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Resumen

OBJETIVO: Determinar la influencia del liderazgo organizacional en la calidad
de atencion de los servicios de farmacia en un Hospital Nivel I, Lima 2023.
METODOLOGIA: Tipo aplicada, cuantitativo, correlacional causal, no
experimental — transversal, con la participacion de 50 pacientes, el instrumento
fue el cuestionario con una fuerte confiabilidad de 99,5% obtenida con alfa de
Cronbach. EIl estadistico fue correlacion de Spearman y regresion lineal.
RESULTADOS: el liderazgo organizacional esta en nivel regular (90,57%), nivel
bueno (7,55%) y nivel malo (1,89%). La calidad de atencion se encuentra en nivel
regular (75,00%), nivel malo (19,64%) y nivel bueno (5,36%). La relacion en
todos los casos fue débil y significativa. Entre el liderazgo organizacional y
calidad de atencion (0,263; p<0,01), entre el liderazgo organizacional y aspectos
tangibles (r:0,278; p<0,01), entre el liderazgo organizacional y seguridad
(r:0,187; p<0,05); entre el liderazgo organizacional y empatia (r:0,257; p<0,05).
Sin embargo, no hubo relacién (r:0,049; p>0,05) entre el liderazgo organizacional
y capacidad de respuesta. CONCLUSION: Se determiné que el liderazgo
organizacional se encuentra en el nivel regular con relacién débil
estadisticamente significativa e influye en 8,8% en la calidad de atencion en los
servicios de farmacia en un -hospital nivel Ill de Lima, 2023.

Palabras clave: Liderazgo organizacional, calidad de atencion,

paciente.
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Abstract

OBJECTIVE: To determine the influence of organizational leadership on the
quality of care of pharmacy services in a Level Ill Hospital, Lima 2023.
METHODOLOGY: Applied, quantitative, explanatory, non-experimental — cross-
sectional type, with the participation of 50 patients, the instrument was the
guestionnaire with a strong reliability of 99.5% obtained with Cronbach's alpha.
The statistic was Spearman’'s correlation and linear regression. RESULTS:
Organizational leadership is at a fair level (90.57%), good level (7.55%) and bad
level (1.89%). The quality of care was at a fair level (75.00%), a poor level
(19.64%) and a good level (5.36%). The relationship in all cases was weak and
significant. Between organizational leadership and quality of care (0.263;
p<0.01), between organizational leadership and tangible aspects (R:0.278;
p<0.01), between organizational leadership and safety (r:0.187; p<0.05);
between organizational leadership and empathy (R:0.257; p<0.05). However,
there was no relationship (r:0.049; p>0.05) between organizational leadership
and responsiveness. CONCLUSION: It was determined that organizational
leadership is at the regular level with a weak statistically significant relationship
and influences 8.8% in the quality of care in pharmacy services in a level llI
hospital in Lima, 2023.

Keywords: Organizational leadership, quality of care, patient.
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I. INTRODUCCION

Cuando se habla de liderazgo, se entiende que es un procedimiento de
influencia ejercido por el lider en un grupo de individuos, con el objetivo de lograr
su participacion bajo su propia voluntad en la consecuciéon de los objetivos de
una organizacion. Se subraya que la habilidad distintiva del lider radica en su
capacidad para persuadir a otros a unirse a su vision y abrazar los objetivos del
lider como propios de manera voluntaria (Fernandez 2018).

La realidad mundial muestra que actualmente se vive en las
organizaciones del sector Salud, es esencial contar siempre con herramientas
qgue inspiren y orienten a los recursos humanos para alcanzar los objetivos y
metas que las instituciones de salud desean lograr (Monnappa, 2018). Sumado
a ello, las empresas enfrentan dificultades financieras, administrativas, internas
y externas debido a una falta de liderazgo organizacional adecuado. Para
abordar esta problematica, resulta crucial contar con lideres capaces de
adaptarse al cambio y encontrar soluciones para superar los obstaculos que
surgen al implementar una nueva estructura organizativa (Sanchez, 2020).

Cuando, se produce la falta de un buen liderazgo organizacional por
parte de los jefes de las diferentes instituciones se genera un perjuicio enorme
para el desempeiio laboral del personal, reduciendo en gran medida la
iniciativa, motivacion, la ejecucion de actividades, y obstaculiza el desempefio
de “funciones en perjuicio del ‘usuario. Por lo tanto, es necesario comprender,
‘profundizar y practicar la importancia del liderazgo para brindar mejores
servicios y con ello mejorar la ‘calidad de atencion (Ibrahim et al, 2020).

Las estimaciones de la ‘Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020)
existe un promedio entre 5.7 y 8.4 millones de vidas afectadas por ausencia de
atencion de alta calidad. Esta atencion médica deficiente se traduce en una
disminucion de la productividad laboral que afecto alrededor de 1.4 a 1.6 billones
dolares de anuales. Por otro lado, la atencion en las oficinas farmacéuticas estan
expuestas a multiples dificultades como la infraestructura deficientes, falta de
guimicos farmacéuticos, deficiente formacién profesional, demoras en el recojo
de medicamentos, largas colas, falta de orientacion a los pacientes, ausencia
de creatividad y compromiso en cuanto a una buena atencién por lo cual se

puede desencadenar o genera una percepcion equivocada del Hospital, que el
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servicio de farmacia no esta brindando una atencion de calidad (Cervantes,
2021). Es decir, que la calidad de la atencion abarca todos los procedimientos
que un paciente experimenta desde su admision hasta su alta del hospital
(Nufiez, 2023).

La realidad nacion en el ambito de Peru, se observa una falta evidente de
liderazgo, lo que resulta en un desempefio limitado de los trabajadores que se
centran principalmente en tareas basicas debido a la falta de motivaciéon y
estimulos. La ‘innovacion en los procesos es practicamente inexistente,
especialmente en el sector publico, donde los procedimientos son engorrosos y
las respuestas a los tramites son lentas (Acosta y Campos, 2022). La
complicacion radica en que no todos los lideres con cargos de jefatura son
verdaderos lideres (Chiavenato 2016).

La realidad local muestra que, es importante destacar que los grandes
logros y cambios no surgen de manera independiente; mas bien, dependen del
comportamiento laboral de los empleados y de como se identifican con su trabajo
y desarrollan su potencial en las tareas que les corresponden dentro de la
organizacion.

El problema general de la investigacion fue ¢ Cémo influye el liderazgo
organizacional en la -calidad- de atencién en los servicios de farmacia en un
hospital nivel Il de Lima, 2023?; y los -problemas- -especificos planteados son:
(a) ¢Como influye el liderazgo organizacional en los aspectos tangibles de la
calidad de atencion en los servicios de farmacia en un hospital nivel Il de Lima,
20237; (b) ¢, Como influye el liderazgo organizacional en la fiabilidad de la -calidad
de atencion en los servicios de farmacia en un hospital nivel' lll de Lima, 20237?;
(c) ¢, Como influye el liderazgo organizacional en la capacidad de respuesta de la
calidad de atencion en los servicios de farmacia en un -hospital nivel Il de Lima,
20237?; (d) ¢Cbmo influye el liderazgo organizacional en la seguridad de la
calidad de atencion en los servicios de farmacia en un hospital nivel lll de Lima,
20237?; (e) ¢ Como influye el liderazgo organizacional en la empatia de la calidad

de atencién en los servicios de farmacia en un ‘hospital nivel Ill de Lima, 2023?

La justificacion tedrica del proyecto se sustenta en el conocimiento y el
contexto actual relacionado con las variables de exposicion, cuyo fin es

conseguir un concepto mas claro sobre el problema. Es necesario implementar
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estrategias de gestion que se adapten al contexto y evaluarlas en un momento
especifico para poder comparar su efectividad, para mejorar la calidad de
atencion (Estrada, et al., 2019). La justificacion metodoldgica del proyecto es
sélida, dado que, al emplear un enfoque cientifico, se pueden recopilar los
datos requeridos, los cuales se cuantificaran posteriormente, facilitando asi el
planteamiento de conclusiones generadas y las posibles recomendaciones
significativas en beneficio de la poblacién en general.

La justificacion practica del proyecto permitio evaluar los hallazgos de
esta investigacion a fin poder seleccionar mejores decisiones relacionadas con
la optimizacion de la calidad de atencion de los usuarios que hagan uso de las
prestaciones de la farmacia. La justificacion social del proyecto, muestra que
un inadecuado liderazgo organizacional trae como consecuencia una
insatisfaccion laboral, rotacion de personal y por ende se vera reflejado en un
mal servicio al cliente, que genera insatisfaccion y afecta a los pacientes en su
calidad de vida, a través de esta indagacion, se ha logrado identificar algunas
caracteristicas del liderazgo organizacional que benefician a los usuarios y
mejoran la calidad de atencion de la farmacia en un -hospital nivel Il de Lima,
2023

El objetivo general de la investigacién fue: Determinar si el liderazgo
organizacional influye en la calidad de atencion en los servicios de farmacia en
un hospital nivel lll de Lima, 2023, los objetivos especificos planteados seran:
(a) Determinar si el liderazgo organizacional influye en los aspectos tangibles de
la calidad de atencion en los servicios de farmacia en un hospital nivel Il de
Lima, 2023; (b) Establecer si el liderazgo organizacional influye en la fiabilidad
de la calidad de atencion en los servicios de farmacia en un hospital nivel 1l de
Lima, 2023; (c) Determinar si el liderazgo organizacional influye en la capacidad
de respuesta de la calidad de atencién en los servicios de farmacia en un
hospital nivel Il de -Lima, 2023; (d) Establecer si el liderazgo organizacional
influye en la seguridad de la calidad de atencion en los servicios de farmacia en
un hospital nivel Il de -Lima, 2023; (e) Determinar si el liderazgo organizacional
influye en la empatia de la calidad de atencién en los servicios de farmacia en
un hospital nivel 11l de Lima, 2023.

En cuanto a la hipétesis planteada fue: Existe influencia significativa del

liderazgo organizacional en la calidad de atencion en los servicios de farmacia
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en un hospital nivel Il de Lima, 2023. Las hipodtesis especificas de acuerdo a las
dimensiones de la variable 2 seran:(a) Existe influencia significativa entre el
liderazgo organizacional y los aspectos tangibles de la calidad de atencién en
los servicios de farmacia en un hospital nivel Il de Lima, 2023; (b) Existe
influencia significativa del liderazgo organizacional en la fiabilidad en la calidad
de atencion en los servicios de farmacia en un hospital nivel Il de Lima, 2023.
(c) Existe influencia significativa del liderazgo organizacional en la capacidad de
respuesta de la atencion de calidad en los servicios de farmacia en un hospital
nivel Ill de Lima, 2023; (d) Existe influencia significativa del liderazgo
organizacional en la seguridad en la atencion de calidad en los servicios de
farmacia en un hospital nivel Ill de Lima, 2023; (e) Existe influencia significativa
del liderazgo organizacional en la empatia de la calidad de atencién en los

servicios de farmacia en un hospital nivel 11l de Lima, 2023.
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ll. MARCO TEORICO

Respecto a trabajos previos internacionales, se han identificado
antecedentes de investigacion relevantes, Diaz y Diaz (2021), publicaron una
investigacion que se enfoco en analizar la relacion entre el liderazgo de los
coordinadores académicos y su impacto en la efectividad organizacional. El
esquema metodolégico efectuado para este estudio se realizdé de naturaleza
cuantitativa y descriptiva, con un enfoque correlacional. Se recopilaron datos de
un total de 82 participantes a través de un cuestionario multifactorial. Los
resultados del andlisis revelaron que la regresion realizada fue estadisticamente
significativa (F (6.75) = 5.664, p0.65), Estos resultados demuestran hubo una
relacion directa sobre el liderazgo de los coordinadores y la efectividad
organizacional.

Moran (2022) tuvo como proposito elaborar un plan de capacitacion
mediante el método cuantitativo con disefio trasversal, la poblacién y muestra de
realiza en 45 personas. Concluyé que la satisfaccion laboral y el clima
organizacional son elementos de gran vitalidad para la salud emocional,
psicoldgica y fisica de todo el personal especialmente para los que laboran en
emergencia ya que en esta area las labores son mas estresantes y agotadoras
por mucha presiéon, asimismo el area donde laboran no es lo suficientemente
amplia para que se puedan desplazar el personal con los pacientes, otro
problema es el desarrollo personal, horas de trabajo, las remuneraciones estos
problemas afectan en su 89% la estabilidad emocional las relaciones con los
comparieros de trabajo y otros problemas, con todas estas deficiencias se logré
elaborar un plan de capacitar al personal de todas las areas con la finalidad de
fortalecer la relacion entre el personal, atencion y apoyos grupales, individuales
COmo yoga, risoterapias, terapias con la finalidad de satisfacer a los pacientes.

Del mismo modo, Castafio (2018) se propuso como objetivo evaluar el
impacto de las variables mediante su estudio de enfoque metodoldgico,
cuantitativo y transversal, ademas de emplear un disefio descriptivo,
correlacional y comparativo. También aplico el coeficiente alfa de Cronbach
logrando obtener puntuaciones aceptables superiores a 0.7. Los resultados
mostraron un coeficiente de correlacion Rho= 0.963 como el mas alto, mientras

que el valor mas bajo de Rho= 0.582 se considerd aceptable. La poblacion de
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estudio incluydé a 511 personas. Como conclusion, el estudio indicé que el
liderazgo transformacional tiene un impacto significativo en el desgaste
profesional y el compromiso organizacional de los empleados para mejorar la
atencion a los usuarios.

Mera-Risco (2022), en un estudio realizado en Portoviejo, Ecuador,
evaluaron la calidad de la atencion. El propoésito de la investigacion era analizar
la conexion entre la calidad de la atencion brindada y la satisfaccion de los
pacientes atendidos, durante el afio 2021. El enfoque del estudio se bas6 en un
disefio de investigacion descriptiva, de caracter no experimental. La muestra de
estudio estuvo compuesta por 315 pacientes. El estudio se enfocé en un disefio
de investigacion descriptivo, que no implicé experimentacion. La muestra de
estudio incluyé a 315 pacientes. Se utilizd el cuestionario SERVQUAL como
herramienta para medir la calidad del servicio. Los resultados indicaron que, en
lo que respecta a la calidad del servicio, las dimensiones de capacidad de
respuesta, empatia y aspectos tangibles recibieron calificaciones intermedias,
mientras que la dimension de fiabilidad generd insatisfaccion y la dimension de
seguridad produjo resultados mixtos

El estudio de Boada (2019) tuvo como meta establecer la relacion entre
la satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion. El tipo de estudio que
realizaron fue de alcance descriptivo, corte transeccional. Los datos se extranjero
de 282 pacientes como muestra de investigacion, para este estudio emplearon
el cuestionario SERVQUAL. Los resultados obtenidos indicaron que la
satisfaccion superd a la insatisfacciébn en las cinco dimensiones analizadas,
logrando un nivel total de satisfaccion del 70%. Especificamente, la dimension
de aspectos tangibles recibio la calificacion mas alta en términos de satisfaccion,
mientras que la capacidad de respuesta presenté el nivel mas bajo.

Por su parte Picon (2019) en su trabajo de investigacion se planteé como
propdésito examinar el nivel de calidad en la atencion' y su asociacion con la
satisfaccion de los clientes. La metodologia empleada se basé en un criterio
numeérico, alcance descriptivo y un disefio observacional. El conjunto total de
pacientes que conformaban la poblacién de estudio consistia en 16,883 con una
muestra de 376 pacientes, utilizaron una encuesta y un cuestionario evaluados
en “escala de Likert”. El 48.7% se sintieron muy satisfecho, mientras que un

48.1% se mostré satisfecho, lo que indica que un 97% de los pacientes
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recomendaria el hospital. En conclusién, determinaron que existen factores que
presentan areas de mejora en los trabajadores para proporcionar un servicio de
calidad. Estos factores incluyen el ambiente laboral, el apoyo brindado, la
autonomia otorgada a los integrantes del equipo, la relacion y familiaridad con
los pacientes, asi como la capacitacion del personal.

Segun lo planteado por Soria y Ramos (2018), su objetivo principal fue
examinar la influencia de diversos estilos de liderazgo en la ‘satisfaccion laboral
de 33 empleados de la compafiia Nacional de Telecomunicaciones. La
importancia de esta investigacion radicaba en identificar posibles relaciones
entre las variables mediante analisis estadisticos. Para recopilar datos, se
utilizaron dos herramientas: el Grid Gerencial y un -cuestionario para la
satisfaccion laboral. El primer instrumento permitié destacar que el estilo de
liderazgo predominante era aquel que se caracteriza por adaptarse al sistema
sin esforzarse en obtener resultados sobresalientes. El segundo instrumento
arrojo6 resultados que se ubicaron en diferentes rangos para cada item analizado:
en el ambiente fisico, los puntajes oscilaron (4.3. y 5.5), mientras que, en
supervision, se encontraron en un rango de 4.4 a 4.7. En cuanto a prestaciones,
los niveles de satisfaccion variaron de 3.7 a 5.6. Los resultados indicaron una
falta de relacion significativa entre los diferentes tipos de liderazgos y el nivel de
satisfaccion laboral en los colaboradores.

En relacién a los antecedentes nacionales, Cerrén & Vicente (2018),
publicaron un estudio con el fin de establecer la conexién del liderazgo en una
organizacional y el rendimiento de los empleados. Esta investigacién adopté un
estudio no experimental y se disefi6 como un estudio correlacional transversal
descriptivo, utilizando una muestra de 30 participantes. Para obtener datos, se
administré un cuestionario que contenia 16 preguntas, y se evalud su fiabilidad
a través del coeficiente alfa de Cronbach, que arrojé un r = 0.929. Este valor
indica una correlacion muy alta. Ademas, se realizé una prueba t que resulté en
t = 6.154, superando el valor critico de 1.96. En resumen, los hallazgos
respaldaron que se afirma hipoétesis alterna, evidenciando la relacion significativa
respecto a las variables.

Baltodon y Oblea (2020) desarrollaron una indagacion cuyo proposito fue
determinar la asociacion entre el liderazgo organizacional y las competencias

laborales. El enfoque utilizado en el estudio fue cuantitativo, emple6 un disefio
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observacional, de naturaleza correlacional y transeccional. A partir de los
hallazgos alcanzados, se determind que hubo una correspondencia positiva
moderada y altamente directa respecto a las variables. Esto sugiere que un
liderazgo organizacional mas solido se traduce en un desempefio superior en las
competencias laborales. Ademas, se recabd la percepcion de los empleados de
acuerdo al nivel de liderazgo, con un 14.3% considerando que el nivel de
liderazgo era bajo, un 45.9% opinando que era regular, y un 39.8%
considerandolo alto. Como conclusion, se afirmo que existe una correlacion

Para Cahuana (2018). El fin de su investigacion fue identificar la
correlacion existente entre el liderazgo en una organizacion y las capacidades
laborales de su personal. La metodologia del estudio se clasific6 como no
experimental y adopt6é un enfoque correlacional. La poblacion objeto de estudio
consistié en 50 trabajadores, y se utiliz6 una muestra censal, lo que incluy6 a
todos los miembros de la poblacion. Para recopilar datos, se aplicaron dos
cuestionarios: uno relacionado con el liderazgo organizacional y otro centrado en
la seguridad de las habilidades laborales. Los hallazgos conseguidos indicaron
gue hubo una correlacién positiva y directa respecto al liderazgo organizacional
con las habilidades laborales, incluyendo las competencias de trabajo, las tareas
elementales y avanzadas. Ello se traduce en un coeficiente Rho igual a 0.795, y
una significancia equivalente a 0.000, que es inferior a 0.05.

Aguilar & Lobo, (2022). Publicaron una investigacién en el que buscan
determinar como el liderazgo en una organizacion afecta el desenvolvimiento
laboral de los empleados. Esta exploracion se enmarca por ser de tipo aplicado,
disefio sin intervencién experimental de corte transeccional, alcance descriptivo
correlacional. Consider6 a 32 empleados como la poblacion de investigacion. En
concreto, se descubri6 que el 28.1% de las personas evalud el liderazgo
organizacional como moderado, y el comportamiento laboral se percibié como
regular. Ademas, con la prueba de Spearman, obtuvieron una correlacion
positiva moderada de 0.577, lo que respalda la aceptacion de la hipétesis central:
el liderazgo organizacional ejerce un efecto significativo en el entorno de la
organizacion.

Ascencio (2018) se planted de objetivo determinar si el liderazgo dentro
de una organizacion se vincula con el rendimiento laboral de sus empleados. El

enfoque fue de naturaleza cuantitativa, correlacional y transversal, y se
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caracteriz6 por su disefio observacional. El estudio se centré en una poblacion
de 23 trabajadores, los resultados del estudio revelaron que, segun los
participantes encuestados, el nivel de liderazgo organizacional fue considerado
como regular por el 61% de los trabajadores, mientras que el desempefio de los
empleados se clasificO6 como regular por el 65%. Se obtuvo un valor de
coeficiente de Spearman= 0.573, con una significancia equivalente a 0.000 (p
valor menor a 5%). Esto indica que hubo una correlacion positiva media respecto
a las variantes. Ademas, el coeficiente establecido de t=3.20 superd el
coeficiente tabular de 1.68, lo que significa que el calculo se encuentra en el area
de negar a la hipotesis nula (HO).

Colina et. al (2019), publicaron una investigacion con el fin de evaluar de
manera critica las diversas propuestas contemporaneas de liderazgo aplicadas
principalmente a entornos organizacionales y estratégicos. El estudio empleo un
enfoque cualitativo y haciendo uso de la hermenéutica para comprender y dar
significado a los conceptos. Los resultados indicaron que el liderazgo en el siglo
XXI debe evolucionar para superar las limitaciones de paradigmas individualistas
y estructuras horizontales, con el fin de lograr mayor eficacia y sinergia dentro
de las organizaciones. Dada la creciente incertidumbre en la actualidad, las
empresas deben reevaluar sus estilos de gestion, enfocandose en la formacién
de equipos de alto rendimiento, adoptando una visién sistémica compartida y
promoviendo el pensamiento estratégico. Esto permitird optimizar la
productividad y la satisfaccion laboral tanto de la empresa como de sus
empleados.

Rojas (2018), public6 un estudio, cuyo proposito era establecer la
conexion entre el liderazgo en una organizacion y el rendimiento de los
trabajadores. El método del estudio adoptd un disefio transversal, observacional,
con una poblacion de 30 trabajadores, el instrumento de datos fue una encuesta
con de 18 preguntas. Segun los resultados, el 40% de los colaboradores (12)
personas respondio que el liderazgo organizacional casi nunca se evidenciaba,
el 30% (9 personas) afirmaron que nunca lo percibian, mientras que el 3.3% de
los colaboradores (1 persona) respondié casi siempre. Mediante el analisis de
correlacion, concluyendo que hubo una asociacion respecto a las dos variantes,
con un valor de p inferior al 0.05 (p-valor equivalente a 0.000) y el valor de

correlacion de 0.779, lo que demuestra un alto grado de correlacion positiva.
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Piedra (2019), en su indagacién se plante6 evaluar la calidad de atencion
y el grado de satisfaccion de los pacientes. Realizé un estudio de tipo descriptivo,
correlacional, transversal y cuantitativo con un disefio no experimental. El estudio
se basd en una muestra de 124 pacientes, en la investigacion, utilizaron el
cuestionario modificado basado en SERVQUAL a fin de examinar la calidad de
la atencion. Los hallazgos obtenidos reflejaron, en cuanto un nivel bueno (71%)
el nivel de la calidad de atencion, la valoracidon que tienen los pacientes, la
mayoria reportd estar satisfecho con la atencién recibida. Las dimensiones que
generaron mayor satisfaccion son: la empatia, con un 91.9% de satisfaccion, y
la fiabilidad, con un 90.3%. En contraste, las dimensiones que mostraron menor
nivel de satisfaccion fueron seguridad, con un 37.1%, y aspectos tangibles, con
un 27.4%. Este estudio determino que una relacién directiva entre las variables
de estudio.

Castillo (2018), y su equipo de investigadores realizaron un estudio en
Peru que tuvo como objetivo valorar el nivel de calidad que reciben los usuarios
de un hospital, este estudio se enmarca en una investigacion descriptiva,
transversal y cuantitativa no experimental. La muestra para este estudio incluyo
a 97 usuarios que completaron un cuestionario basado en SERVQUAL. Los
resultados obtenidos demostraron que la mayor parte de los encuestados
expresaron estar "completamente de acuerdo" en cuanto a la calidad de
atencion, con un 86.6%, y en relacion a la satisfaccion, con un 84.54%. Al
examinar las dimensiones especificas en lo que respecta a la calidad de
atencioén, se observo que las dimensiones de fiabilidad, seguridad y -empatia
recibieron un 89.69% de respuestas de "totalmente de acuerdo”, por otro lado,
la capacidad de respuestay la tangibilidad obtuvieron un 87.63% de respuestas
totalmente de acuerdo. Se establecio un elevado nivel de satisfaccion de los
pacientes.

De manera similar, Chirinos (2021) desarroll6é un estudio con la intencién
de determinar una conexion entre la toma de liderazgo empresarial y el
comportamiento de los trabajadores en una organizacion, y se empled un
disefo descriptivo- correlacional de naturaleza no experimental con un enfoque
transversal. La muestra incluyé a 96 trabajadores, y se utiliz6 un formulario
como a fin de recopilar de datos. Los hallazgos revelaron una correlacion

positiva y significativa en la hipétesis general, con un coeficiente Rho de 0.833.
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Ademas, en términos de significacion, se observd que el valor obtenido fue
inferior al nivel de significancia (p valor = 0.05), llegando a la afirmacion de la
hipétesis alterna. El estudio concluyd que existe una relacion entre el liderazgo
empresarial y el comportamiento en la organizacion. Ademas, se descubrio que
las variables asociadas al liderazgo empresarial y sus diversas dimensiones,
como el liderazgo de cultura, el liderazgo estratégico y el liderazgo de equipos,
estan vinculadas al comportamiento organizacional en la empresa de
publicidad.

El liderazgo se define por alcanzar objetivos especificos mediante la
direccion de un equipo de colaboradores, y un lider es alguien que coordina a
estos colaboradores para lograr una meta especifica. El triunfo de un lider
destacado tiene un componente social y humano, y surge de su capacidad para
comprender a quienes trabajan con él. Asimismo, menciona que en
investigaciones anteriores muestran que el estilo de liderazgo de los gerentes
actuales afecta la satisfaccion laboral de los equipos que lideran, asimismo el
compromiso con la organizacién en la que trabajan (Guerrero, 2016).

Adicionalmente, el liderazgo se entiende como un proceso de incidencia
ejercido por el lider hacia un grupo de individuos, con el objetivo de lograr su
participacion de manera voluntariosa en la consecucién de los objetivos de la
organizacion. Se subraya que la habilidad distintiva de un lider radica en su
capacidad para persuadir a otros a unirse a su vision y abrazar los objetivos del
lider como propios de manera voluntaria (Fernandez 2018).

El liderazgo organizacional es fundamental en todo tipo de organizacion
0 empresa, pues desempefia un papel critico en el éxito y el funcionamiento
efectivo de la misma; viene a ser la habilidad que tiene un jefe de guiar y regir
para que una organizacion tenga una adecuada planificacion, control sobre
otros, y no depender un lider que no tenga las facultades necesarias. Con el lider
adecuado, incluso si la organizacion no tiene planes ni controles, puede
avanzar siempre que tenga el lider adecuado (Hernandez 2013).

En la actualidad, existen teorias que sugieren que, a pesar de la influencia
de ciertos rasgos innatos, las experiencias de vida desempefian un papel
fundamental. Esto implica que no es estrictamente necesario nacer con
caracteristicas de liderazgo, ya que, a través de vivencias y formacion diversa,

es posible adquirir estas habilidades. Estas teorias buscan arrojar luz sobre los
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factores y el proceso que conlleva convertirse en un lider. . A partir de la primera
mitad del siglo XX, las teorias se centraban en las cualidades que distinguen a
lideres de seguidores. A continuacion, se sefialan las principales teorias segun
Robbins & Judge (2013):

a) Teoria de los rasgos postula que “el liderazgo es algo innato” no se
aprende siendo lider, sino que se nace ello. Esta teoria se enfoca en la
personalidad y el comportamiento que contribuyen al liderazgo. b) Teoria de
contingencia, también denominada como teoria del liderazgo de Fiedler. Al
hablar de teorias de contingencia, estas enfatizan que el liderazgo depende de
la situacion particular en la que se encuentra el lider, estas teorias nos indican
gue no existe un estilo de liderazgo superior, sino que este debe ajustarse a las
circunstancias del momento, c) Teoria situacional, desarrollada que resalta la
importancia de las habilidades y acciones del lider como las necesidades del
equipo y otros factores influyentes (Martins, 2018).

También, d) Teoria participativa, se define como una estrategia de gestion
por el consenso y participacion de los trabajadores en los procedimientos de
toma de decisiones. Consecuentemente, la implementacion de este estilo de
liderazgo implica la consulta periddica de las opiniones de cada integrante del
grupo, siempre en los limites de sus capacidades y areas de influencia, e€) Teoria
de las relaciones, su enfoque no se limita Gnicamente al desempefio del grupo
en su conjunto, sino que reconoce la importancia de cada miembro
individualmente y la necesidad de ayudarlos a alcanzar su maximo potencial
(Robbins & Judge, 2013).).

En cuanto a las dimensiones del liderazgo organizacional, Sdenz (2016),
clasifica en 4 dentro de ellos: a) liderazgo para resolver con eficacia problemas,
b) liderazgo con una fuerte orientacién hacia los resultados c) Liderazgo que
busca diferentes perspectivas d) Liderazgo que apoya a los demas. Un lider
eficaz debe ser capaz de equilibrar estas dimensiones de manera apropiada para
lograr los objetivos de la organizacion y spromover un entorno de trabajo positivo
y productivo.

Liderazgo eficaz para resolver problemas, se refiere a la capacidad de un
lider para guiar a un equipo o grupo hacia la identificacion y resolucion de

desafios, obstaculos o situaciones problematicas de manera efectiva y eficiente.
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Implica la habilidad de tomar decisiones informadas, fomentar la colaboracion,
impulsar la creatividad y encontrar soluciones adecuadas a los problemas.

Liderazgo orientado hacia resultados, estilo de liderazgo en el cual un lider
se enfoca principalmente en el logro de metas y objetivos especificos. Este
enfoque implica establecer claras expectativas de rendimiento, definir objetivos
medibles y trabajar de manera estratégica para alcanzarlos. Estos lideres son
conocidos por su capacidad para motivar y guiar hacia la consecucion de metas,
medir el progreso de manera constante y tomar medidas correctivas para
garantizar el éxito.

Liderazgo que busca diferentes perspectivas, se caracteriza por fomentar
la diversidad de ideas, opiniones y enfoques dentro de un equipo u organizacion.
Este enfoque promueve la toma de decisiones mas informadas, la resolucion de
problemas- méas creativa y la inclusion de diversas voces en la toma de
decisiones. Los lideres en esta area basan sus decisiones en analisis sélidos y

saben como evitar muchos de los sesgos que a menudo influyen en la toma de
decisiones (Flanagan, 2019).

Liderazgo para apoyar a los demas, son aquellos que tienen en cuenta la
preocupacion por el desarrollo y bienestar de sus equipos y estan
comprometidos en ayudar a sus miembros a alcanzar su maximo potencial. Este
tipo de liderazgo se centra en el apoyo, la mentoria y crear un entorno en el que
los miembros del equipo se puedan sentir valorados y empoderados. Los lideres
solidarios comprenden y sienten cOmo se sienten los demas.

Respecto a la calidad de atencién, la definiciobn ha experimentado una
evolucioén a lo largo del tiempo, evolucionando hacia un enfoque integral mas
completo en el area de los sistemas de salud (Sanchez, 2019). La calidad de
atencion se desglosa en tres componentes esenciales. En primer lugar, se
considera el objeto de estudio, que puede ser representado por un equipo de
profesionales encargados de la atencion al paciente. En segundo lugar, se hacen
referencia a los atributos de este objeto, que podrian incluir los protocolos de
atencion disponibles. Por dltimo, se aborda su medicion, que implica la
evaluacion de los resultados en la atencion con el fin de alcanzar los mejores

resultados en beneficio del paciente (Garcia-Fabila 2018).
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Respecto a la calidad de atencion, Empiere (2010) indica que uno de los
principales retos de la industria medica es implementar el modelo de calidad de
atenciéon garantizando que los enfermos tengan un tratamiento adecuado en el
momento exacto disminuyendo cualquier error tratando con respeto la dignidad
de toda persona garantizando la justicia y la equidad.

Brindar una atencion especifica y de calidad a un usuario representa un
instrumento estratégico que puede aportar un valor afiadido a un determinado
establecimiento frente a la oferta de la competencia y, a través de esta accion,
conseguir una vision diferente de como los usuarios perciben la empresa
(Valenzuela 2019).

Ademas, Guanais et al. (2018) indican que la variable de calidad en la
atencién médica se enfoca en proporcionar servicios de alta calidad, a pesar de
los factores que puedan influir, como los aspectos socioecondmicos y culturales.
Los gerentes de unidades de atencion médica tienen como objetivo aumentar la
satisfaccion de los pacientes, fomentando una interaccion positiva con el
personal médico. Ademas, resulta fundamental abordar la disminucion de la
desconfianza por parte de los trabajadores, porque se han registrado asuntos de
negligencia por parte de los trabajadores de la salud.

Arenal (2019) propone que el concepto de calidad se refiere a dos
elementos, efectividad y eficacia, que trabajan en conjunto y son promovidos por
un grupo de individuos que lideran una institucion de atencién médica.

La OMS (2020) explico que cuando se habla de calidad en atencion
médica, se debe abarcar todos los aspectos de una atencion éptima, lo que
incluye la accesibilidad, el trato respetuoso, el diagndstico preciso, el tratamiento
adecuado y otros elementos. El fin es lograr el maximo nivel de satisfaccién
posible y disminuir lo mayor posible los riesgos para los usuarios externos.

La calidad de atencion se desglosa en cinco dimensiones que se centran
en el servicio necesario. Estas dimensiones son: fiabilidad, que se enfoca en el
cumplimiento; capacidad de respuesta, que se refiere al cumplimiento en un
plazo adecuado; seguridad, que se relaciona con la confianza que genera;
empatia, que implica ponerse en el lugar del paciente; y aspectos tangibles, que
comprenden los materiales necesarios para la atenciéon (Ministerio de Salud,
2012).
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a) La fiabilidad, segun lo sefialado por Carrera et al. (2021), ), se refiere
al nivel de atencidon que un establecimiento presta en relacion con el servicio
ofrecido a los usuarios. Este aspecto, que forma parte de la satisfaccion, se basa
en la premisa de realizar las tareas correctamente desde el principio hasta el fin
demostrando interés por resolver preguntas y problemas que puedan surgir
durante el servicio que ofrecemos.

Por otro lado, b) la capacidad de respuesta, de acuerdo con la definicion
de Acosta et al. (2021), se refiere a la capacidad de una organizacién o empresa
para atender de manera efectiva y oportuna las necesidades, solicitudes o
requerimientos de sus clientes o usuarios, ¢) Seguridad: Se refiere a la garantia
de que los clientes o usuarios se sientan protegidos y confiados en la calidad y
la integridad de los servicios que reciben (Lezcano y Cardona, 2018).

d) Empatia: Se refiere a la habilidad y disposicion de quienes brindan el
servicio para comprender y mostrar consideraciéon hacia las necesidades,
preocupaciones y emociones de los clientes, con el objetivo de establecer una
conexion emocional y brindar un servicio mas personalizado y satisfactorio
(Lezcano y Cardona, 2018) y e) Aspectos tangibles: Esta dimension evalla los
atributos fisicos del servicio de salud, como las instalaciones y la persona que
los clientes pueden percibir y evaluar en la prestacion de un servicio. (Lezcanoy
Cardona, 2018).

En la actualidad, la valoracion de la calidad de atencion en el sector de la
salud, a través de la exploracion de las expectativas y perspectivas en las cinco
dimensiones de calidad que son valoradas en el cuestionario SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988), sigue siendo de gran importancia debida a la
persistente disparidad entre ellas (Farifio et al., 2018).

El cuestionario SERVQUAL, tal como lo explican Chacén y Rugel (2018),
fue introducido por primera vez en 1988 como un modelo para examinar la
calidad de atencion. A través del tiempo, el sector salud uso este modelo para
analizar la calidad de atencion ofrecida a los pacientes en diversas areas de
atencion médica Este cuestionario se basa en la evaluacion de cinco
dimensiones destinadas a medir el grado de atencion (Napa, 2019).

Dentro del cuestionario SERVQUAL, se encuentran distribuidas en las
icinco dimensiones: fiabilidad contiene cinco interrogantes, cuatro pertenecen a

los aspectos tangibles, cuatro a la capacidad de respuesta, tres se relacionan
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con la seguridad, y finalmente, la dimension de empatia cuenta con cinco
preguntas. Para registrar las respuestas, se utiliza una escala de cinco puntos
de Likert, donde el nimero 5 indica que los clientes estan extremadamente
satisfechos, mientras que el numero 1 indica una satisfaccion extremadamente

baja.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefo de investigacién

Tipo de investigacion, aplicada, también referida como investigacion
practica o empirica. Se caracteriza por su enfoque en la utilidad practica del
conocimiento y mantiene una estrecha relacion con la investigacién basica, ya
que los resultados teoricos sirven como base para avances en las aplicaciones
practicas. De hecho, en toda investigacion aplicada, existe un respaldo tedrico.
(Alan y Cortez, 2018, pagina 31).

Nivel de investigacion: Correlacional-causal.

Disefio de investigacion no experimental: No experimental, Lettuce
(2020) afirma que este disefio se realiza sin manejar una o varias variables de
estudio, sino analizandolas dentro del contexto en el que se presentan.
Adicionalmente, el estudio presenta un estudio transversal realizado en un
hospital nivel Ill, el afio 2023. Definido por Cvetkovic (2021), se trata de una
evaluacion de un momento especifico en el tiempo y el espacio. (Cataldo et al.,
2019).

Enfoque de investigacién: Adopté un enfoque cuantitativo, ya que se
realizaron procesamientos de datos y analisis estadistico para comparar las
hipbtesis de investigacion. Sanchez (2019) sefial6 que la funcién principal de
este método es medir con precisién las caracteristicas encontradas en la
investigacion.

Método de investigacion: Hipotético deductivo.

3.2 Variables y operacionalizacién

Definicion conceptual sobre liderazgo organizacional: Segun Koontz
(referenciado por Lévano, 2018), el liderazgo organizacional desempefia un
papel fundamental en el adecuado funcionamiento y sostenimiento de cualquier
entidad, ya sea una empresa o una institucién. También, es un elemento esencial
debido a que forma parte de las cualidades de un lider en términos de orientacién
y direccion, Por lo tanto, el liderazgo organizacional desempefia un papel crucial
tanto en las instituciones gubernamentales como en las empresas privadas, ya

gue ambas buscan alcanzar sus objetivos, tanto a corto como a largo plazo, y
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requieren de un liderazgo efectivo para lograrlo a través de una direccion
adecuada y la orientacion de sus lideres y directivos.

Definicién operacional sobre liderazgo organizacional: Se midid a
través de la aplicacion de un cuestionario que recogera informacion de las
siguientes dimensiones

Dimensiones

Para la variable liderazgo organizacional se tuvo en cuenta las siguientes
dimensiones en primer lugar el liderazgo para resolver con eficacia problemas
con sus respectivos indicadores referidos al jefe del servicio sobre la resolucion
de problemas, examina problemas, toma de medidas y recomendaciones. En
segundo lugar, liderazgo para operar con una fuerte orientacion hacia los
resultados en concordancia con sus indicadores referidos al jefe del servicio si
elabora estrategias hacia los empleados, destaca relevancia de la eficacia y
productividad, realiza una labor efectiva, direcciona y supervisa, y establece
funciones de cada trabajador. En tercer lugar, liderazgo para buscar diferentes
perspectivas con sus indicadores referidos al jefe del servicio respecto a la
supervision, valoracion de las politicas de trabajo, motivacion y toma de
decisiones. Finalmente, liderazgo para apoyar a los demas con sus indicadores
referidos al jefe del servicio sobre reconocimiento de logros, fortalecimiento de
la comunicacién, busqueda de soluciones y si brinda orientaciéon hacia los
trabajadores mediante capacitaciones para obtener mayor efectividad.

Escala de medicion: nominal

Se utilizara mediante la escala tipo Likert de cinco opciones: (1) Nunca,
(2) Casi Nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre. Las escalas fueron
transformadas en 3 niveles: Bueno (68-90), regular (43-67) y malo (18-42).

Definicion conceptual sobre calidad de atencidn, se refiere a la
-satisfaccién y cumplimiento de las necesidades- y -expectativas de los usuarios
o0 -clientes al recibir un servicio o atencion determinada. Implica proporcionar un
servicio efectivo, seguro, oportuno, centrado en el cliente, equitativo y que sea
realizado por personal competente y empatico. (Pincay y Parra, 2020).

Definicion operacional sobre calidad de atencién: La calidad de
servicio se llevara a cabo mediante el uso de los instrumentos SERVQUAL de
Parasuraman (1988). Esta herramienta evalud la calidad del servicio a través de

sus cinco dimensiones anteriormente descritas.
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Dimensiones

Para la variable Calidad del servicio se tuvo las siguientes dimensiones,
en primer lugar, los aspectos tangibles con sus respectivos indicadores referidos
a la estructura y equipos tecnolégicos, las instalaciones fisicas, sefializaciones y
apariencia del personal de farmacia. En segundo lugar, la fiabilidad con los
siguientes indicadores el servicio del personal de farmacia, atencion, funciones,
tiempo, resolucion ante eventos dificultosos. En tercer lugar, la capacidad de
respuesta con sus indicadores referidos a la informacion que brinda el personal
al paciente, atenciones rapidas, capacidad de atencion y voluntad. En cuarto
lugar, la seguridad dirigida hacia el trato por parte del personal al paciente, en el
momento de atencién, amabilidad y cortesia por parte del personal. Finalmente,
la empatia que hace referencia a los siguientes indicadores, atencion
personalizada, capacidad de identificar y comprender necesidad del paciente,
capacidad del personal para brindar informacion al paciente y al familiar, el interés
por el cuidado y salud hacia los pacientes.

Escala de medicion:

Para esta evaluacion, se utiliza una escala Likert con cinco opciones de
respuesta: (1) Significativamente inferior a mis expectativas, (2) Menos de lo que
esperaba, (3) Conforme a lo que esperaba, (4) Mas de lo que esperaba, (5)
Significativamente superior a mis expectativas. Estas escalas fueron presentadas
a través de niveles: Bueno (79-105), regular (50-78) y malo (21-49).

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

Segun Robles (2019), la poblacion se puede definir como un grupo de
personas que tienen peculiaridades similares y que son objeto de estudio para
abordar temas de interés especificos. Para el presente estudio, la poblacion se
conformo por 348 pacientes atendidos en los Servicios de farmacia en los meses
de octubre-noviembre del 2023 de un Hospital Nivel IlI.

Criterio de inclusiéon: Personas' que acudieron a los servicios de
farmacia de un Hospital Nivel Il del 2023 de octubre a noviembre, que aceptaron
participar en la investigacion mediante la firma de consentimiento informado,

pacientes que sean mayores de 18 afos.
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Criterio de exclusién: Paciente que no hayan aceptado el
consentimiento informado y pacientes que rechazaron o que no quisieron

responder la encuesta.

3.3.2 Muestra
Pacientes que han sido atendidos en los servicios de farmacia de un
Hospital Nivel Il de octubre de 2023 a noviembre del 2023. Se realiz6 el siguiente

calcul6 para establecer el tamafio de la muestra:

Nlez_a/ZXqu
S d2X(N-1D+Z7,,XpXq

n

Donde:

N : Poblacion (348), n : Tamafio de muestra,a :es el maximo- error -tipo |
(0,05); 1 — a/2 :es el nivel de confianza (0,975); Za - a2) €s 1,96; p es la
prevalencia; g es el complemento de p y d es la precision (0,05).

Segun la formula estadistica el resultado del ‘tamafio de muestra’ es n =
159.

3.3.3 Muestreo

Se aplic6 el muestreo probabilistico aleatorio simple, porque el
investigador seleccioné al azar a los participantes de su muestra de estudio.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica

Segun Almada (2019), la recopilacion de datos tiene como objetivo
abordar el problema de investigacion en cuestion. Asimismo, Hernandez y
Duarte (2018) afirman que una encuesta es un procedimiento de indagacion
utilizado para conocer las opiniones y perspectivas de las personas sobre
determinados temas. Las encuestas se utilizan en la investigacion para
recopilar datos relacionados con indicadores, dimensiones y variables de
estudio.

En este proyecto de investigacion actual, se utilizaran las "encuestas"
como principal método para recopilar datos de naturaleza cuantitativa. Estas
seran sometidas a una revision por parte de expertos con el fin de validar su
efectividad. El propoésito de esta técnica es recabar informacion que contribuira

a abordar la cuestion de investigacion planteada. Siguiendo la descripcion de
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Lerma (2022), las encuestas permiten obtener datos objetivos a través de
restricciones en las respuestas, que se expresan en escalas u opciones de
respuesta especificas.

3.4.2 Instrumentos- de recoleccion de datos

Conforme a Almada (2019), la recopilacion de datos es aquel elemento
que el cientifico utiliza a fin de obtener toda la informacion necesaria y esencial
para abordar una determina problematica de investigacion. En este estudio, el
instrumento seleccionado como método de recoleccion- de datos es el
cuestionario modificado de SERVQUAL, el cual medira la calidad de atencion,
gue se aplicaran a los usuarios que reciben atencion en los servicios de farmacia
de un Hospital de Nivel Il durante los meses de octubre y noviembre de 2023, el
cual conté con 22 items: aspectos generales (01-05), fiabilidad (06-09),
capacidad de respuesta (10-13), seguridad (14-18) y empatia (19-22). Para el
otro cuestionario de la variable Liderazgo Organizacional estuvo conformado por
18 items: Liderazgo para resolver con eficacia los problemas (01- 04), liderazgo
para operar con una fuerte orientacion hacia los resultados (05- 09), liderazgo
para buscar diferentes perspectivas (10- 13) y liderazgo para apoyar a los demas

(14-18). Ambas variables seran clasificados por baremo en malo regular y bueno.

Conforme a Lezcano y Cardona-Arias (2018), se considera que un
servicio es de calidad cuando la percepcion del usuario es igual o superior a sus
expectativas, lo que significa que la diferencia es igual o mayor a cero.

En lo que respecta a la escala de calificacion, se emple6 una escala de
Likert que va del 1 al 5, donde el valor 1 representa la calificacibn mas baja
(extremadamente insatisfecho) y el valor 5 la mas alta (extremadamente
satisfecho). La encuesta se aplic6 a individuos que cumplan con los criterios de

inclusion y que hayan otorgado su consentimiento-informado.

3.4.3 Validez y confiabilidad

Para evaluar la validez, se opt6 por el enfoque de juicio de expertos o
criterio de expertos, un proceso que implicé obtener la evaluacion de tres
especialistas en relacion con la coherencia entre las preguntas del cuestionario

y las dimensiones e indicadores de las variables de estudio. Por lo que el
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instrumento se sometido a validacion por 3 expertos: Mag Anthony Bermejo
Cabanillas, Mag. Fredy Luis Cruz Bueza y Jonas Chong Velasquez.

En cuanto a la confiabilidad, se emple6 el coeficiente alfa de Cronbach
para medir la consistencia interna entre las preguntas del cuestionario que
conformaban la escala, calculando el promedio de sus correlaciones. Se
consider6 que la confiabilidad es aceptable a medida que el valor se acerque
méas a 1. Ademas, se utilizo el coeficiente de Pearson, que es un indicador
adecuado para medir la relacién entre dos variables cuantitativas. Cuanto mas
cercano sea el coeficiente de correlacion a 1, mayor serd el grado de fiabilidad,
considerando que una confiabilidad aceptable comienza a partir de 0.80.

3.5 Procedimientos

En un primer paso, se realizaron gestiones necesarias para obtener la
autorizacion de la institucion que permita la aplicaciéon del cuestionario
SERVQUAL modificado en el Hospital Nivel 11l de Lima. La administracion del
cuestionario modificado se llevd a cabo posteriormente a la entrega de los
medicamentos a los pacientes en los servicios de farmacia, el cual tomé
aproximadamente a 10 minutos por cada paciente. Este instrumento compuesto
por un formulario de consentimiento informado como el propio cuestionario. Una
vez que se encuesto a las personas, los datos recopilados fueron transferidos a
una hoja de célculo en Excel y se procesé utilizando el programa SPSS para
evaluar la fiabilidad y obtener los demas resultados estadisticos.

3.6 Método de andlisis de datos

Una vez que se recolectd las encuestas, se procedié a tabular los datos
utilizando el software Microsoft Excel. Para el andlisis estadistico, se emple6 el
software estadistico SPSS version 22, se siguio tres procesos interdependientes.
En primer lugar, se llevd a cabo el analisis de la confiabilidad mediante el calculo
del coeficiente ‘Alfa de Cronbach. En segundo lugar, se realiz6 un analisis
descriptivo donde se incluyo la representacion visual de las dimensiones y
variables de estudio a través de tablas y graficos. Finalmente, se ejecuté el
analisis inferencial utilizando la regresion logistica ordinal, ya que el objetivo fue
establecer la influencia del Iliderazgo organizacional, como variable

independiente, sobre la calidad de atencion, que es la variable dependiente.
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3.7 Aspectos éticos

Este proyecto se desarrollo en estricto cumplimiento del codigo de ética
de la Universidad César Vallejo (2021), Estos principios comprenden la
autonomia, lo cual implica que los participantes tuvieron la oportunidad de
plantear todas sus preguntas para esclarecer cualquier duda antes de decidir si
desean o no patrticipar, y su eleccion se respetd. Asimismo, se aplicé el principio
de beneficencia, y se informé a los participantes que los resultados del estudio
seran entregados a la institucion al concluir el estudio, sin que reciban ningun
beneficio econdmico ni de otro tipo Posteriormente, se respeto el principio de no
maleficencia, porqué con el estudio se buscoé identificar areas de mejora para
fortalecer la calidad como un elemento fundamental para el beneficio del
paciente. Igualmente, se respet6 el principio de autonomia, pues todos los
pacientes decidieron de manera libre si desean ser parte o no en el estudio en
cuestion, los pacientes que eligieron participar, tienen el derecho absoluto de
retirar su consentimiento en cualquier momento. Se tomaron precauciones para
preservar la integridad fisica, emocional, social y cultural de los participantes. En
todo momento, se recopild la informacion y el desarrollo de la investigacion con

honestidad y sinceridad.
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IV. RESULTADOS

A)Distribucién del anélisis descriptivo univariado

Tabla 1

Distribucién de liderazgo organizacional
Liderazgo

organizacional Frecuencia %
Malo 3 1.89
Regular 144 90.57
Bueno 12 7.55
Total

159 100.00
Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 1 sefala los resultados conseguidos del procesamiento estadistico en
el programa SPSS, el cual evidencia que el liderazgo organizacional se percibe
en nivel regular (90,57%), nivel bueno (7,55%) y nivel malo (1,89%).

Tabla 2
Distribucién de las dimensiones de liderazgo organizacional

D1: Liderazgo

Niveles para resolver D2: Liderazgo D3: Liderazgo D4: Liderazgo
problemas para operar para buscar para apoyar
f % f % f % f %
Malo 9 5.66 37 23.27 33 20.75 45  28.30

Regular 105 66.04 104 6541 107 67.30 92 57.86

Bueno 45 28.30 18 11.32 19 11.95 22 13.84

Total
159 100.00 159 100.00 159 100.00 159 100.00

Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 2 sefiala los resultados conseguidos de las dimensiones del liderazgo

organizacional segun la consideracion de los pacientes atendidos en el servicio
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de farmacia, todas las dimensiones se encuentran en un nivel regular; en la
dimensién liderazgo para resolver problemas (66,04%), liderazgo para operar

(65,41%), liderazgo para buscar (67,30%) y liderazgo para apoyar (57,86%).
Tabla 3

Tabla 3

Distribucion de calidad de atencion

Calidad de atencion Frecuencia %
Malo 0 19.64
Regular 100 75.00
Bueno 59 536
Total

56 100.00

Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 3 sefala los resultados conseguidos del procesamiento estadistico en
el programa SPSS, el cual evidencia que la calidad de atencion se percibe en
nivel regular (75,00%), nivel malo (19,64%) y nivel bueno (5,36%).

Tabla 4

Distribucién de dimensiones de calidad de atencion

D1: Aspectos D3: Capacidad D4: D5: Empatia
tangibles D2: Fiabilidad de respuesta Seguridad
Niveles f % f % f % F % F %
Malo 3 1,8 7 19.64 6 3.77 1 0.63 8 5.03

Regular 111 71,4 122 75.00 101 6352 108 67.92 131 82.39
Bueno 45 26,8 30 5.36 52 3270 50 3145 20 12.58

Total
56 100,0 56 100.00 159 100.00 159 100.00 159 100.00

Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 4 sefiala los hallazgos de las dimensiones de la calidad de atencion

segun la percepcion de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia, todas
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las dimensiones se encuentran en un nivel regular; en la dimension aspectos
tangibles (71,40%), fiabilidad (75,00%), capacidad de respuesta (63,52%),
seguridad (67,92%) y empatia (82,39%).

B. Distribucion del andlisis descriptivo bivariado segun los objetivos

Tabla b

Cruce de Liderazgo organizacional y calidad de atencion

Calidad de atencidén

Regular Bueno Total
Malo 0,6% 1,3% 1,9%
. Regular 59,1% 31,4% 90,6%
Liderazgo
organizacional Bueno 3,1% 4,4% 7,5%
Total 62,9% 37,1% 100,0%

Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 5 sefiala que frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le
corresponde una regular calidad de atencion (62,9%) y también puede tener una

buena calidad de atencién (37,1%).

Tabla 6

Cruce de Liderazgo organizacional y aspectos tangibles

Aspectos tangibles en la calidad de

atencion
Malo Regular Bueno Total
Malo 0.0% 1,3% 0,6% 1,9%
Regular 1,3% 64,8% 24,5% 90,6%
Liderazgo Bueno 0,6% 3,8% 3,1% 7,5%
organizacional Total 1,9% 69,8% 28,3%  100.0%

Fuente: Base de datos de cuestionario
La tabla 6 muestra que frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le
corresponde un nivel regular de aspectos tangibles (69,8%), y también puede

tener un buen nivel de aspectos tangibles (28,3%).
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Tabla 7

Cruce de Liderazgo organizacional y fiabilidad

Fiabilidad en la calidad de atencion

Malo Regular Bueno Total
Malo 0,0% 1,3% 0,6% 1,9%
Liderazgo Regular 4,4% 69,8% 16,4% 90,6%
organizacional Bueno 0,0% 57% 1,9% 7,5%
Total 4,4% 76,7% 18,9%  100,0%

Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 7 sefiala que frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le
corresponde un nivel regular de fiabilidad en la calidad de atencién (76,7%), y

también puede tener un buen nivel de fiabilidad (18,9%).

Tabla 8

Cruce de Liderazgo organizacional y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta en la calidad

de atencion
Malo Regular  Bueno Total
Malo 0,6 0,6 0,6 1,9%
Liderazgo Regular 3,1 57,2 30,2 90,6%
organizacional Bueno 0,0 5,7 1,9 7,5%
Total 3,8 63,5 32,7 100,0%

Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 8 muestra que frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le
corresponde un nivel regular de capacidad de respuesta (63,5%), y también

puede tener un buen nivel de capacidad de respuesta en la atencion (32,7%).

Tabla 9

Cruce de Liderazgo organizacional y seguridad

Seguridad en la calidad de atencion

Malo Regular Bueno Total
Malo 0,6 1,3 0,0 1,9%
Liderazgo Regular 0,0 63,5 27,0 90,6%
organizacional Bueno 0,0 3,1 4,4 7,5%
Total 0,6 67,9 31,4 100,0%

Fuente: Base de datos de cuestionario
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La tabla 9 sefiala que frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le
corresponde un nivel regular de seguridad en la calidad de atencién (67,9%), y

también puede tener un buen nivel de seguridad (31,4%).

Tabla 10

Cruce de Liderazgo organizacional y empatia

Empatia en la calidad de atencion

Malo Regular Bueno Total
Malo 0,6 0,6 0,6 1,9%
Liderazgo Regular 4.4 76,1 10,1 90,6%
organizacional Bueno 0,0 5,7 1,9 7,5%
Total 5,0 82,4 12,6 100,0%

Fuente: Base de datos de cuestionario

La tabla 10 muestra que frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le
corresponde un nivel regular de empatia en la atencion al paciente (82,4%), y

también puede tener un buen nivel de empatia (12,6%).

C. Andlisis inferencial bivariado

Tabla 11
Relacion entre liderazgo organizacional y calidad de atencion
Calidad
Liderazgo de
organizacional atencién
Rho de Liderazgo Coeficiente de 1.000 ,263™
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 159 159
Calidad de Coeficiente de ,263™ 1.000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 159 159

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

La tabla 11 muestra una fuerza de relacién débil directa (r:0,263) y significativa
(p<0,01) lo que significa que el liderazgo organizacional tiene relacién débil

estadisticamente significativa con la calidad de atencion.
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Tabla 12
Resumen del modelo de V1y V2

Modelo R R cuadrado
1 ,2972 0.088

a. Predictores: (Constante), V1

La tabla 14 indica el porcentaje de incidencia de la variable independiente sobre

la primera dimension de la variable dependiente, es decir segun los hallazgos de

este estudio el liderazgo organizacional influye significativamente en un 6,2%

sobre los aspectos tangibles de la calidad de atencién de los pacientes atendidos

en el servicio de farmacia.

Tabla 13
Relacion entre liderazgo organizacional y aspectos tangibles

Liderazgo Aspectos
organizacional tangibles
Rho de Liderazgo Coeficiente de 1.000 278"
Spearman organizacional correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 159 159
Aspectos Coeficiente de 278" 1.000
tangibles correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 159 159

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

La tabla 13 muestra una fuerza de relacién débil directa (r:0,278) y significativa

(p<0,01) lo que significa que el liderazgo organizacional tiene relacién débil

estadisticamente significativa con los aspectos tangibles de la calidad de

atencion.
Tabla 14
Resumen del modelo de V1y D1V2

Modelo R R cuadrado
1 ,2502 0.062

a. Predictores: (Constante), V1
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La tabla 14 muestra el porcentaje de influencia de la variable independiente
sobre la primera dimension de la variable dependiente, es decir segun los
hallazgos de este estudio el liderazgo organizacional influye significativamente
en un 6,2% sobre los aspectos tangibles de la calidad de atencion de los

pacientes atendidos en el servicio de farmacia.

Tabla 15

Relacion entre liderazgo organizacional y fiabilidad

Liderazgo
organizacional Fiabilidad
Rho de Liderazgo Coeficiente de 1.000 ,049™
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.541
N 159 159
Fiabilidad Coeficiente de ,049™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.541
N 159 159

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

Latabla 15 indica una fuerza de relacion directa (r:0,049) no significativa (p>0,05)
lo que significa que el liderazgo organizacional no tiene relacion
estadisticamente significativa con la dimensién fiabilidad de la calidad de

atencion.

Tabla 16
Resumen del modelo de V1y D2V2

Modelo R R cuadrado
1 ,0632 0.004

a. Predictores: (Constante), V1

La tabla 16 muestra el porcentaje de influencia de la variable independiente
sobre la segunda dimension de la variable dependiente, es decir segun los
hallazgos de este estudio el liderazgo organizacional influye débilmente en un
0,4% sobre la fiabilidad de la calidad de atencion de los pacientes atendidos en

el servicio de farmacia.
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Tabla 17

Relacion entre liderazgo organizacional y capacidad de respuesta

Capacidad
Liderazgo de
organizacional respuesta
Rho de Liderazgo Coeficiente de 1.000 ,124™
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.119
N 159 159
Capacidad de Coeficiente de 124" 1.000
respuesta correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.119
N 159 159

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

La tabla 17 muestra una fuerza de relacion débil directa (r:0,124) no significativa
(p>0,05) lo que significa que el liderazgo organizacional tiene relacién débil no
estadisticamente significativa con la dimension capacidad de respuesta de la

calidad de atencion.

Tabla 18
Resumen del modelo de V1 y D3V2

Modelo R R cuadrado
1 , 1322 0.017

a. Predictores: (Constante), V1

La tabla 18 indica el porcentaje de incidencia de la variable independiente sobre
la tercera dimensién de la variable dependiente, es decir segun los hallazgos de
este estudio el liderazgo organizacional influye débilmente en 1,7% sobre la
capacidad de respuesta de la calidad de atencion de los pacientes atendidos en

el servicio de farmacia.

Tabla 19
Relacion entre liderazgo organizacional y seguridad
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Liderazgo
organizacional Seguridad

Rho de Liderazgo Coeficiente de 1.000 ,187"
Spearman organizacional correlacién
Sig. (bilateral) 0.018
N 159 159
Seguridad Coeficiente de ,187" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.018
N 159 159

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

La tabla 19 muestra una fuerza de relacidén débil directa (r:0,187) significativa
(p<0,05) lo que significa que el liderazgo organizacional tiene relacion débil
estadisticamente significativa con la dimension seguridad de la calidad de

atencion.

Tabla 20
Resumen de modelo de V1y D4V2

Modelo R R cuadrado
1 ,2392 0.057

a. Predictores: (Constante), V1
La tabla 20 indica el porcentaje de influencia de la variable independiente sobre

la cuarta dimension de la variable dependiente, es decir segun los hallazgos de
este estudio el liderazgo organizacional influye significativamente en un 5,7%
sobre la seguridad de la calidad de atencién de los pacientes atendidos en el

servicio de farmacia.

Tabla 21
Relacion entre liderazgo organizacional y empatia

Liderazgo
organizacional Empatia

Rho de Liderazgo Coeficiente de 1.000 257"
Spearman organizacional correlacién

Sig. (bilateral) 0.001

N 159 159

Empatia Coeficiente de 257" 1.000

correlacion
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Sig. (bilateral) 0.001
N 159 159
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 21 muestra una fuerza de relacion débil directa (r:0,257) significativa
(p<0,05) lo que significa que el liderazgo organizacional tiene relacién débil
estadisticamente significativa con la dimension empatia de la calidad de

atencion.

Tabla 22
Resumen del modelo de V1 y D5V2

Modelo R R cuadrado
1 ,252a 0.064

a. Predictores: (Constante), V1

La tabla 22 muestra el porcentaje de influencia de la variable independiente
sobre la quinta dimension de la variable dependiente, es decir segun los
hallazgos de este estudio el liderazgo organizacional influye significativamente
en un 6,4% sobre la empatia en la calidad de atencién de los pacientes atendidos

en el servicio de farmacia.
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V. DISCUSION

La reducida calidad de atencion recibida por los pacientes de farmacia de la
mayoria de los hospitales atenta contra los derechos fundamentales como es la
salud, la deficiente atencion significa reduccion de la produccién (OMS, 2020).
Contexto que, en el ambito nacional y local es similar porque se evidencian
largas colas, ausencia de empatia, falta de orientacion a los pacientes, etc
(Cervantes, 2021). Convirtiéndose en un problema cotidiano en los ambientes
de los hospitales. Por ello, se presenta la comparacion y explicacion de este
fenbmeno para buscar la causa especifica y proponer situaciones que

conduzcan a una optima atenciéon que merece el paciente.

Los resultados obtenidos del procesamiento estadistico en el programa SPSS,
evidencia que el liderazgo organizacional se encuentra en nivel regular (90,57%),
nivel bueno (7,55%) y nivel malo (1,89%). Resultado similar se visualiza en el
estudio de Ascencio (2018) quien categoriz6 al liderazgo organizacional en nivel
regular (61%). Caso contrario se hall6 en el estudio de Rojas (2018) quien en
sus resultados estadisticos presentd que el 40% de los colaboradores de una
organizacion opinaron que casi nunca habian evidenciado un tipo de lider
transformacional en su organizacion. Sin embargo, se debe considerar lo
seflalado por Aguilar & Lobo, (2022) quienes encontraron que el liderazgo
organizacional produce efecto significativo en el entorno de la organizacion,
entonces el nivel encontrado en este estudio es relevante para lograr los
objetivos institucionales del Hospital. Pero que aun continua en evolucién para
superar las limitaciones de los modelos individualistas y mejorar la sinergia a
través del pensamiento estratégico de tal manera que optimice la productividad
(Colina et. al, 2019).

Las dimensiones del liderazgo organizacional segun la percepcion de los
pacientes atendidos en el servicio de farmacia, todas las dimensiones se
encuentran en un nivel regular; en la dimension liderazgo para resolver
problemas (66,04%), liderazgo para operar (65,41%), liderazgo para buscar
(67,30%) y liderazgo para apoyar (57,86%). Estos resultados confirman los

sefialado por Guanais (2018) quien se enfoca en proporcionar servicios de alta
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calidad a los pacientes para fomentar una interaccion positiva con el personal

meédico y reducir la desconfianza de los pacientes.

Los resultados obtenidos del procesamiento estadistico en el programa SPSS,
el cual evidencia que la calidad de atencion se encuentra en nivel regular
(75,00%), nivel malo (19,64%) y nivel bueno (5,36%). En el estudio de Piedra
(2019) se aplicé el mismo cuestionario SERQVAL y hallé que se encuentra en
nivel bueno (71%) y la mayoria de los pacientes estaban satisfechos con la

atencion recibida.

Los resultados de las dimensiones de la calidad de atencion segun la percepcion
de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia, todas las dimensiones se
encuentran en un nivel regular; en la dimensién aspectos tangibles (71,40%),
fiabilidad (75,00%), capacidad de respuesta (63,52%), seguridad (67,92%) y
empatia (82,39%). Para Piedra (2019), las dimensiones que alcanzaron mayor
satisfaccion fueron la empatia (91,9%) y la menor satisfaccion fue la seguridad
(37,1%) y aspectos tangibles (27,4%); sin embargo, Castillo (2018) encontrd
mayor nivel en la capacidad de respuesta (86,6%). Por ello es importante que el
equipo de salud retina las condiciones y de cumplimiento a las dimensiones de
la calidad de atencién a fin de optimizar los resultados para los pacientes
(Sanchez, 2019) y reduciendo errores con respeto a la dignidad de las personas

y otros principios éticos.

Existe una fuerza de relacion débil directa (r:0,263) y significativa (p<0,01) lo que
significa que el liderazgo organizacional tiene relacion débil estadisticamente
significativa con la calidad de atenciéon. Entonces, frente a un regular liderazgo
organizacional (90,6%) le corresponde una regular calidad de atencién (62,9%)
y también puede tener una buena calidad de atencion (37,1%). El liderazgo
organizacional influye significativamente en un 8,8% sobre la calidad de atencién
de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia. Los resultados de este
estudio coinciden con los presentados por Diaz y Diaz (2021) quienes
encontraron relacion estadisticamente significativa pero moderada entre el
liderazgo y la efectividad organizacional. Se explica este fenomeno considerando

lo teorizado por Fernandez (2018) quien presta la importancia debida al liderazgo
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de toda organizacion e influyendo en la consecucién de los objetivos de la
empresa. A pesar que la organizacion no tenga planes ni controles, pero si tiene
un buen lider entonces puede mantenerse brindando sus servicios (Hernandez,
2013), el hecho de ser buen lider se va adquiriendo con experiencias de su
desempeiio que permitieron formarlo con diversas habilidades para ejercer el
liderazgo (Robbins y Judge, 2013).

Existe fuerza de relacion débil directa (r:0,278) y significativa (p<0,01) lo que
significa que el liderazgo organizacional tiene relacién débil estadisticamente
significativa con los aspectos tangibles de la calidad de atencion. Por otro lado,
frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel
regular de aspectos tangibles (69,8%), y también puede tener un buen nivel de
aspectos tangibles (28,3%). ElI liderazgo organizacional influye
significativamente en un 6,2% sobre los aspectos tangibles de la calidad de
atencién de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia. En el estudio de
Boada (2019) presentaron a los aspectos tangibles en la calificacion més alta
gue logra de manera importante con la satisfaccion de los pacientes. Explicando
este fenbmeno acorde a lo sefialado por Picon (2019) quien manifiesta que el
ambiente laboral es un aspecto tangible que apoya con atender con mejor
familiaridad a los pacientes.

Existe una fuerza de relacion directa (r:0,049) no significativa (p>0,05) lo que
significa que el liderazgo organizacional no tiene relacién estadisticamente
significativa con la dimension fiabilidad de la calidad de atencion. Frente a un
regular liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel regular de
fiabilidad en la calidad de atencién (76,7%), y también puede tener un buen nivel
de fiabilidad (18,9%). Entonces, en este estudio el liderazgo organizacional
influye débilmente en un 0,4% sobre la fiabilidad de la calidad de atencion de los
pacientes atendidos en el servicio de farmacia, practicamente no hay relacion e
influencia del liderazgo organizacional con la dimensién fiabilidad. Por lo tanto,
en la investigacion de Mera-Risco (2022) hall6 como resultado que la dimensién
fiabilidad genero insatisfaccion, es decir que no tiene correspondencia con la
calidad de atencion en los pacientes a pesar de haberse utilizado los mismos

instrumentos de este estudio, razén por la que la diferencia se debe a que el
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disefio fue distinto al de este estudio y las caracteristicas de la poblacion fue en

un contexto rural.

Existe fuerza de relacioén débil directa (r:0,124) no significativa (p>0,05) lo que
significa que el liderazgo organizacional tiene relacion débil no estadisticamente
significativa con la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion.
Ante un regular liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel regular
de capacidad de respuesta (63,5%), y también puede tener un buen nivel de
capacidad de respuesta en la atencion (32,7%). Segun los hallazgos de este
estudio el liderazgo organizacional influye débilmente en 1,7% sobre la
capacidad de respuesta de la calidad de atencion de los pacientes atendidos en
el servicio de farmacia. Situacion contraria encontr6 Castafio (2018) quien sefialo
gue el liderazgo transformacional impacta significativamente en reducir el nivel
de desgaste profesional y mejorar el compromiso de los empleados para tener
una mejor capacidad de respuesta que redunde en la mejor atencion de los
pacientes. Pero el estudio de Baltodon y Oblea (2020) sefialaron que el liderazgo
organizacional tiene relacion con las habilidades de los servidores y redunda en
la capacidad de respuesta que tengan ante las necesidades de los pacientes.
Esto sucede porque el los trabajadores al tener mayor dominio de sus

actividades laborales tienen mejor desempefio en la organizacion.

Existe una fuerza de relacion débil directa (r:0,187) significativa (p<0,05) lo que
significa que el liderazgo organizacional tiene relacion débil estadisticamente
significativa con la dimension seguridad de la calidad de atencién. Asimismo,
frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel
regular de seguridad en la calidad de atencién (67,9%), y también puede tener
un buen nivel de seguridad (31,4%). Segun los hallazgos de este estudio el
liderazgo organizacional influye significativamente en un 5,7% sobre la seguridad
de la calidad de atencién de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia.
Resultados que son confirmado por Cahuana (2018) quien logr6 establecer la
relacion estadisticamente significativa entre el liderazgo organizacional con la
seguridad de las habilidades laborales de lo trabajadores lo cual induce a una

adecuada prestacion de servicios.
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Existe una fuerza de relacion débil directa (r:0,257) significativa (p<0,05) lo que
significa que el liderazgo organizacional tiene relacion débil estadisticamente
significativa con la dimension empatia de la calidad de atencion. También frente
a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel regular de
empatia en la atencion al paciente (82,4%), y también puede tener un buen nivel
de empatia (12,6%). Entonces, el liderazgo organizacional influye
significativamente en un 6,4% sobre la empatia en la calidad de atencion de los
pacientes atendidos en el servicio de farmacia. Similares resultados se
encontraron en el estudio de Moran (2022) donde encontraron que existen
muchas actitudes del personal que influyen en la satisfaccidén del paciente por la
atenciéon recibida, esto se debe a que la organizacion decidié implementar
capacitaciones a su personal sobre atencion, apoyos grupales como risoterapia
entre otros con la finalidad de brindar un mejor servicio de atencion a los

pacientes.

45



VI. CONCLUSIONES

Se determiné que el liderazgo organizacional se encuentra en el nivel regular
con relacion débil pero estadisticamente significativa e influye en 8,8% en la
calidad de atencion en los servicios de farmacia en un -hospital nivel Ill de
Lima, 2023. Entonces, ante un regular liderazgo organizacional (90,6%) le
corresponde una regular calidad de atencion (62,9%).

Se estableci6 que el liderazgo organizacional tiene relacién débil
estadisticamente significativa e influye en 6,2% en los aspectos tangibles de
la calidad de atencion en los servicios de farmacia en un hospital nivel Ill de
Lima, 2023. Ante un regular liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde
un nivel regular de aspectos tangibles (69,8%).

Se determiné que el liderazgo organizacional no tiene relacion y su influencia
es minima en 0,4% en la fiabilidad de la calidad de atencion en los servicios
de farmacia en un hospital nivel Ill de Lima, 2023. Frente a un regular
liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel regular de fiabilidad
en la calidad de atencion (76,7%),

Se establecié que el liderazgo organizacional tiene relacién débil pero no es
estadisticamente significativa e influye en 1,7% en la capacidad de respuesta
de la calidad de atencién en los servicios de farmacia en un hospital nivel 11l
de -Lima, 2023; entonces frente a un regular liderazgo organizacional
(90,6%) le corresponde un nivel regular de capacidad de respuesta (63,5%).
Se determind el liderazgo organizacional tiene relacion débil
estadisticamente significativa e influye en 5,7% en la seguridad de la calidad
de atencién en los servicios de farmacia en un hospital nivel lll de Lima, 2023.
Frente a un regular liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel
regular de seguridad en la calidad de atencion (67,9%).

Se determiné6 que el liderazgo organizacional tiene relacion débil y
significativa e influye en 6,4% sobre la empatia de la calidad de atencién en
los servicios de farmacia en un hospital nivel Il de Lima’, 2023. A un regular
liderazgo organizacional (90,6%) le corresponde un nivel regular de empatia
en la atencion al paciente (82,4%).
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades sanitarias mejorar las estrategias de
atencion a fin de mejorar el nivel de atencién a los pacientes en el servicio
de farmacia, estas acciones pueden involucrar algunas modificaciones en la
forma de atencién convencional por algo mas innovador.

Se recomienda a los trabajadores del servicio de farmacia preparar sus
ambientes en espacios amigables de tal manera que los pacientes se sientan
familiarizados con el escenario creativo que puedan presentar.

Se sugiere la entrega de folletos de ilustracion para que los pacientes se
mantengan informados de cada situacion.

Se recomienda incrementar los canales de respuesta frente a la falta de
alguna medicina que no se cubre en su momento y genera malestar en los
pacientes.

Se recomienda mantener capacitados al personal del servicio de farmacia a
fin de brindar seguridad que redunde en beneficio de los pacientes.

Se recomienda propiciar herramientas interactivas como parte de la
socializacion a fin de encontrar mecanismos adecuados y Optimos de

atencion.
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A. Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: Liderazgo Organizacional en la calidad de atencion de los servicios de farmacia en un Hospital Nivel lll, Lima 2023
AUTORA: Pamela Cristina ROMANI TORRE

PROBLEMA’ OBJETIVOS’ HIPOTESIS” VARIABLES E INDICADORES””
General: General: General: variable 1: liderazgo organizacional
Dimensiones Indicadores Items Niveles/rang

¢Como  influye’ el | Determinar Si el | Existe influencia os
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organizacional en la | organizacional influye | organizacional en la | D1: Liderazgo” para | toma de decisiones 1-4
calidad de ‘atenciénen | en la calidad de | calidad de atencion en los | resolver con eficacia | evaluar y seleccionar
los  servicios de | atencion  en los | servicios de farmacia en | problemas” alternativas! Bueno
farmacia en un | servicios de farmacia | un hospital nivel Il de aspectos gerenciales! Regular
hospital nivel I1lI de | en un hospital” nivel 11l | Lima, 2023 D2: Liderazgo’ para | Desarrollo” y 5-9
Lima, 2023? de Lima, 2023. operar’ con una | comunicacién” Malo
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en los ‘servicios de | de atencion en 10s | hiyel ||l de Lima’, 2023. D4: Liderazgo para | Promocion de trabajo en 14-18
farmacia en un | servicios de farmacia apoyar a los demas” | equipo
hospital nivel 1l de | en un hospital nivel Il | b)  Existe  influencia’ Apoyo al trabajador
Lima, 2023? de Lima’, 2023. S|gn|f|pat|\(a del liderazgo Variable 2- Calidad de Atencion

} , . organizacional en la
b). ¢Como influye el | b) Establecer si el | fiapjjigad en la calidad de [ D1; Aspectos Instalaciones, equipos, 1-4

liderazgo
organizacional en la

liderazgo rganizacional
influye en la fiabilidad

atencion’ en los servicios

Tangibles

tecnologia




fiabilidad de la calidad
de atenciébn en los
servicios de farmacia
en un hospital nivel’ Il
de Lima, 20237

c). ¢Coémo influye el

liderazgo
organizacional en la
capacidad de

respuesta de la calidad
de atencién’ en los
servicios’ de farmacia
en un hospital nivel IlI
de Lima, 20237

d). ¢Cémo influye el
liderazgo
organizacional en la
seguridad de la calidad
de atencién en los
servicios de farmacia
en un hospital” nivel IlI
de Lima, 2023?

e). ¢Como influye el
liderazgo
‘organizacional en la
empatia de la calidad
de atencion en los
servicios de farmacia
en un hospital nivel Ill
de Lima, 2023?

de la calidad de
atencion en los
servicios de farmacia
en un hospital nivel IlI
de Lima,2023

c) Determinar si el
liderazgo
organizacional influye
en la capacidad de
respuesta de la calidad
de atencion en los
servicios de farmacia
en un hospital nivel IlI
de Lima, 2023.

d) Establecer si el
liderazgo

organizacional influye
en la seguridad de la
calidad de atencion en
los servicios de

farmacia en un
hospital’ nivel 11l de
Lima, 2023”

e) Determinar si el
liderazgo
organizacional influye
en la empatia de la
calidad” de atencién en
los servicios de
farmacia en un hospital
nivel Il de Lima, 2023

de farmacia en un hospital
nivel 1l de Lima, 2023’

C) Existe influencia
significativa del liderazgo
organizacional en la
capacidad de respuesta’
de la atencion’ de calidad
en los servicios de
farmacia’ en un hospital
nivel Il de Lima, 2023

d) Existe influencia
significativa del liderazgo
organizacional *en la
seguridad en la atencién’
de calidad en los servicios’
de farmacia en un hospital’
nivel Il de Lima, 2023.

e) Existe influencia
significativa del liderazgo
organizacional en la
empatia’ de la calidad de
atencion en los servicios
de farmacia’ en un hospital
nivel Il de Lima, 2023.

D2: Fiabilidad Informaciodn, trato 5-9
adecuado

D3: Capacidad de Cumplimiento, tiempo, 10-13

respuesta solucién”

D4: seguridad Eficacia, puntualidad’ 14-16

D5: Empatia Amabilidad, confianza’ 17-21

Escala de
Likert




B. Matriz de‘Operacionalizacion de variables

Variable de L Definicion ) , Indica Escala de
estudio Definicion conceptual operacional Dimensiones dores medicién
toma de decisiones
Liderazgo’ para resolver |evaluar y seleccionar alternativas
Segln Koontz (referenciado por con eficacia’ problemas2 |aspectos gerenciales
Lévano, 2018), el liderazgo o ) , Escala Likert:
organizacional desempefia un papel °€ Medira” a través de un Liderazgo para operar inosarrollo y comunicacion” 1-N
fundamental en el adecuado CUestionario’ que recogera | €on utna.f'ue;]te - Resaltar y priorizar’ ~hinea
Liderazgo funcionamiento y sostenimiento de [nformacion —de las 5 ?rréi,:Igé?)g. acia os autodireccion 2.-Casi Nunca

organizacional

cualquier entidad, ya sea una
empresa o una instituciéon. También,
es un elemento esencial debido a
gue forma parte de las cualidades
de wun lider en términos de
orientacion y direccion

dimensiones, asi mismo
estas respuestas se
evaluaran utilizando la

escala de Likert:

Liderazgo para’
buscar diferentes””
perspectivas,

Tendencias con valores
Comprender y alentar
Decisiones, Prejuicios

3.- Aveces
4.- Casi siempre

5.- Siempre

Liderazgo para
apoyar a los
demas”

Promocion de trabajo en equipo,

apoyo al trabajador

Calidad de
dencion

se refiere a la “satisfaccion vy
cumplimiento de las necesidades’ y
expectativas’ de los usuarios’ o
clientes al recibir un servicio o
atenciéon  determinada. Implica
proporcionar un servicio efectivo,
seguro, oportuno, centrado en el
cliente, equitativo y que sea
realizado por personal competente
y empatico. (Pincay-Morales vy
Parra-Ferié, 2020). — efectividad
del cuadro clinico tratado.

la calidad se llevara a cabo
mediante el uso de los
instrumentos SERVQUAL
Esta herramienta evaluara la
calidad” del servicio a través
de sus cinco dimensiones.
Para esta evaluacién, se
utiliza una escala Likert

Aspectos tangibles™”

- Instalaciones, equipos,
tecnologia

Escala Likert:

Fiabilidad

- Informacion, trato.

1)Mucho peor de lo
que esperaba,
2) peor de lo que

. - Cumplimiento, tiempo, esperaba
Capacidad de respuesta solucion. 3) Conforme a lo que
esperaba,
Seguridad’ Amabilidad, confianza 4) Mas de lo que
esperaba
- : o 5)mucho mejor de lo
Empatia Confianza, amabilidad, que esperaba.

preparacion




Anexo 3. Instrumentos

CUESTIONARIO LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Indicaciones: Instrucciones: Se agradece de antemano su colaboracién al
proporcionar informacion precisa y veraz en relacion a las preguntas de este
cuestionario sobre el liderazgo organizacional. A continuacion, encontrara una
serie de preguntas a las cuales debera responder marcando con una (X) la
opcion que considere apropiada con total honestidad.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA AVECES [CASISIEMPRE SIEMPRE
VALORACION
No | VARIABLE: LIDERAZGO ORGANIZACIONAL 11 2] 3] a

DIMENSION 1: Liderazgo para resolver con eficacia problemas

01 | Eljefe del servicio de Farmacia resuelve los problemas que surgen en
las areas de trabajo

02 | Eljefe del servicio de farmacia examina detenidamente cada problema
que surge durante las tareas de trabajo que se realiza.

03 El jefe del servicio de farmacia toma medida para solucionar los
problemas que surgen en el entorno laboral

04 El jefe del servicio de farmacia ofrece recomendaciones para resolver

cada inconveniente que se presentan en el trabajo diario

DIMENSION 2: Liderazgo para operar con una fuerte orientacion hacia los resultados

05 | g jefe del servicio de farmacia elabora estrategias que capacitan a los
empleados para abordar desafios en su desempefio laboral.

06 El jefe del servicio de farmacia destaca la relevancia de la eficiencia y la
productividad de los empleados.

07 . - . . .
El jefe del servicio de farmacia pone en primer plano la labor efectiva en
aras del bienestar de la organizacion

08 | g jefe del servicio de farmacia ofrece direccién y supervisién a las labores
de los trabajadores para lograr los objetivos establecidos.

09 | Eljefe del servicio de farmacia establece las funciones de cada empleado

en relacién con sus responsabilidades.

DIMENSION 3: Liderazgo para buscar diferentes perspectivas

10

El jefe del servicio de farmacia supervisa las tendencias de valores que
afectan la labor de los trabajadores

11

El jefe del servicio de farmacia valora las politicas de trabajo




12 | Eljefe del servicio de farmacia alienta a los trabajadores a contribuir con
ideas que mejoran el rendimiento

13 | Eljefe del servicio de farmacia toma decisiones respetando la opinién de
los trabajadores, se muestra receptivo a una amplia gama de
perspectivas y opiniones,.

DIMENSION 4: Liderazgo para apoyar a los demas

14 | Eljefe del servicio de farmacia reconoce los logros y estimula con premios el
trabajo en equipo en su centro de labor

15 El jefe del servicio de farmacia promueve el fortalecimiento de las
relaciones de trabajo basadas en la generacién de confianza y respeto
hacia sus colaboradores

16 | El jefe del servicio de farmacia se esmera en ayudar a los demas a
encontrar soluciones a los problemas en lugar de solo imponer 6rdenes

El jefe del servicio de farmacia es flexible y se adapta a las necesidades

17 cambiantes de su equipo de trabajo, mostrando comprension y apoyo.

18 El jefe del servicio de farmacia Brinda orientacion de capacitacion para
mejorar la efectividad del trabajo en equipo

iiGracias por su participacion!!!




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Indicaciones: A -continuacidén, se le presentan una serie de -preguntas
disefiadas para -evaluar la calidad de ;atencion en los servicios de farmacia. Debe
responder marcando con una (X) la opcién que refleje su experiencia personal,
siguiendo la leyenda proporcionada.

No

1 2 3 4 5
MUCHO PEOR- PEOR DE LO \GUAL DE LO QUE MEJORDELO | MUCHO MEJOR
DELO QUE ESPERABA ESPERABA™? QUE DE LO QUE
“ESPERABA - “ESPERABA *ESPERABA

DESCRIPCION “VALORACION-~

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

1| 2| 3| 4| 5

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES~

01 | Lainfraestructura y equipos tecnoldgicos son los -adecuados para la
atencion en los servicios de farmacia de un Hospital Nivel Il

02 | Lasinstalaciones fisicas son visualmente atractivas (limpias, ventiladas
y organizadas)

03 Las sefializaciones- para orientarse dentro del hospital para llegar a
los servicios de farmacias son entendibles y visibles.

04 El personal de la farmacia tiene una apariencia y vestimenta ordenada,

limpia y profesional.

DIMENSION: FIABILIDAD

05 El personal de la farmacia brinda el servicio como se ha programado

06 La atencion en la farmacia se realiza de forma ordena y respetando el
orden de llegada de los pacientes

07 | Elpersonal de la farmacia desempefia sus funciones de manera 6ptima
con precision y exactitud (dispensacién de medicamentos correctos)

08 | Los medicamentos se entregan de manera oportuna

09 | Cuando se presentan dificultades, el personal de la farmacia muestra

interés por resolverlo

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | Los pacientes no esperan mucho para ser atendidos

11 | Las atenciones no demoran en la entrega de medicamentos

12 | Elpersonal tiene la capacidad de atender quejas, reclamos para ayudar
a resolverlos de manera satisfactoria.

13 | Los medicamentos se encuentran disponibles




DIMENSION: SEGURIDAD

14 | se dispensa los medicamentos respetando la privacidad de los
pacientes durante las atenciones.

15 Los pacientes experimentan una resolucion efectiva cuando reciben
atencion

16 | Elpersonal de farmacia tiene conocimientos suficientes para responder
a preguntas.

DIMENSION: EMPATIA

17 El personal de farmacia brinda un a atencién personalizada y se presenta
amablemente.

18 | El personal de la farmacia tiene la capacidad de identificar y
comprender lasnecesidades de los pacientes

19 | Elpersonal de la farmacia brinda informacién al paciente como al familiar
que lo acompafia.

20 | g personal se preocupa por mejorar la atencion a los pacientes que
acuden a la farmacia

21 | se proporcionan horarios que se ajustan a la comodidad de los
pacientes

iiGracias por su participaciéon!!!




Anexo 4. Validacién de instrumentos
JUICIO DE EXPERTO N °01.

R D e N TR UMCT D A D S DR ZS]
QECANICAICAL

SupEECE
Fartimenola | Aslavanala Claridad MiEuEvED
M DIMEN 3ICHE 3 1 Hamc J—
DIBAEN 3108 1: Uderazgo para resakaer con
e — a3l Ha 3l Moo al ¢ []
El jefiz del serdcko de Farmacla resusdve o
1 | profiemas QU SUTRER &0 a5 Stas g irabaln
X X |
El jefe de famaca examna debenkdaments
F|cada problema gue sunge duaranme ks lareas
e Irabadn que s realza X X X
El jefe de @ fermacia foma medida pana
1 |sobxionar kot peoblemas Que surgen eno o X X 4
enfiornd labaral
El jefie oirece renomsndaionds pam resakber
cada moomasndenis que se presenlan &n o
4 | fraba e diarks X X 4
DIMEM 3108 2 Lideraznd par GpErar can una
fserte crieninoinn hada ks resy K a3l Ha 3l Moo al ¢ []
El e cabora esbafoges gue camadlan & oS
I5_-:-m:4-:~.1-:||:-5 mafm  abordor  desalics o su ¥ ¥ ¥
dEsEpe bonal
El jete die la Tarmaca desinoy b relesanca de
glla efidenda vy la producividasd de los
cirg et X X X
El jele pores &n primar plang 13 labor efecbva
7| emaras del Menestar de 1o aganzacidn
X X X
El e de la famack ofeos direocdo g
2 |superdsidn @ s labores & o8 inbajadores
para lngrar los oHeies oslahecidos X X X
El pfe diabbeoe las funcones de ooada
& | empleada £n rod acin =]y AT X X X
responsabil dades
DBAEN 3138 3: Uderazno para buscar diderenies
i Bl | Mo | @ |mo| @ [ Heo
10 Superisas ks fendencias de valones gue X X X
afeclan f labor o os draba pdones
11 | 'Valora ks poiticas de tmbagps X X 4
Algnla a ks tabajedones o oconirbulr oo
iz ldeas oue maeporan & neradlm enin
X X X
El [afe 1oma deckiones resmetands | opdnidn
14| e lns abafadones, so muesiia meoepdvo @
U ampla Qama of DErspacivag Y DTS, X X X
DBAEN 3138 & Uderazno pam apovar a os a | Mo a | mo gl No
demrala
El jele reconoce los lbgros v estmula oon
14 { - ormice: ¢ b en equipo en su ook de bibor X X X

n




1&

Fromuewss o fomalecmends de s reladonzs
de irabajn Dasadas en ko generackin de
canfanza v respeio hscla sus colabomdones

12

El e ¢ oomera on ayudar @ ks demds &
erconirar soludones a ks probkemas en lugar
i G000 | miponer drdenes

17

El jafir o5 flaxbie v s& adapta a las
meoesidndes camblanies de su oquipo de
frabalo, mosrands ohm prensitn v apoyn

12

Brinda orienbacin  de  oapecEacn  pans
mear la elecividad ded irabagn &n Suapn

14 de octubre del 2023

Mg. Q.F. Anthony Bermejo Cabanillas
DNI: 45463708



s TS T
Perfiranols | Axayanoa Claridag | basresc
o CIMEHEONE R | Bams oo
DIMEM BCGM 1; A BFECTOE TAMGELES H Hix EH | Ho H ]
L inirad=siraciuna v ool poe feomchdiones s0n
1| s adecundns ara b abemoitn an los
Goreichos di farmacka de un Hospital Hied 11 X * X
Las irclalaciones koo Son  wWslamenin
g | airacieas [Nrmplas, veEniindas y ongan 2l )
X S X
Las sefial zaciones para arlentarss demins del
1 |rospial para begar G bos sEndoles die| X S X
farmacias Son cniindies yovsbies
El prsonal e ks Mo o eree una arainda s
v wieslimenta ondenada, limpa v prodesional
4 X X X
CIMEN BOM 2: FIAEILIDAD Hiz Hix Mo
El personal die b s brnds o e o guas
EroeTasei
B X S X
L mienckim o b farmacia e realing de domea
g|ordena v respaianids ® onden de legada diz
Joes paad nfies X S X
El pormonal de la fomacia desempefia s
7 funciones die manems Sofvea con prectskdn ¥
coactiiud  [dspensackin de medoamemos| ¥ ¥
OO L
El tempn de caparm dis 06 padanics [ S
3 | slerdde o s G as o o adeciads
X S X
8 Cuandn o presentan dfouisdes, o porsonal X X X
e |3 farmacia mresing nierds por resniwerin
CIMEM BOM 2: CAFACIDAD DE REBFUESTA
H 1 Ho| EH IHo! EH | Mo
10 El persomal o @ frmaca informa ol packenis ¥ ¥ ¥
it i horarons o alomiin
11| Las mencionaes son sintdas onfas i as X S X
El porsonal btene o capacidad de olendor
47| ounjas, molames pana ayedar o poeckmie a
reseolverin dis ranena salslactona 4 4 4
El persnal done B vwolnlsd de siadar & s
43 | ackenies Al o g duda
X S X
CIMEM ESH 4; EEQURIDGED H Hiz H | Ho H Mo
14|-:4:n5|-:‘|:r.: qu @l o el posona de la




farmacia & somenio de @ Senokdn e

iransmile confianea .
1E.¢-Jnm1:.dclam-.ﬁ:cﬂsnm|:
sy oo il prsonal de ke Tarmmaa s ¥
La amabdidad v comesln del porsonal de la
18 | farmacia se pecbe duranis fodn o Hempo gue
etk b arberioidn s

DIMEHN EON 5: EMPATIA

17

El persanal die Tamracks brinds un & slendiin
porsnnal T2l v SE presenta amaskranin

18

El pesonad de 3 drmack Tene 1o capackdad
it et Poas y ooergeencke s nencsidades dis
|05 pasc s

18

El personal o la farmacka brinda infomeacdn al
pachenie oo al Tamilar que D acomaiia

El porsonal Sene mlets con ouidar
preservar la solud de o packeniss  oue
anuadicn @ i lamracia

Conskdera gue & porsonal de Tarmads Tuen
packecla duranbe k menoidn

14 de octubre del 2023
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Mg. Q. F. Anthony Bermejo Cabanillas
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez Anthony G. BERMEJO CABANILLAS
Grado profesional Magister
Area de formacién académica Quimico Farmacéutico

Maestro en Farmacia y Bioquimica,
mencion: Farmacia Clinica

Areas de experiencia profesional ~ Quimico Farmacéutico jefe de Dosaje
Etilico Ancash- Chimbote (2017 -

2018)

Quimico Farmacéutico jefe del
Almacén demedicamentos (2019-
2020)

Quimico Farmacéutico jefe del
servicio de Soporte Nutricional
Artificial USNA

Institucion donde labora Hospital Nacional PNP "Luis N.
Saenz”
Tiempo de experiencia profesional 8afios

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

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

Mg. Q.F. Anthony Bermejo Cabanillas
DNI: 45463708



CONSTANCIA DE SUNEDU EXPERTO No 01

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BERMEJO CABANILLAS, ANTHONY

QUIMICO FARMACEUTICO

DNI 45463708

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (*+*)

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
GIANPIERRE
DNI 45463708 Fecha de diploma: 23/12/2010 PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN FARMACIA Y BIOQUIMICA
BERMEJO CABANILLAS, ANTHONY Fecha de diplcma: 2?]'09}[2010 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
GIANPIERRE Modalidad de estudios: - PERY

BERME.JO CABANILLAS, ANTHONY
GIANPIERRE
DNI 45463708

MAESTRO EN FARMACIA Y BIOQUIMICA MENCION : FARMACIA
CLINICA

Fecha de diploma: 11/12/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 17/05/2014
Fecha egreso: 30/01/2016

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJILLO
FPERU

(***) La falta de informacién de este campo, no invelucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcién del grado y]otitulo, puesto que, a la fecha de su

ranictrs naarm ablinstaris deaclacare Aicka imfaremmecian Cin marinicia ds ls cafnlads A ramoarie remosre datalla mosde senkastaenae omseten seedeol

10



JUICIO DE EXPERTO N ° 02

R e e N TRUMENT O O E W D Sl LDSRAZCD
QRCANZAICIAL

SUHEECE
Fartimenols | Aslavanala Claridad ey o
M COMEHR SIOME 3 J Hams e
DIMEN 3108 1: Uderazgo para resokar con
fcack Drobiemas a3l [ ] al Mo al Hi
El [efe dizl serdchs de Farmacla resuddes os
q | prodiemas gue SUTREN &0 A deas o irabado
S X X
El jfe de Tamaca cdaming defenidamenbe
s |cada protlema que sunge duranie s foreas
e raban que si reallza X X X
El pefe o= @ farmacla doma medda para
3 |sobicionar s peobkemas que surgen en & S X X
enfinnnd labanal
El jefir pireop recamendaciones pamn resakier
cada moonvendende que s8¢ presenian &no oo
4 | rabao diaro 4 X X
DIMEN 3108 2 Liderazgo pant Gperar con uwha
Aaarba Crismtaciin haols ko, rasylad a3l [ ] al Mo al Hi
El i clabora csainglhs gue amadian a ks
5-:m:+:~.1:|-:ﬁ main  abordor  desalics o su ¥ ¥ ¥
deconpoa kaboral
El pede die la famaca deslaca & rebevanda de
glla efidenda v la produecividsd die  los
ekt X X X
El |ile pome &n primar pland |a labor efectva
7| e aras dil beneskar de 0 ogantacin
¢ X X
El pie de la famacia olrece dreockdn iy
g |supenisidn & as labones de s irabajadores
para logran Ios ob|eivos oslahkcidos X X X
El jefie oslabkce las fncones de ooy
8 | empbeada & reacitn Chifi a| X X |
responsat ldades
DIMEN 3108 3: Lderazgo para buscar dibeenins
o 3l | Mo | 8 |mol| 31 | Mo
10 Superikas B wndencdas de valonss o X X X
afccian a labor o los iaba pdones
A1 | Vakora ks poioas de mbais 4 X
13 Alenia o s trahajedores o conirbuir oom
I ua maeporan & reradimbenln X X X
El jiofe foma deckbomes resneiando Lo opdnkdn
43 |de los rabafadores, so moesia meoepdvo @
una ampla gama de perspecivas y ooniones, | % X X
DIMEN 3108 4: Lderazgo para apova @ os i lwal & lual am Ho
DTS
El jele reconocos los Dgros v esimula oon
14| -vemices of ratain e eguo & S enko e kb X . X

Fa

11



1&

Promaase & fomaleomients de e nedaoonizs
de irabadn basadas en la Qenefackhn de
canlanza y respiin hacla sus colabaradons

12

El jpede se oamera on ayudar a o5 domds &
cionninar soludiones a oG probkemas en lugar
e GO [ mnoned S nes

7

El efi s fewbie v se adapla @ lus
mecEsidades camblanies de Su eqgapn di
frafae, mosirando oompensin ¥ apogn

18

Brinda otendacitn de apacEackn para
mesjorar la ekectividad del irabadn &n syapn

16 de octubre del 2023
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Mg. Q.F. Fredy Luis Cruz Bueza
DNI:42738034



e

DIMEH BICHER | Bame

Perinanals

Aeiaymnola

Claridad

SUg eI
A brawra s

DIMEN EOM 1: A EPECTOE TANGIELER

EH | Ho

Lz iniadsstraciun ¥ el poc Seareoddi hons S0n
I oderiimdng rara b el dn en 1o

Sirwichos die farmas de un Hosplal Hisgd |1

Las Inslalsciones fskas =on  wWaiamenls
airactteas [Impdas, venliadas v ongan maddies

Las sefisl zaciones pan afentarss dendro del
hivspial pam lefar & I SEniCS  di
farmadas Son erienidibees vovisbdes

4

El personial o b Tarmiact o Bene una sk a
v weslimnia ondenada, ey prokesonal

DIMEN BICM 2: FIAEILIDAD

El permoral die b Trmnaaca Benda o Sensoio quis
EroeTeen

Lin ek o) ke Tarmascia S reslizg o oimra
ordena v orespalondo o orden de legada die
| e e s

El poreonal de o lamacis desempefia SuE
funciones die manem Sofma con prectskdn v

contibd [dEpensackdn db  medoamenios
OO |

El thempo ohr esperm die 06 padanics [ S0
ik o s T as o6 o adeciado

Cuando ot presenian dfouisies, o porsonal
e |3 farmacia rresing nirds por resniserio

DIMEN BI0M 3: CARACIDAD DE REBFUESTA

10

El mersomal e 3 T infoma o packenin
e oG horarng o alenciin

Fad

Ead

Fad

11

Las slenciomes son sinidas on fas farmaa as

12

El porsonad tene & capacidad de Sendo
quidas, molomes pana opedar o pechinie o
ressaiveria die maneha sl skactona

13

El personal fene b volmlad de analar & ks
packeins anhe cual e duda

Fad

Fad

DIMEN BN 4; EEGURIDAD

1-1-|-:-cns-:‘|:r.1 quit ol o ol personal die la

13




famaca al sromenio de o menckdn e
ransmihe oonfianm

1&

A momenin de la oenckn, usbed so senin
soyaune onn ol porsonal e b Tarmmac s

14

La amabdbdad v coriesia del porsonal de la
farmacia se peche duranie o o Hempo ous
[ g ol ey e
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16 de octubre del 2023

L

>

Mg. Q.F. Fredy Luis Cruz Bueza
DNI:42738034
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

4. Datos generales del Juez

Nombre del juez Fredy L. CRUZ BUEZA

Grado profesional Magister

Area de formacién académica Quimico Farmacéutico

) Maestro en Toxicologia

Areas de experiencia profesional Quimico Farmacéutico jefe de la
Farmacia Oncolégica

Institucién donde labora Hospital Nacional PNP "Luis N.
Saenz”

Tiempo de experiencia profesional 10afios

5. Propoésito de la evaluacion
Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de
expertos.

6. Datos de la escala (colocar nombre de la escala, cuestionario o
inventario)

Mg.Q.F. Fredy L. CRUZ BUEZA
DNI: 42738034
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CONSTANCIA DE SUNEDU EXPERTO N° 02

Resultado

CRUZ BUEZA, FREDY LUIS
DNI 42738034

Aplicativo Guia

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

QUIMICO FARMACEUTICO

Fecha de diploma: 04/12/2009
Modalidad de estudios: -

Institucién

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
PERU

CRUZ BUEZA, FREDY LUIS
DNI 42738034

BACHILLER EN FARMACIA Y BIOQUIMICA

Fecha de diploma: 25/08/2009
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
PERU

CRUZ BUEZA, FREDY LUIS
DNI 42738034

MAGISTER EN TOXICOLOGIA

Fecha de diploma: 09/06/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 10/04/2017
Fecha egreso: 31/12/2018

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
PERU

(***) La falta de informacion de este campa, no involucra por si misma un errer o la invalidez de la inscripcion del grado y/o titulo, puesto que, a la fecha de su registro, no era obligatorio declarar dicha
requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central telefonica:015003930, de lunes a viernes, de 08:30 a.m. a 430 p.m.

informacién. Sin perjuicio de lo senalado, de
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

1.-Datos generales del Juez

Nombre del juez

Grado profesional

Area de formacién académica

Areas de experiencia profesional

Institucion donde labora

Tiempo de experiencia profesional

Jonas VELASCO CHONG

Magister

Quimico Farmacéutico

Maestro en Toxicologia

Quimico Farmacéutico de Dosaje
Etilico Callao

Quimico Farmacéutico Asistente de
la Unidad deGestién de
Medicamentos

Hospital Nacional PNP "Luis N.
Saenz”

8 afos

2.-Propésito de la evaluacion

Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de

expertos.

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

=
ﬁ EELA

Mg. Q.F. Jonés Roberto Velasco Chong
DNI: 46985963
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CONSTANCIA DE SUNEDU EXPERTO N° 03

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

VELASCO CHONG, JONAS ROBERTO
DNI 46985963

EACHILLER EN FARMACIA Y BIOQUIMICA

Fecha de diplorma: 01/02/13
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
PERU

VELASCO CHONG, JONAS ROBERTO
DNI 46985963

QUIMICO FARMACEUTICO

Fecha de diploma: 03/05/13
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
PERU

VELASCO CHONG, JONAS ROBERTO
DNI 46985963

MAGISTER EN TOXICOLOGIA

Fecha de diplora: 05/08/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 13/03/2017
Fecha egreso: 21/12/2018

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
PERU

(***) La falta de informacién de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grado yfo titulo, puesto que, a la fecha de su
registro, no era obligatorio declarar dicha informacion. Sin perjuicio de lo sefalado, de requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central
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C. Alfade Cronbach

“CALCULO DE CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO PARA CALIDAD DE ATENCION”

Alfa de Cronbach N de elementos

0.84 21

“CALCULO DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
PARA LIDERAZGO ORGANIZACIONAL”

Alfa de Cronbach N de elementos

0.81 18

K | Xvi

1
K-1 Vt

a= alfa de Cronbach ?
K= numero de items
V1= varianza de cada item

Vt=varianza total
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21
30.43
1541

si=

st=

0.843

18
23515
10041

5

5t=

0.81085784

&=

total

52
33

52
87
46

67
48

72
82
68|
48

53
6l

51

72
63

78,
72
71

82
3043

VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE ATENCION

EMPATIA

SEGURIDAD

CAPACIDAD
RESPUESTA

FIABILIDAD

ASPECTOS TANGIBLES

BUJETOS)

10
11

12
13

14
15

16
17
18]
18

20
varianzg 0.84[ 119/ 113/ 1.85[2.15[141[ 103[ 143/ 1,73/ 1.25/ 1.55] 183[ 155[ 1.13{ 1.25[ 1.55/ 1.35/ 1.38/ 1.43[ 184[ 143

VARIABLE INDEPENDIENTE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Liderazgo para operar con una

total

74
b2l
58
i

£0
£8
5
4

4%

B

4

59

i

b1

65

“Liderazgo para apoyar a los

demas”

“Liderazgo para buscar
diferentes perspedtivas”

L34[ 1128] L348] 1548] 1.248[ 1.028) 2352

L34[ 1628 119[ 1628 1928

fuerte orientacion hacia los

Liderazgo para resolver

1] 1.328] 1B28| 1.128[ 0.828

BUIETOS| con eficacia problemas

10
11

12
13

14
15

16
17
18
18

0
varianzy 0.728] 1128
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D. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)

Titulo de la investigacion: Liderazgo Organizacional en la calidad de atencién

de los “servicios’ de farmacia en un Hospital Nivel Ill, Lima 2023.

Investigador (a): Pamela Cristina Romani Torre
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en una investigacion titulada “Liderazgo Organizacional
en la calidad de atencién de los “servicios’ de farmacia en un Hospital Nivel lll,
Lima 2023, cuyo objetivo de la investigacion es Determinar si el liderazgo
organizacional influye en la calidad- de atencion en los servicios de farmacia en
un “hospital nivel Ill de -Lima, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de Posgrado, Programa Académico de Maestria en Gestién Publica
de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Falta de orientacion adecuada de los procesos de gestion farmacéutica ya que
no existen resultados que indiquen eficacia y efectividad en la gestion en los
hospitales de Huancayo, debido a que existen peligros psicosociales en el

profesional.

Procedimiento

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

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: Liderazgo Organizacional en la
calidad de atencion de los “servicios’ de farmacia en un Hospital Nivel lll,
Lima 2023.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara
en el ambiente de un Hospital en Lima. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

25



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador(es)
(Pamela Cristina Romani Torre, email: paromanitou0l@gmail.com y Docente
Asesor Mg. Moron Valenzuela, Julia Cecilia cmoronm@ucvvirtual.edu.pe

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

Nombre y apellidos:
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E. Otros anexos

BAREMO
V1: LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

VARIABLES N'ITEMS ESCALAS Y VALORES PUNTM.ES R NIVELES .PANGDS — equilibrio e
ma. min PUNTAJES Linferior  |LSuperior BLOGUES
V1:LIDERAZ Bueno 68 %0 -2
G0 18 145 %0 13 7 |Reaular i3 67 WU
ORGANIZAC Malo 18 £ 24
V1: CALIDAD DE ATENCION
VARIABLES |  NITEMS | ESCALAS Y VALORES PUNTM,ES OB NIVELES ,RANGOS — equiliorio ¢
max. min PUNTAJES Linferior  |LSuperior BLOQUES
V2:CALIDAD Bueno 79 105 -26
DE il lal5 105 il Regular 50 78 20 B
ATENCION Malo il L 28
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BASE DE DATOS

5-\ *BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editer de datos
Archivo

Editar

Ver

Datos  Transformar

Analizar  Grificos  Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

SHe W - FLAWH BT 49

1: Visible: 61t
vl LIDERAZGO|  Liderazgo_re Liderazgo_b Liderazgo_o Liderazgo_p , Calidad aten & Aspectos_ta & Capacidad | ¢ Fiabilidad | & Empatia | &) Seguridad
&) _ORGAMIZA & solver_proble & uscar_persp)| g perar_fuerte_ ¢ ara_apoyar_| cidn ngibles espuesta
CIONAL mas ectivas orientacién a_los_dema.

1 3 af Regular Malo Regular Malo Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regu\ar[
2 5 61 Regular Regular Malo Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
3 2 od Regular Malo Regular Malo Regular Regular Malo Regular Malo Malo Regular
4 3 83 Bueno Regular Bueno Regular Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Bueno
1] 1 1 Malo Regular Malo Malo Malo Regular Regular Malo Regular Malo Malo
6 1 70 Regular Regular Bueno Malo Regular Regular Regular Bueno Regular Regular Regular
7 3 o6 Regular Regular Malo Malo Regular Regular Regular Malo Regular Regular Regular
] 5 14 Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Bueno Regular Regular
9 0 il Regular Regular Bueno Regular Regular Bueno Regular Regular Bueno Regular Regular
10 3 62 Regular Regular Bueno Malo Regular Regular Regular Regular Malo Regular Regular
1 3 o6 Regular Regular Regular Malo Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
12 1 o8 Regular Regular Regular Malo Regular Regular Regular Regular Regular Malo Regular
13 5 62 Regular Regular Regular Malo Regular Regular Regular Regular Malo Regular Regular
4 1 a0 Regular Regular Malo Malo Regular Regular Regular Malo Malo Malo Regular
15 0 T2 Regular Regular Bueno Regular Regular Regular Regular Bueno Regular Regular Regular
16 1 63 Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
17 4 76 Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Regular Regular Regular Bueno
18 4 66 Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
19 3 Il Regular Regular Regular Regular Bueno Regular Regular Regular Regular Regular Regular
20 0 52 Regular Regular Bueno Regular Regular Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular
21 1 it Regular Regular Regular Regular Malo Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno
MM[ S S — S=ad — - - | - — S °
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VARIABLE LIDERAZGO ORGAMIZACIONAL

Vi

50
46

74
39
58

60
65
59
44

ag

48

60
55
71
53
62
65
55
el
59
63
51
61
55
63
58

54
47

49

58
57
52

45

80
54

D4

14| 45

18
15

24
12

19

14 a4

18
16
18
15
15
13

18| 47

17
17
21

16
21

20
12

14
14
16
12

15
12
17
12
13
11
12

10| 43

10| 47

10| 48

14
11
11

10| 44

10
10

los demds”

15

“Liderazgo para apoyar a

18
3

2

2

2
2
2

2

17

"

D3

“Liderazgo para
buscar diferentes

perspectivas”

10

13

12

D2

Liderazgo para operar con

una fuerte orientacidn
hacia los resultados

D1

Liderazgo para

problemas

33

SWIE| resolver con eficacia

TOS

10
11
12
13
i1
i5
16
i7
18
15
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
35
40
41

42
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VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE ATENCION

37
61

54
83

55

70
56
75

Bl

62
56
58
62
50
72
63

76
66
71

B2
85

B2
B0
B0
B3

77
7
63

B0
80

7
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75

77
B2
79
B0
B0
91

D5 | V2

13

15

12
23

11

14
13

15

20

13

13

11

15

11

20

14
14
14
19
20

21

20

21

20

21

19
16
18
21

15
21

19
17
19
16
17
18
19
19
25

EMPATIA

18

21

20

17

D4

SEGURIDAD

16

Lo

D3

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

13

12

n

D2

FIABILIDAD

ASPECTOS TANGIBLES | D1

SUIE

TOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
13
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
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_
CENTRO DE IDIOMAS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CID-CON-2023-02-LN-2711

CONSTANCIA

El Centro de Idiomas de la Universidad César Vallejo hace constar que ROMANI TORRE,
PAMELA CRISTINA, con cédigo N.° 7003005023, ha realizado estudios de INGLES
POSGRADO EXTRACURRICULAR, equivalente a un total de 200 horas; obteniendo los
siguientes resultados:

ula He

CURSO PROMEDIO FINAL MES ANO  PROGRAMA

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines que
estime conveniente.

Los Olivos, 3 de enero de 2024.

Mativo: Responsable de & frma

s Frmado giglaimente por: ERICA MERCEDES DE
PAZ BERROSFI DNIDS631501 RUC 20164113532
Fecha y Hora: 0O/01/2024 2247 44

Dra. Erica Mercedes De Paz Berrospi
Jefe Nacional del Centro de Idiomas

Esta constancia puede ser verificada utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al cédige QR. Documento electrénico emitido en el
marco de la Ley N 27269 - Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento aprecbado mediante Decreto Supremo N* 052-2008-PCM.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MORON VALENZUELA JULIA CECILIA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "LIDERAZGO
ORGANIZACIONAL EN LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS SERVICIOS DE
FARMACIA EN UN HOSPITAL NIVEL lll, LIMA 2023.", cuyo autor es ROMANI TORRE
PAMELA CRISTINA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 11 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

MORON VALENZUELA JULIA CECILIA Firmado electronicamente

DNI: 21562085 por: JCMORONM el 16-
01-2024 08:33:53

ORCID: 0000-0002-1977-3383

Caodigo documento Trilce: TRI - 0730087

oo INVESTIGA
.m.. ucv






