéuticos de Lima Metropolitana. Las 
respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de 
identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación si no desea 
continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

No existe riesgo o daño al participar en la investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 
término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 
índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 
resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no hay ninguna forma de identificar al 
participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 
datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 
determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

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

 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 
investigación antes mencionada. 

 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….……..  

Fecha y hora: ……………………………………………………………………….……. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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


 

Anexo 5. Evaluación por juicio de expertos  

5.1. Primer Juez 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

5.2. Segundo Juez 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

5.3. Tercer Juez 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 



 

Anexo 8. Confiabilidad 

V1. Buenas prácticas de distribución  

 

 

 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10P11P12P13P14P15P16P17P18P19P20

1 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4

2 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4

3 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3 4 4 4

4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5

5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3

6 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3

7 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4

8 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5

9 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4

10 5 5 5 5 3 3 4 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5

11 4 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 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4

13 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4

14 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5

15 4 4 4 2 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4

16 4 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4

17 5 5 5 5 5 4 4 5 2 5 3 5 5 5 5 5 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

19 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4

20 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 2 4 4

21 5 4 4 4 5 5 4 4 2 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4

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

23 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4

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

D
T

V1: Buenas Prácticas de distribución

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



 

V2. Satisfacción en el director técnico 

 

 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10P11P12P13P14P15P16P17P18P19P20

1 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3

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

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

4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4

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

6 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 4

7 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 2 4

8 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 3 3 3 4

9 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3

10 4 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

13 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

14 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4

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

16 5 4 5 2 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 2 5

17 4 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

19 4 4 4 2 4 5 5 4 5 5 5 2 4 4 5 5 5 4 5 5

20 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 2 5 5 4 5 5 4 4 3 4

21 4 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

23 4 4 5 2 5 5 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4

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

25 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3

D
T

V2: Satisfacción en el director técnico

D1: Cap. de respuesta D2: Seguridad D3: Fiabilidad D4: Empatia

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 25 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 25 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 



 

Anexo 9. Cálculo del tamaño de la muestra  

 

 

     n =             N (p x q) Z2 

                         N – 1 x e2 + (p x q) Z2  

 

       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. Interpretación de los coeficientes de correlación Rho de 

Spearman 

 



 

Anexo 11. Base de datos 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

1 5 4 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 5

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

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

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

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

6 4 4 4 3 3 2 4 4 2 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 5 4 5 3 5 5 5

7 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 5 3 3 2 4

8 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 4 2 4

9 5 5 5 3 4 3 5 5 5 5 4 3 5 4 3 4 5 5 3 5 4 2 2 4 4 4 4 3 2 5 4 4 3 3 2 5 3 4 4 4

10 4 4 4 2 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4

11 3 3 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 3 1 2 3 2 2 1 3 3 3 2 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 2 1 2 2

12 4 4 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 4 2 3 4 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3

13 4 4 4 3 3 2 5 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 4 2 3 3 5 4 4 4 3 4

14 4 4 4 2 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 4 3

15 4 4 4 3 2 2 3 4 2 4 3 4 4 4 3 3 4 2 4 4 5 4 3 5 5 3 4 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 3 4

16 4 4 3 2 3 3 4 5 2 2 4 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 4

17 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 2 4 4 4 2 2 4 4 2 2 4 4 2 2 3 3 4

18 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 2 4

19 3 3 2 2 1 2 3 3 1 3 2 2 3 2 1 2 2 2 3 3 3 2 1 2 2 3 2 1 2 3 1 2 3 3 3 3 1 2 2 3

20 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 2 4

21 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 2 4 2 4 4 3 3 4 3 2 4 4 3 4 2 4 4

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

23 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 3 3 3 4

24 4 4 3 3 5 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 2 4

25 5 5 4 3 5 3 5 5 5 3 2 5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 2 3 3 3 4 3 2 3 3

26 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3

27 4 4 4 2 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 2 3 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 4 2 4 3 4 4 2 3 3 4 4

28 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 5 3 2 4 4 3 2 3 2 4 4 4 3 3 4 3 4 4

29 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 3 2 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4

30 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

31 4 4 4 4 2 2 4 5 2 4 4 2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 4

32 5 4 4 5 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 4 4 3 5 5 5 4 5 5 2 4 4 4 5 4 4 4 3 4

33 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 3 2 3 4 2 3 3 4 4 4 3 4 2 4

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

35 5 4 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 2 5

36 4 4 3 4 3 2 4 4 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 2 3 3 3 2 3 4 4

37 4 2 2 2 1 2 2 4 1 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 2 2 1 3 3 2 2 1 2 1 2 2 3 3 3 1 2 2 2

38 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

39 4 4 3 4 4 2 3 4 2 4 4 3 4 4 2 4 4 2 4 4 5 4 3 3 5 5 5 4 3 5 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5

40 4 4 4 4 2 2 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4

41 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

D1: Aseguramiento de la calidad D2: Personal transporte D3: Infraestructura del transporte D1: Cap. de respuesta D2: Seguridad D3: Fiabilidad

V2: Satisfacción en el director técnico

D4: EmpatiaD
T

V1: Buenas Prácticas de distribución



 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

42 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 3 5

43 4 4 4 2 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4

44 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

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

46 4 5 4 4 4 3 5 5 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 3 3 5 5 4 3 5 5 5 3 5 5 4

47 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

48 5 4 4 4 5 3 5 5 3 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4

49 4 4 4 4 2 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 5 4 4 3 3 4 2 3 2 3 5 4 4 4 3 4

50 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4

51 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

52 4 4 4 4 2 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 2 2 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3

53 4 4 4 3 3 3 4 5 4 5 5 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5

54 4 4 4 4 2 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 2 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4

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

56 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

57 4 4 4 5 5 3 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 3 5 5 5

58 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 2 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 2 5 5 4 5 5 4 4 3 4

59 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 4 3 4 2 4 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 5 3 3 2 4

60 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

61 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5

62 5 5 4 4 4 5 5 4 2 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 3 4 5 5 5 3 5

63 5 4 4 4 5 5 4 4 2 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3 3 5

64 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

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

66 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5

67 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 2 2 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5

68 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 2 5 5 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4

69 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4

70 4 4 4 5 3 3 5 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 5 3 3 5 4 4 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4

71 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 2 2 3 3

72 4 5 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4

73 4 4 3 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3

74 5 5 4 4 3 3 4 4 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4

75 5 5 5 3 3 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 5 5

76 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 2 4 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 5 3 3 2 4

77 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 2 2 1 3

78 4 5 4 4 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3

79 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4

80 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 5 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 2 4

81 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5

82 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3

D1: Aseguramiento de la calidad D2: Personal transporte D3: Infraestructura del transporte D1: Cap. de respuesta D2: Seguridad D3: Fiabilidad

V2: Satisfacción en el director técnico

D4: EmpatiaD
T

V1: Buenas Prácticas de distribución


