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RESUMEN

Esta investigacion se orient6 al cumplimiento del ODS x, pues tuvo como objetivo
determinar la influencia del proceso administrativo en la calidad de la atencién
farmacéutica en un hospital de Lima, 2024. El estudio empledé una metodologia
basica, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, correlacional causal,
recopilando datos a través de cuestionarios estructurados administrados a 63
miembros del personal administrativo y 335 pacientes del servicio. Los hallazgos
revelaron una influencia positiva y significativa entre los procedimientos
administrativos y la calidad de los servicios farmacéuticos (r= 0.884, R?= 0.781, R?
ajustado= 0.778, p< .001), permitiendo concluir que las practicas administrativas
efectivas mejoran sustancialmente, en un 77.8%, la calidad de la atencion
farmacéutica en un hospital de Lima, 2024.

Palabras clave: proceso administrativo, calidad de atencion, farmacia, hospital

viii



ABSTRACT

This research aimed to fulfill SDG X, as it sought to determine the influence of the
administrative process on the quality of pharmaceutical care in a hospital in Lima,
2024. The study employed a basic methodology with a quantitative approach, non-
experimental design, causal correlational, collecting data through structured
guestionnaires administered to 63 administrative staff members and 335 service
patients. The findings revealed a positive and significant influence between
administrative procedures and the quality of pharmaceutical services (r= 0.884, R2=
0.781, adjusted R2= 0.778, p< .001), allowing us to conclude that effective
administrative practices substantially improve, by 77.8%, the quality of pharmaceutical
care in a hospital in Lima, 2024.

Keywords: administrative process, quality of care, pharmacy, hospital.



INTRODUCCION

Los servicios farmacéuticos son un conjunto de iniciativas dentro del
sistema sanitario destinadas a garantizar un tratamiento integral y continuado
de las necesidades y los problemas sanitarios de la poblacion. Desde la
perspectiva del paciente, la atencion farmacéutica y la médica son dos
servicios sanitarios que recibe de forma secuencial y de los que espera recibir
una atencién complementaria. Esto es especialmente importante en un sector
como el sanitario, en el que la persona que recibe el servicio se siente

especialmente vulnerable.

La OMS (2011) en conjunto con la Federacion Farmacéutica
Internacional, ha creado un documento que destaca la importancia de asegurar
gue los pacientes tengan acceso a medicamentos seguros y de alta calidad,
asi como al conocimiento y la asistencia necesarios para su correcto uso
(Peia, 2020).

Ademas, la OPS (2024), como el brazo regional de la Organizacion
Mundial de la Salud en las América, muestra un gran interés en fomentar y
mejorar la calidad de los servicios farmacéuticos en la region. A traves de su
Guia para la evaluacion de la calidad de la prestacion de los servicios
farmacéuticos, ha propuesto una serie de indicadores para evaluar las

diferentes areas de estos servicios.

En el ambito nacional, no existe una legislacion especial sobre la calidad
de los servicios farmacéuticos, sin embargo, el Ministerio de Salud aborda este
tema de una forma mas amplia de la seguridad de los pacientes y la excelencia
en los servicios de salud en general. Mediante de la Reglamento Técnico de
Salud NTS 029 MINSA/DIGEPRES-V.02.



La Auditoria de la Calidad de la Atencion en Salud se propuso la meta
de ayudar a mejorar la calidad de la atencién en los centros de salud y servicios
médicos de apoyo del sector salud.(MINSA, 2016).

Ademas, el Ministerio de Salud, mediante la DIGEMID (2022), ha
desarrollado un documento técnico tiene como objetivo fomentar la
implementacion de buenas practicas en farmacias, boticas y farmacias de los
establecimientos de salud, con el fin de garantizar una atencién segura y de
calidad para los usuarios (DIGEMID, 2022).

Sin embargo, pese los esfuerzos realizados por organismos
internacionales y nacionales para garantizar un servicio farmaceutico de
calidad, éste no se ve reflejado en la poblacidn. Tal es el caso de un hospital
publico de Lima, en el que los usuarios expresan malestar respecto a la calidad
de atencion recibida, donde al parecer, es deficiente; ya que manifiestan que
hay una poca disposicion para ser atendidos, hay desconfianza, poca empatia
e incapacidad para atender a la demanda existente; siendo los largos tiempos
de espera, la carencia de suministros y medicamentos, algunos de sus

principales motivos de queja.

Tal situacion conlleva a generar cuestionamientos acerca de la

idoneidad de la gestién administrativa llevada a cabo en los hospitales publicos.

Si se parte del hecho de que un hospital es una empresa, como tal, tiene
objetivos y metas planteados en los servicios brindados. Para lograrlo, es vital
llevar a cabo una buena administracion, que aplique herramientas como el
proceso administrativo, el cual comprende de una serie de fases en donde se
realizan actividades que le permiten a las empresas lograr sus metas. Esto
conlleva a obtener una mejora continua en la calidad de sus atenciones,

favoreciendo el bienestar de los usuarios (Sulbaran, 2023).

Ahora bien, el proceso administrativo se aplica no sélo en los niveles

mas altos de la direccion, sino también en los mas bajos, es decir, en cada uno



de los servicios prestados, donde hay que planificar, organizar, dirigir y
controlar cada actividad; y el servicio farmacéutico, no escapa a ser objeto de
su aplicacion; y que ademas cada fase, tendria influencia sobre la calidad de
los servicios ofrecidos. Sin embargo, por las razones expuestas en los parrafos
precedentes, se puede deducir que el proceso administrativo no viene siendo
aplicado de forma adecuada, ya que existe una clara evidencia de que la

calidad del servicio farmacéutico, ha sido seriamente afectada.

Ante la situacion descrita, se plante6 como problema general:¢, Como
impacta el proceso administrativo en la calidad del servicio farmacéutico de un
hospital en Lima en 20247 Preguntas especificas incluyen: ¢ Como afecta la
fase de planificacion la calidad del servicio farmacéutico en un hospital de Lima
en 2024? ¢;Como influye la fase de organizacion en la calidad del servicio
farmacéutico en un hospital de Lima en 2024? ;Como impacta la fase de
direccion la calidad del servicio farmacéutico en un hospital de Lima en 20247
¢, Como afecta la fase de control la calidad del servicio farmacéutico en un
hospital de Lima en 20247

En relacion a la problematica expuesta, los siguientes factores avalan la

necesidad de este estudio:

Desde una perspectiva tedrica, se justificé porque no se ha investigado
mucho como afecta el impacto del proceso administrativo en la calidad de los
servicios farmacéuticos; si bien es cierto, existen algunos estudios, pero en un
contexto mas amplio, principalmente como calidad de los servicios de salud,

en general. Por lo que, este estudio llenara un vacio en el conocimiento tedrico.

Desde un enfoque practico, esta investigacion ayuddé a detectar
oportunamente en qué fase o fases del proceso administrativo se estan
produciendo deficiencias, y de esta manera poder tomar acciones inmediatas

gue permitan mejorar la calidad del servicio farmacéutico.

Y, si se toma en cuenta el enfoque metodoldgico, esta investigacion se
fundamentd en el uso de instrumentos utiles para medir individualmente las

variables propuestas.



Ademas, servira de modelo para otras investigaciones que se quieran

realizar en un entorno similar.

Por ende, Por ende, se consider6 como objetivo general: Determinar
cémo influye el proceso administrativo en la calidad del servicio farmacéutico
de un hospital de Lima, 2024; y como objetivos especificos: Determinar c6mo
influye la fase de planificacion en la calidad del servicio farmacéutico de un
hospital de Lima, 2024, determinar cémo influye la fase de organizacion en la
calidad del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024, determinar
cémo influye la fase de direccién en la calidad del servicio farmacéutico de un
hospital de Lima, 2024, determinar cémo influye la fase de control en la calidad

del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024.

Para argumentar la presente investigacion se han revisado algunos
antecedentes nacionales, donde se encontré que, Salazar (2023), en su tesis
desarrollada en el Hospital Subregional de Andahuaylas, se propuso establecer
la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios brindados
por dicho nosocomio, situado en el departamento de Apurimac. La
investigacion realizada se caracterizo por ser correlacional, transversal y de
disefio no experimental. La autora consideré un tamafio de muestra de 109
pacientes, elegidos mediante la técnica de muestreo aleatorio simple;
obteniendo como resultado que, 61.5% de los pacientes encuestados
calificaron a la gestion administrativa como regular, 16.5%, buenay 22%, mala;
mientras que el 51.4% de los mismos, califico la calidad de servicio recibida
como poco satisfecho, 34.9 %, insatisfecho y 13.8%, satisfecho; concluyendo
gue entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, se muestra una

relacion positiva.

Del mismo modo, Huaman (2021) realiz6 un estudio en el Hospital
Iquitos César Garayar Garcia, donde se propuso establecer la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicios ofrecidos por dicho nosocomio,
situado en la ciudad de Iquitos, perteneciente al departamento de Loreto. La
investigacién se caracterizd por ser correlacional, transversal, de disefio no

experimental y considerd un tamafio de muestra de 199 pacientes; obteniendo



como resultado que, 40% de los pacientes encuestados calificaron a la gestion
administrativa como deficiente, el 36%, regular y 24%, eficiente; mientras que
el 39% de ellos calificaron la calidad de atencion del servicio hospitalario en un
nivel bajo, 38%, regular y 23 %, alto; concluyendo que segun la percepcién de
los pacientes, la gestion administrativa y la calidad de los servicios hospitalarios

se encuentran directamente relacionadas.

Por otro lado, Castillo (2020) realizdé una investigacion en la cual evaluo
la excelencia de los servicios farmacéuticos recibidos en los Hospitales La
Caleta y Eleazar Guzman Barrén, de acuerdo a la perspectiva de los pacientes
gue recibieron atencion médica en dichos nosocomios, ubicados en el
departamento de Ancash. El estudio realizado se caracterizd por ser
descriptivo - comparativo, transversal, de disefio no experimental y considero
un tamafo de muestra de 136 pacientes en el Hospital La Caleta y 150
pacientes en el Hospital Eleazar Guzman Barrén; obteniendo como resultado
qgue, 51.4% de los pacientes encuestados en el hospital La Caleta percibieron
un nivel de calidad alto, 44.9%, medio y solo 3.7% bajo; mientras que, 51.4%
de los pacientes encuestados en el hospital Eleazar Guzman Barron,
percibieron un nivel de calidad medio, 29.3%, alto y 19.3%, bajo; concluyendo
gue segun la percepcion de los usuarios, existen diferencias significativas en
la calidad del servicio farmacéutico de ambos centros de salud a pesar de que

los dos son hospitales publicos.

Asimismo, un estudio realizado por Flores (2019) en el Hospital José
Hernan Soto Cadenillas, buscé establecer la manera en que los procesos
administrativos lograban incidir en la calidad de los servicios ofrecidos, segun
la percepcion de los pacientes que acudian por asistencia médica al citado
hospital, situado en el distrito de Chota, perteneciente al departamento de
Cajamarca. La investigacion desarrollada se caracterizé por ser correlacional,
transversal, de disefio no experimental, y contdé con una muestra constituida
por 140 pacientes; obteniendo como resultado que, 52.9% estuvieron en
desacuerdo con el proceso administrativo, 42.1%, indiferentes y solo 5%
estuvieron de acuerdo; mientras que respecto a la calidad del servicio recibida,

el 80% expreso6 indiferencia, el 12.1% en desacuerdo y solo el 7.9% estuvieron



de acuerdo; concluyendo que de acuerdo a la percepcion de los pacientes,
entre los procesos administrativos y la calidad de los servicios ofrecidos, existe

una relacion baja.

En cuanto a los antecedentes internacionales, encontramos que,
Saavedra (2023) desarroll6 una investigacion en el centro de salud en
Guayaquil, donde se propuso establecer la forma en que la gestion
administrativa podria afectar la calidad de los servicios farmacéuticos ofrecidos
por dicho nosocomio, ubicado en la ciudad de Santiago de Guayaquil, en
Ecuador. Esta investigacion se caracterizd por ser correlacional, transversal,
de disefio no experimental y consideré un tamafio de muestra correspondiente
a 50 trabajadores y 50 pacientes; Los resultados obtenidos mostraron que,
para el personal de farmacia la gestion administrativa fue deficiente en 1%,
regular en 66% y eficiente en 33%, mientras que los pacientes encuestados
expresaron que, 74.0 % de ello estaban muy satisfechos, 24% satisfechos y
s6lo 2% estaban insatisfechos con respecto a la calidad de atencién recibida;
concluyendo que la calidad de atencion del servicio farmacéutico ha sido

afectada por la gestion administrativa del citado hospital.

Por otro lado, Kassa et al. (2021) realizaron una investigacion en siete
hospitales de segundo y tercer nivel situados en la Ciudad de Tigray, en Etiopia.
La caracteristica en comun de dichos hospitales es que todos ellos han sido
implementados con un sistema que entre sus bondades se encuentra
garantizar la calidad de los servicios farmacéuticos hospitalarios. Es por ello
gue los investigadores se propusieron evaluar como es que los pacientes
externos percibian la calidad de los servicios farmacéuticos ofrecidos por
dichos nosocomios. El estudio realizado se caracteriz6 por ser descriptivo,
transversal, de disefio no experimental y conté con un tamafio de muestra de
794 pacientes, obteniendo como resultado que dimension de la empatia obtuvo
el puntaje mas alto, y la tangibilidad fue la segunda, seguida por capacidad de
respuesta, seguridad y confiabilidad; concluyendo que, la calidad del servicios
farmacéuticos, segun la percepcion de los pacientes, fue positiva; aunque, las

dimensiones de seguridad y confiabilidad fueron percibidas negativamente.



Por ultimo, se tiene una investigacion realizada por Massuh (2021) en el
Hospital General Quevedo, un establecimiento adscrito al Sistema de
Seguridad Social Ecuatoriano. El autor se propuso evaluar el modo en que
incide la gestion administrativa sobre la calidad de los servicios brindados a los
afiliados atendidos en el citado hospital, situado en la provincia de Los Rios,
en Ecuador. La investigacion realizada se caracterizd por ser descriptiva,
transversal, de disefio no experimental y conté con un tamafio de muestra de
384 usuarios; obteniéndose como resultado que, 43.8% de los encuestados
calificaron a la calidad de atencién como regular, 42,2 % satisfactoria'y 14.1%,
mala; concluyendo que, existen deficiencias en la calidad de servicio ofrecido.

Con base en los resultados obtenidos en los antecedentes, se plantea
la La hipotesis general es que el proceso administrativo ejerce una influencia
significativa en la calidad del servicio farmacéutico de un hospital en Lima en
2024. Ademas, se establecen las siguientes hipotesis especificas: la fase de
planificacion impacta significativamente la calidad del servicio farmacéutico en
un hospital de Lima en 2024, la fase de organizacidon también tiene una notable
influencia en dicha calidad; la fase de direccion afecta de manera considerable
la calidad del servicio farmacéutico en un hospital de Lima en 2024; y la fase
de control ejerce un impacto significativo en la calidad del servicio farmaceéutico

de un hospital en Lima en 2024.

A continuacion, se muestra la teoria en la que se basan las variables de
esta investigacion: Procedimiento administrativo y calidad del servicio

farmacéutico.

La variable procedimiento administrativo esta sustentada por Pérez
(2022), quien menciond que es una serie de fases o etapas que se suceden
una tras otra interrelacionadas que tienen por finalidad lograr los objetivos
establecidos en una organizacion. Dichas fases o etapas son: planeacion,
organizacion, direccién y control. Guerrero (2020) complemento esta definicidon
sefialando que el proceso administrativo no solo es un conjunto de fases cuyo
fin es el logro de objetivos sino que busca aprovechar de la mejor forma los

recursos con los cuales cuenta la organizacion.



De acuerdo al investigador Hernandez (2019), la practica administrativa
es llevada a cabo a través de la ejecucion de una secuencia de pasos o fases
denominada proceso administrativo. Estas fases representan las 4
dimensiones del proceso administrativo: planeacion, organizacién, direccion y

control; las que se explican con mas detalle a continuacion:

La planeacion es definida por el investigador Koontz (2019) como la fase
0 etapa que incluye la seleccién de la mision y los objetivos, asi como las
estrategias para alcanzarlos. Tal afirmacion fue apoyada por el investigador
Bernal (2019), quien ademas manifest6 que en dicho proceso se crean
programas disefiados para unir y coordinar las actividades que deben llevar a
cabo las organizaciones. A su vez, Custodio (2020), ofrecié un concepto mas
completo del proceso administrativo, al sefialar que la planeacién, implica

establecer la mision, vision, objetivos y estrategias para alcanzarlos.

Para Guerrero (2020) la mision es la razon de ser, finalidad o motivo de
creacion de la organizacion. Asi también, el investigador Koontz (2019) sefialo
gue la mision identifica el proposito basico de una organizacion, describe lo
gue la organizacion hace en el presente y proporciona la base practica y

operativa sobre la cual se construye la vision.

Segun Marco (2019), la visidon constituye la representacion de los
objetivos a largo plazo de una organizacion, o el estado futuro ideal al que la
organizacion espera llegar en un futuro lejano. Para Bernal (2019) este futuro
ideal es realista. Dicha condicion induce a asumir responsabilidades para
lograr un estado de “futuro mejor”. Por ello se dice que actua como guia en el
accionar organizacional. Juntas, la mision y la vision crean un marco coherente
gue guia el desarrollo y el crecimiento organizacional, asegurando que todas

las acciones y decisiones se encuentren alineadas con los objetivos.

Para Koontz (2019) los objetivos ademas de representar el punto de
culminacién de la planificacion, también sirven como medio para dirigir la
organizacion, la direccién y el control dentro de una actividad organizacional.
Segun Marcé (2019) son una expresion concreta del estado que se desea

lograr; también los define como orientadores del accionar organizacional, de
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una forma mas concreta; es decir los objetivos proporcionan una hoja de ruta

mas detallada para dicho accionar.

Para alcanzar los objetivos propuestos resulta necesario disefiar una
serie de estrategias. Koontz (2019) afirmé que las estrategia representan el
modo de establecer los objetivos a largo plazo dentro de una organizacion, asi
como la implementacion de guias de accion y asignacion de los recursos
necesarios para lograr dichos objetivos. Bernal (2019) sostuvo que gracias a
estas guias de accion es posible el desarrollo de la misién y llevar a cabo la

vision de la organizacion.

Segun Arguello (2020) para alcanzar la maxima eficacia dentro de los
planes y objetivos establecidos, es preciso estructurar técnicamente los
vinculos entre las funciones y actividades de los elementos materiales y

humanos. Esto se le conoce como organizacion.

De ahi que, el segundo lugar es conformado por la dimension
organizacion, definida por Arguello (2020), como un proceso constituido por un
conjunto de normas, funciones, estructuras, y comportamientos que deben ser

cumplidos por todos y cada uno de sus integrantes.

Asimismo, Marc6 (2019) argumentd que una organizacion debe contar
con ciertas normas que rijan su conducta, definan las distintas funciones,
establezcan las facultades y responsabilidades de sus miembros, y coordinen
las actividades individuales, lo cual implica la necesidad de una estructura para
su funcionamiento. Segun dicho autor, la estructura organizacional es un marco
formal de puestos de trabajo, niveles de jerarquia, lineas de autoridad y
comunicacion que afecta el comportamiento de las personas, ya sea en forma
individual o como grupo dentro de la organizacion. Esta serie de condiciones
también incluye los reglamentos, valores y propositos surgidos del proceso de

planeacién.

En tercer lugar, se tiene a la dimension direccion, definida por Koontz
(2019) como un proceso conformado por la influencia de los directivos sobre

los individuos para facilitar la consecucién de los objetivos organizacionales y



de grupo, en otras palabras, es el proceso de determinar cdmo asignar los
recursos humanos a la consecucion de los objetivos predeterminados. Para
Arguello (2020) esta influencia permite generar una respuesta positiva de los

empleados por medio de la motivacion, el liderazgo y la comunicacion.

La motivacién, para Arguello (2020) es el conjunto de estimulos que
influyen en el comportamiento de un individuo. Segun Koontz (2019), el término
"motivacion"” se refiere a una amplia gama de impulsos, ambiciones, deseos,
anhelos y factores similares. La capacidad de las personas para contribuir
eficazmente al esfuerzo grupal dirigido a lograr los objetivos de la organizacion

es un componente clave de la motivacion.

No obstante, simplemente motivar no basta para garantizar la
efectividad de las acciones; por lo tanto, el individuo que las lleva a cabo debe
tener la voluntad, el conocimiento y los recursos necesarios. A continuacion, se
examina el papel del liderazgo, mismo que requiere que el lider se esfuerce
por asegurar que sus seguidores estén informados, motivados y capacitados

para cumplir con las responsabilidades asignadas.

Alcanzar el rasgo de liderazgo es crucial para una organizacion. Segun
Marco (2019), el liderazgo es la capacidad de persuadir a las personas de
manera que se logren los objetivos que se pretenden. Por su parte, Koontz
(2019) agreg6 que ademas de persuadir a las personas para que trabajen hacia

el logro de los objetivos, éstas lo hagan con toda disposicion y entusiasmo.

El liderazgo constituye una cualidad que va mas alla de ser una
inspiracion para los demas. El liderazgo tiene que ver con la capacidad del lider
para concebir ideas inteligentes e innovadoras y guiar al grupo hacia su
aplicacion. Un gran lider se caracteriza por tener una vision atractiva,
alcanzable e inequivoca de los objetivos de la organizacion. Sin embargo,

también debe poseer la capacidad de guiar al grupo hacia ese objetivo.

En consecuencia, la comunicacion eficaz entre los miembros de la

organizacion es crucial. Ademas, la comunicacion debe considerarse como un
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recurso que requiere gestion y no s6lo como un medio de apoyo a las distintas

operaciones de la organizacion.

La comunicacién es un proceso esencial en las relaciones humanas.
Segun Arguello (2020) se trata de un proceso que permite enviar y recibir
informacion entre un grupo de individuos. De forma similar, Koontz (2019)
definid la comunicacion como el intercambio de informacion entre un emisor y
un receptor, destacando la necesidad de que el receptor comprenda la
informacion. La comunicacion interpersonal es un componente crucial para el
funcionamiento de las organizaciones, ya que actualmente se exige a los

directivos que se comuniquen continuamente para llevar a cabo sus tareas.

Y como ultima dimension se tiene al control, que Arguello (2020) definio
COMO un proceso que esta presente en todo el proceso administrativo y cuya
conexion con las demas fases (planificacion, organizacion y direccion) permite
dar cumplimiento a los objetivos. Escamilla (2019) consider6 a este proceso
mas bien como una funcién que conlleva evaluacion y ajuste del rendimiento,
cuyo propésito es asegurar que se lleven a cabo los objetivos y los planes
puestos en marcha para alcanzarlos. En una linea similar, Koontz (2019)
subrayo que el control implica evaluar y realizar ajustes tanto en el desempefio
individual como en el de la organizacion para garantizar que todo siga conforme
a los planes establecidos. Este proceso implica comparar el resultado de la
medicion de desempefio con los objetivos y los planes, destacar los casos

donde existan desviaciones y corregir cualquier desviacion descubierta.

La medicion del desempefio es un proceso que consiste en documentar
y evaluar el grado de desempefio de una o varias actividades en relacién a los
objetivos propuestos. Segun Bernal (2019), hay que tener en cuenta algunos
aspectos durante este proceso, como la naturaleza precisa de la medicion, el
método y la frecuencia de la medicidn. Por su parte, Arguello (2020) indic6 que
la medicion es un proceso continuo y repetitivo cuya frecuencia varia en funcion
de la actividad. También destacé la importancia de fijar un periodo de medicién,
que asegure una muestra suficientemente representativa para deducir el

comportamiento de la organizacion.
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Ahora bien, cuando los resultados son diferentes a lo que se ha
establecido previamente, se requiere realizar ciertos ajustes que permitan
orientar hacia a los resultados deseados; estos ajustes son la toma de medidas
correctivas. Segun Arguello (2020), la accion correctiva se fundamenta en la
informacion cuantitativa recogida en las etapas anteriores al proceso de
control. Para Koontz (2019), la esencia del control es la accion correctiva, que
modifica las operaciones segun normas preestablecidas a partir de la
informacion obtenida por los administradores, quienes a su vez pueden
entonces remediar las infracciones redisefiando sus planes o cambiando sus

objetivos.

A continuacion, se expone el fundamento tedrico de la variable calidad
de servicio: Segun el investigador Jemes (2018), la calidad del servicio se
define como la interaccion de satisfaccion y expectativas entre el usuario y la

entidad que atiende sus necesidades.

Por otro lado, Izquierdo (2021) sostuvo que la calidad del servicio se
crea en la mente de los usuarios del servicio y se basa en satisfacer y superar
Sus expectativas de un servicio concreto. Asi también, Bustamante (2019)
refirid que calidad de servicio corresponde al conjunto de caracteristicas y
atributos respecto de las necesidades y expectativas del usuario. En
consecuencia, el conjunto de rasgos que las organizaciones definen a partir de
acciones prestadas a los clientes de acuerdo con sus requisitos y expectativas,
y que ellos evaltan y clasifican como satisfactorias o no, representa la calidad

de sus servicios.

La calidad del servicio puede ser medida y evaluada a través del
enfoque del modelo SERVQUAL, dado que mide la atencion en funcion de lo
gue los pacientes esperan de la farmacia hospitalaria (expectativas) y las
acciones correctoras destinadas a la mejora de la calidad, tras la evaluacién

de la percepcién del paciente respecto a la atencién prestada. Si bien, este

12



modelo evalla la calidad del servicio prestado en una organizacién hacia el
usuario, éste también podria aplicarse en el servicio farmacéutico hospitalario.
Por tanto, la calidad de servicio se estableceria bajo cinco dimensiones:

Fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La primera dimension es la fiabilidad, conceptualizada por Clemenza
(2010) como la capacidad de prestar el servicio prometido de manera precisa
y formal, aludiendo a la necesidad de prestar el servicio con precision desde el
principio. Segun Clemenza (2010), la capacidad de la organizacion para
ejecutar los compromisos, prestar los servicios segun lo acordado, resolver los
problemas y fijar los precios son aspectos importantes a considerar en la

dimension fiabilidad.

Del mismo modo, Ganga (2019) caracterizd la dimension fiabilidad
sefialando que es la capacidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa y fiable. En pocas palabras, la fiabilidad garantiza que se prestara el
mejor servicio posible cuando sea necesario y que la organizacion cumplira
con sus compromisos. |. Carhuancho (2021). Asimismo, Narvaez (2020)
sostuvo que cumplir con lo prometido significa hacer exactamente lo que se ha
dicho que se hara, dentro del tiempo y las condiciones acordadas. Esto implica
gue la organizacion debe mantenerse fiel a los compromisos hechos con los

usuarios, proveedores, personal y otras partes interesadas.

Cuando una empresa hace promesas concretas sobre sus productos,
servicios o resultados, los clientes crean expectativas en torno a esas
afirmaciones. Si la empresa incumple sus promesas, los clientes pueden
sentirse engafados o defraudados. Cuando surgen problemas, la resolucion
eficaz de los mismos los reduce y mantiene la satisfaccion del cliente. Los
componentes de la resolucion de problemas incluyen la capacidad de
identificar un problema, seguir procedimientos racionales para hallar la
solucion deseada y, a continuacion, supervisar y evaluar la aplicacion de dicha
solucion (UNICEF, 2024).

Cuando surgen errores o problemas durante la realizacion del servicio,

es importante aprender de ellos y tomar medidas correctivas para evitar que
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vuelvan a ocurrir en el futuro. Esto puede implicar la identificacion de las causas
subyacentes de los errores y la implementacion de medidas preventivas para
abordarlas. De manera que el objetivo sea la realizacidn correcta del servicio
desde la primera vez. Para Carrera (2021) esto significa que el servicio o
trabajo se realiza correctamente desde la primera vez, sin necesidad de
retrabajo o correcciones posteriores, lo que implica que el servicio cumple con
las expectativas del usuario, sin errores o fallos que requieran intervencion

adicional.

Planificar con antelacién y gestionar bien el tiempo es esencial para
prestar el servicio correctamente. Por este motivo, es fundamental dedicar
tiempo suficiente a cada servicio para garantizar que se realice correctamente
y que no se produzcan retrasos o problemas derivados de una gestion ineficaz

del tiempo. He ahi, la importancia del horario de atencion.

Para Carrera (2021) el horario de atencion se refiere al periodo de
tiempo durante el cual una organizacion esta abierta y preparada para asistir o
atender a los usuarios. Estos horarios especifican la ventana de tiempo precisa
durante la cual los usuarios pueden contactar con la organizacion, para hacer
preguntas, obtener ayuda o utilizar sus bienes o servicios. Al garantizar que el
horario de atencion sea conveniente para los clientes y que el servicio se
realice correctamente dentro de ese horario, la organizacion puede mejorar la

experiencia del usuario y fortalecer su reputacién en el mercado.

Como segunda dimension se tiene a la tangibilidad, definida por
Castellano (2010) como los aspectos fisicos de la prestacion de servicios; lo
cual incluye la apariencia fisica del personal, las instalaciones, los equipos y
los materiales de comunicacién, que permiten al usuario formarse una primera
impresion de la calidad del servicio de la organizacion. Asi también, para
Carhuancho (2021), la tangibilidad esta asociada a las instalaciones fisicas, el
equipamiento de las instalaciones, los materiales de comunicacién y el
personal competente. En la actualidad, también se tiene en cuenta el acceso a
Internet y otras caracteristicas tecnoldgicas de vanguardia que son esenciales

en el sector salud.
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Para Izquierdo (2018) las instalaciones representan el espacio, donde
se construye el cuerpo fisico de la organizacion, para ofrecer los productos y/o
servicios que el usuario pueda necesitar; es decir, es el espacio fisico donde
se llevan a cabo las operaciones de la organizacion. Estas deben disefarse y
adaptarse para acomodar el equipamiento necesario para llevar a cabo sus
operaciones. Segun Izquierdo (2018), el equipamiento es el conjunto de activos
gue la organizacién posee y utiliza para llevar a cabo su funcionamiento. Estos
activos son herramientas, maquinaria, dispositivos especializados, mobiliario,
equipos informaticos, y cualquier otro recurso fisico necesario para poner en

funcionamiento a la organizacion.

Otro punto importante a tener en cuenta es la presentacion del personal,
descrita por Izquierdo (2018) como la manera en que el personal se muestra
frente al usuario del servicio. La presentacion personal incluye aspectos como
la vestimenta, la higiene personal y el comportamiento profesional. La forma
en que el personal se presenta a laborar puede influir en la manera de como
percibe el usuario la calidad de los servicios y el profesionalismo de la

organizacion en su conjunto.

Por dltimo, estan los materiales de comunicacion, que son descritos por
Izquierdo (2018) como los canales a través de los cuales un individuo envia un
mensaje a otro individuo y espera recibir una respuesta en forma de actitud,
conducta u opinion. También puede hacer referencia a los componentes que la
empresa utiliza para comunicar su mensaje y atraer a los clientes,

independientemente de que estos acaben comprando sus bienes o servicios.

La tercera dimension es la capacidad de respuesta definida por
Castellano (2010) como la actitud que muestra una empresa al ofrecer a los
clientes soluciones y servicios rapidos; depende del cumplimiento puntual del
acuerdo alcanzado con el cliente. En pocas palabras, la disposicion y el
entusiasmo para ayudar a los clientes y prestarles un servicio rapido. En suma,
Carhuancho (2021) apoyé esta definicion al afirmar que la capacidad de
respuesta es la disposicion para ayudar a los usuarios a lograr su satisfacciéon

a través de un servicio eficiente y rapido; apegarse a las limitaciones de tiempo
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y cumplir con las promesas de servicio para que el usuario cumpla con sus

expectativas.

La disposicion para ayudar es un aspecto fundamental de la experiencia
del usuario. Para lzquierdo (2018) es una actitud y un compromiso por parte
del personal de la organizacion para brindar asistencia, orientacién y apoyo a
los usuarios que lo necesiten. Esta disposicion implica algo mas que realizar
las tareas rutinarias del trabajo, sino de un compromiso sincero con la
satisfaccion y el bienestar de los usuarios. La disposicion para ayudar es
esencial cuando surgen problemas o desafios. Los clientes aprecian cuando
se abordan rapidamente sus preocupaciones y se ofrecen soluciones efectivas.
Segun lIzquierdo (2018) la capacidad de ofrecer soluciones consiste en tener
la habilidad para identificar problemas o desafios y ofrecer respuestas efectivas
y practicas que los aborden de manera satisfactoria. Cuando una organizacion
es capaz de ofrecer soluciones efectivas a los problemas y a su vez brinda

rapidez en el servicio, la satisfaccion del usuario se incrementa.

El investigador Diaz (2021), sefiald6 que la rapidez del servicio esta
relacionada a la prontitud con que la organizacion toma los pedidos, hace
entrega del producto, aclara las inquietudes del usuario, y resuelve las posibles
incidencias que se puedan presentar. La rapidez del servicio, implica la
eficiencia con la que se proporciona el servicio una vez que comienza. Mientras
gue el tiempo de espera se refiere al periodo que un usuario pasa esperando
para recibir un servicio (Quijano, 2022). Ambos aspectos son importantes para
la experiencia del usuario. Una organizacion puede ser rapida en brindar
servicio una vez que comienza, pero si el tiempo de espera es largo, la
percepcion general sobre la rapidez del servicio puede verse afectada
negativamente ya que el usuario generalmente prefieren recibir un servicio

rapido y eficiente sin tener que esperar mucho tiempo.

La cuarta dimension es la seguridad, conceptualizada por Gerénimo
(2016) como la cualidad del servicio al cliente que esta relacionada con la
experiencia y los conocimientos de los empleados y que el cliente considera

un servicio seguro. Por otro lado, Castellano (2010) sostuvo que la seguridad
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se refiere a la credibilidad que tienen los usuarios de como la organizacion
soluciona sus problemas y el interés por satisfacer sus necesidades. Segun la
investigadora Carhuancho (2021), quien resumié estas definiciones, el
componente de seguridad es el nivel de cuidado y atencién que brindan los
colaboradores, asi como la credibilidad y confianza que reciben los usuarios
durante el proceso de atencion.

Un componente clave del proceso de atencion para poder brindar un
servicio de calidad es el interés por satisfacer las necesidades de los usuarios.
Para Narvaez (2020), tener interés por la satisfaccion de las necesidades
implica preocuparse genuinamente por el bienestar y la experiencia de los
usuarios que interactian con la organizacion. Ademas de escuchar
activamente sus preocupaciones, comprender sus deseos y expectativas, y

tomar medidas para satisfacerlas de manera efectiva.

Ahora bien, para poder brindar soluciones y proporcionar orientacion
experta para satisfacer las necesidades particulares de cada usuario, es
importante contar con un conocimiento profundo y detallado de los productos,
servicios, procesos Yy politicas de la organizacion. Para Narvaez (2020), el
conocimiento es el grado de habilidades, experiencia y comprension que tiene
el personal en relacidén a su trabajo, las operaciones y los temas relevantes
para su funcién especifica dentro de la organizacion. Contar con un profundo
conocimiento de la organizacion es fundamental para construir credibilidad.
Cuando una organizacion demuestra un dominio sélido de su campo, ya sea a
través de la experiencia de sus colaboradores, la calidad de sus productos y/o

servicios, aumenta su credibilidad ante los usuarios y la comunidad en general.

La credibilidad fue definida por Hernandez (2017) como la calidad de ser
creible o digno de confianza. Se trata de la percepcion externa que otros tienen
sobre la fiabilidad, la competencia y la integridad de una persona u
organizacion. La credibilidad se basa en evidencia, experiencia y reputacion.
Una organizacion creible es aquella que cumple sus promesas, actia de

manera ética y transparente, y demuestra consistencia en la calidad de sus
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productos y/o servicios que brinda. La credibilidad es crucial para construir y

mantener la confianza de los usuarios.

A diferencia de la credibilidad, la confianza se refiere al sentimiento
interno de seguridad y fiabilidad en la relaciébn con la organizacion. Para
Hernandez (2017), esto significa, dar al usuario la sensacién de que esta en
buenas manos, haciéndole sentir comodo y libre de cualquier temor o peligro
en su interaccion con el proveedor de servicios. La confianza implica una
conexion emocional y una creencia en la buena fe y la honestidad del individuo

o la organizacion.

Por ultimo, como quinta dimension se tiene a la empatia, definida por
Castellano (2010) como el trato amable e individualizado que brinda la
organizacion a los usuarios. Sostuvo que una conexion interpersonal eficaz
entre la empresa y sus clientes, manteniéndolos informados sobre cada faceta
del servicio, es esencial para que surja la empatia. Por otro lado, Carhuancho
(2021) sefial6 que la empatia es la capacidad de verse en el lugar del otro, en
este ejemplo, del usuario hasta el punto de comprender sus necesidades y
deseos y ser consciente de cOmo siente o piensa la otra persona. En suma, la
empatia consiste en el trato amable, la atencion personalizada, la buena
comunicacion interpersonal y la comprension por parte de una organizacion de

las necesidades y los deseos de los usuarios.

La amabilidad es un aspecto fundamental en las relaciones humanas.
Para Diaz (2021), este término describe el trato amable, educado y solidario
gue los miembros del personal de la empresa dispensan al usuario. La
amabilidad implica actuar con gentileza y consideracion hacia los demas. Esto
puede manifestarse a través de gestos pequefios como una sonrisa, palabras
de aliento o acciones de ayuda. Ademas, la amabilidad facilita la apertura para
expresar pensamientos y emociones de manera sincera, lo que fortalece la

comunicacion interpersonal.

La comunicacion interpersonal, esta referida a la manera en como nos
relacionamos y comunicamos con quienes nos rodean. La comunicacion

interpersonal, segun Espinoza (2003) es el intercambio hablado o tacito de
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pensamientos y emociones entre dos o mas individuos. Esto implica tanto la
capacidad de comunicar ideas y conceptos con claridad y precisién, como la
habilidad para transmitir emociones, actitudes y estados de animo de manera
mas poderosa que las palabras mismas. Ademas, esta estrechamente ligada
a la atencion personalizada. Por un lado la comunicacion interpersonal se
refiere a cdmo nos relacionamos y nos comunicamos con los demas, mientras
gue la atencién personalizada implica brindar un trato individualizado y especial
a cada persona con la que interactuamos. Diaz (2021) defini6é la atencion
personalizada como la atencion directa o individualizada que considera los
requerimientos, preferencias y gustos Unicos de cada usuario del servicio.
Cuando se combina la comunicacion interpersonal y la atencién personalizada,
se crea un entorno en el que las personas se sienten apreciadas, respetadas

y comprendidas.

Ahora bien, para ofrecer una atencion personalizada, es primordial
comprender las necesidades y expectativas de la persona con quien se esta
interactuando. Para Hernandez (2017) comprender las necesidades significa
tener la capacidad de entender los problemas del usuario, conociendo al detalle
sus caracteristicas y sus especiales requerimientos. Esto implica no solo
escuchar lo que dicen, sino también leer entre lineas para identificar sus
necesidades subyacentes, deseos no expresados y preocupaciones ocultas.
La comprension de las necesidades implica tener la capacidad para ponerse

en el lugar del otro, reconociendo sus puntos de vista y prioridades.
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METODOLOGIA

El estudio realizado fue de tipo basica (OCDE, 2018), adopt6 un enfoque
cuantitativo, tal como lo sefialé Hernandez (2014), quien sostuvo que en este
tipo de investigaciones se realiza una recopilacion, analisis e integracion de
datos usando procedimientos estadisticos, lo que permitio realizar inferencias
producto de toda la informacién recogida, y asi lograr una mejor comprension
del problema de investigacion.

En cuanto al disefo, la investigacion adopté un no experimental, tal
como lo refirid Baena (2017), quien sefialé que los estudios que utilizan disefios
no experimentales se llevan a cabo sin manipulacion intencionada de variables,
y solo se observan y analizan fendbmenos naturales. También, fue correlacional-
causal; de acuerdo con lo descrito por Hernandez (2014), quien sefiald que
este tipo de investigaciones explican las relaciones, ya sea en términos de
vinculos causa-efecto o correlaciones, entre dos o mas variables en un

momento determinado.

Las variables examinadas fueron: Proceso administrativo y calidad del
servicio farmacéutico. El proceso administrativo se define como el conjunto de
etapas o fases sucesivas e interrelacionadas cuyo objetivo es alcanzar las
metas fijadas en una organizacion (Pérez, 2022). En términos operacionales,
el proceso administrativo se evalué a través de sus cuatro dimensiones:
planeacion, organizacion, direccion y control, utilizando una escala de medicion

ordinal.

En contraste, la calidad del servicio se define como la interaccion de
satisfaccion y expectativas entre el usuario y la organizacién que atiende sus
necesidades (Jemes, 2018), aplicandose en el ambito farmacéutico.
Operacionalmente, la calidad del servicio se evalu6 a través de cinco
dimensiones: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia, utilizando una escala de medicion ordinal.

La poblacién estuvo constituida por 335 pacientes atendidos en la

farmacia del hospital durante el mes de junio del afio en curso (promedio diario
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obtenido del archivo de datos del departamento de farmacia) y 63 funcionarios

administrativos.

El tamafio muestral fue determinado mediante la formula de proporcion
de poblacion conocida o poblacién finita, que consideré un margen de error del
5% y un nivel de confianza del 95%, y que luego de aplicarla, el resultado fue
de 180 pacientes (Ver anexo 05). Finalmente, solo fueron considerados como
parte integrante de la investigacién los pacientes adultos entre 18 y 60 afios
gue acudieron al servicio de farmacia de un hospital de Lima en el periodo
indicado, luego de haber recibido atencién médica. Fueron excluidos los
pacientes que acudieron al servicio de farmacia fuera del periodo indicado y

aquellos que provenian de instituciones privadas.

La técnica empleada para recopilar los datos fue la encuesta. Los
instrumentos consistieron en dos cuestionarios de 20 preguntas cada uno,
disefiados conforme a los objetivos de la investigacion. El primer cuestionario
estuvo dirigido al personal administrativo del departamento de farmacia de un
hospital de Lima. Dicho cuestionario se estructur6 de acuerdo a las
dimensiones de planificacion, organizacion, direccién y control, con cinco
preguntas para cada dimension. Cada pregunta ofrecia cinco alternativas de
respuesta tipo Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre). Para
evaluar el proceso administrativo, se emplearon tres niveles de clasificacion:
bueno (74-100 puntos), regular (47-73 puntos) y malo (20-46 puntos) (Ver

anexo 03).

Los pacientes que cumplieron con los requisitos establecidos recibieron
el segundo cuestionario, el cual estaba estructurado en torno a las dimensiones
de fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con
cuatro preguntas para cada dimension. Cada pregunta ofrecia cinco
alternativas de respuesta tipo Likert (nunca, casi hunca, a veces, casi siempre
y siempre). Para evaluar la calidad de los servicios farmaceéuticos, se
emplearon tres niveles de clasificaciéon: alta (74-100 puntos), media (47-73

puntos) y baja (20-46 puntos).
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Antes de ser aplicados, los instrumentos de medicién fueron sometidos
a una prueba de confiabilidad y validez de contenido. Para el analisis de
confiabilidad se utiliz6 el Alfa de Cronbach; el que fue de 0.777 en el caso de
la variable procedimiento administrativo y 0.916 en el caso de la variable
calidad de servicio farmacéutico, lo que indic6 que el instrumento de medicién
tuvo una consistencia interna adecuada en ambos casos. Con respecto a la
prueba de validez de contenido, esta fue realizada mediante la evaluacion de
jueces expertos, quienes indicaron que el instrumento de medicion fue valido,
ya que existid una concordancia entre los mismos en relacion a la suficiencia,

claridad, coherencia y relevancia (Ver anexo 04).

Para el andlisis de datos se hizo una exploracion descriptiva de cada
variable y sus respectivas dimensiones utilizando tablas de frecuencia, lo cual
permitié organizar y visualizar de manera clara las puntuaciones obtenidas por
los participantes segun los niveles establecidos en las variables de estudio.
Posteriormente, se efectudé un analisis de normalidad de los datos para definir
si se ajustaban a la distribucion normal, con el fin de identificar el coeficiente
de correlacion adecuado para este estudio.. Finalmente, para la contrastacion
de las hipétesis podran ser empleados los estadisticos paramétricos (R de
Pearson) o no paramétrico (Rho de Spearman), dependiendo de lo resultante
en la prueba de normalidad. Asimismo, para determinar la significancia

estadistica de estas correlaciones se tomé en consideracion el valor p< 0.05.

En lo que respecta a las consideraciones éticas, este estudio se llevo a
cabo siguiendo estrictamente cuatro principios éticos esenciales, disefiados
para asegurar el bienestar de los participantes. En primer lugar, se respeto la
autonomia de cada persona, garantizando su proteccién frente a cualquier tipo
de dafio o0 abuso. Ademas, se aplico el principio de beneficencia, lo cual implico
mantener un equilibrio adecuado entre los riesgos y beneficios de la
investigacion, siempre en favor de los participantes. Se les dio la opcién de
retirarse de la encuesta si asi lo deseaban, asegurando la confidencialidad de
su identidad. Por ultimo, el principio de justicia se aplicé seleccionando a los

participantes de manera voluntaria y no por su disponibilidad o jerarquia,
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asegurando que todos recibieron un trato equitativo y digno (Castro & Garcia,
2018).
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[l RESULTADOS
Andlisis descriptivo
Tabla 1

Nivel de procedimiento administrativo

Niveles de la variable Frecuencia Porcentaje
procedimiento
administrativo (n) (%)
Regular 19 30.16
Bueno 44 69.84
Total 63 100.00

Interpretacion: En la tabla 1, se puede apreciar que, en relacion a la variable de
procedimiento administrativo, el 69.84% de los encuestados la califica como de

nivel bueno, mientras que el 30.16% la considera de nivel regular.

Tabla 2

Niveles de calidad de servicio farmacéutico

Nivel Frecuencia Porcentaje
(n) (%)
Medio 78 43.33
Alto 102 56.67
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Total 180 100.00

Interpretacién: En la tabla y figura 2, se puede apreciar que, en relacion a la variable
de calidad del servicio farmacéutico, el 56.67% de los encuestados la califica

como de nivel alto, mientras que el 43.33% la considera de nivel medio.

Tabla 03

Prueba y andlisis de la normalidad K-S de las variables de estudio

Kolmogoérov-Smirnov

Variables
Estad. gl p
Proceso administrativo .077 63 .200
Calidad de servicio .077 63 .200

En la tabla 03 se muestran los resultados derivados del andlisis de normalidad
realizado mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Este analisis revelo un p valor
superior a .05 para ambas variables, mostrando que las puntuaciones se acoplan a
una distribucion normal. Esto indica la necesidad de emplear estadisticos
paramétricos para la evaluacion de correlacion y causalidad, como el estadistico R
(Pearson), a fin de obtener los resultados que respondan a las hipotesis de

investigacion.

Tabla 04

Analisis de incidencia de la variable Proceso administrativo en la Calidad de servicio

nR92
Variables R R2 e Error estandar
ajustado de estimacion

Proceso > Calidadde 0.884 0.781 0.778 4.594
administrativo servicio
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En la tabla 04, se determind un modelo de regresion lineal que revel una correlacion
muy fuerte entre estas dos variables (r = 0.884, p < 0.01). El valor de R2es 0.781, y
el R2 ajustado sugiere que el 77.8% de la variabilidad en la calidad de servicio puede
ser explicada por el proceso administrativo. Esto significa que a medida que mejora
el procedimiento administrativo, con gran probabilidad también va a mejorar la calidad

del servicio.

Tabla 05
Anédlisis de incidencia de la dimensién Planificacion en la Calidad de servicio

. R2 Error estandar
Variables R R2 ajustado de estimacion
Planificacion > Calidadde o502  0.252 0.240 8.499
servicio

En la tabla 05, se obtuvo un modelo de regresion lineal que revelé una correlaciéon
moderada entre estas dos variables (r = 0.502, p < 0.01). El valor de R2 es 0.252, y el
R2? ajustado sugiere que el 24% de la variabilidad en la calidad de servicio puede ser
explicada por el proceso de planificacion. Esto indica que una mejor planificacion esta

moderadamente asociada con una mejor calidad del servicio.

Tabla 06

Andlisis de incidencia de la dimension Organizacion en la Calidad de servicio

. R2 Error estandar
Variables R R2 ajustado de estimacion
Organizacion> Calidadde 0649  0.422 0.412 7.472
servicio

En la tabla 06, se indica se determind un modelo de regresion lineal que revel6 una
correlacién moderada entre estas dos variables (r = 0.649, p < 0.01). El valor de R2
es 0.422, y el R? ajustado sugiere que el 41.2% de la variabilidad en la calidad de
servicio puede ser explicada por el proceso de organizacién. Esto sugiere que una

mejor organizacion incide en una mejor calidad del servicio.
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Tabla 07
Anédlisis de incidencia de la dimensién Direcciéon en la Calidad de servicio

. R2 Error estandar
Variables R R2 ajustado  de estimacion
Direccion > Calidadde 9702  0.492 0.484 7.002
servicio

En latabla 07, se determiné un modelo de regresion lineal que reveld una correlacion
fuerte entre estas dos variables (r = 0.702, p < 0.01). El valor de R? es 0.492, y el R?
ajustado sugiere que el 48.4% de la variabilidad en la calidad de servicio puede ser
explicada por el proceso de direccion. Esto indica que una mejor direccion esta

fuertemente asociada e influencia en una mejor calidad del servicio.

Tabla 08

Andlisis de incidencia de la dimension Control en la Calidad de servicio

) R2 Error estandar
Variables R R2 ajustado de estimacion
Control > Calidadde (573 0.329 0.318 8.050

servicio

En la tabla 08, se establecio un modelo de regresion lineal que revel6 una correlacion
moderada entre estas dos variables (r = 0.573, p < 0.01). El valor de R2 es 0.329, y
el R2 ajustado sugiere que el 31.8% de la variabilidad en la calidad de servicio puede
ser explicada por el proceso de control. Esto sugiere que un mejor control esta

moderadamente asociado y ejerce influencia en una mejor calidad del servicio.
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DISCUSION

Esta investigacién utiliz6 un enfoque correlacional causal para
determinar el impacto del procedimiento gestion en la calidad del servicio en
un hospital de Lima, en 2024. Para ello, se emplearon dos cuestionarios
especificos de cada variable, administrados a dos grupos, que incluyeron a
trabajadores del hospital y usuarios del servicio de farmacia.

Antes de relacionar los hallazgos de este estudio con el contenido de la
investigacion y describir sus implicaciones tedricas y practicas, es fundamental
resaltar la confiabilidad de los instrumentos utilizados. Esto sugiere que ambos
cuestionarios tienen una consistencia interna adecuada, lo cual indica que
fueron aplicados con precision y comprendidos correctamente durante su

implementacion

El primer cuestionario se enfocO en evaluar el procedimiento
administrativo, incluyendo dimensiones como planificacion, organizacion,
direccion y control; en cambio, el segundo cuestionario examinoé la calidad del
servicio farmaceéutico, considerando aspectos como la fiabilidad, la tangibilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Cada una de estas
variables estuvo sujeta a la evaluacion y percepcion de los participantes de

este estudio.

Primero, el fin fue Determinar como influye el proceso administrativo en
la calidad del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024. En ese
sentido, este estudio mostré una correlacién e influencia positiva muy fuerte y
significativa (r= 0.884, p< .001) con 77.8% de variabilidad explicada por el
procedimiento administrativo en la calidad del servicio farmacéutico. Esto
significa que mejoras en los procedimientos administrativos conducen
directamente a mejoras en la calidad del servicio, lo que traeria no solo la
mejora de la imagen institucional del hospital, sino que los usuarios se sientan
a gusto con el servicio recibido de este. Este hallazgo es consistente con la
investigacion de Salazar (2023) en el Hospital Subregional de Andahuaylas,
gue también encontré una conexion favorable entre gestion administrativa y

calidad de servicio. Sin embargo, Salazar observé que una mayoria de los
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pacientes calificaron la gestién administrativa como regular o mala, y la calidad

del servicio como poco satisfactoria o insatisfactoria.

Este contraste sugiere que, aunque existe una relacion positiva, el
estado actual de la gestion administrativa en diferentes contextos puede variar
significativamente y afectar la perspectiva de la calidad del servicio, cual influye
no solo su opinién del usuario respecto al servicio recibido, sino que la
confianza y credibilidad hacia la institucién se veria disminuida, generando que
no haya una adecuada adherencia al tratamiento que pueda estar recibiendo,
0 en otro caso, no tome en cuenta a la institucion como una opcién para recibir
la atencidn que requiera, lo que de cierta forma disminuiria las posibilidades de

acceder a una atencion oportuna en salud, poniendo en riesgo su integridad.

Es asi como estos resultados indican que una gestion administrativa
sélida es crucial para garantizar una alta calidad en el servicio farmacéutico.
La diferencia en los resultados de Salazar (2023) podria deberse a factores
especificos del contexto, como la infraestructura del hospital, la capacitacion
del personal y los recursos disponibles para la atendién a los usuarios. A su
vez, este hallazgo se respalda en la teoria de Pérez (2022), quien describe el
procedimiento administrativo como un conjunto de fases sucesivas e

interrelacionadas destinadas a alcanzar los objetivos organizacionales.

La mejora en el procedimiento administrativo esta directamente
relacionada con la optimizacion de la calidad de servicio, cual esta alineada
con las teorias de Koontz (2019) y Custodio (2020), quienes subrayan la
importancia de una administracion efectiva para el logro de metas
organizacionales. En sintesis, mientras que la asociacion positiva entre gestion
administrativa y calidad del servicio es consistente, los detalles de

implementacion y contexto son cruciales para maximizar los beneficios.

En relacion al primer objetivo especifico, que fue Determinar los niveles
de las variables. Se obtuvo en este estudio, que el 69.84% de los encuestados
calificaron el procedimiento administrativo como bueno y el 56.67% calificaron
la calidad del servicio farmacéutico como alta, esto indica que las variables se

encuentran en niveles aceptables y favorables, dejando notar la situacion

29



actual del establecimiento, pues se muestra que hay un proceso correcto en la
gestion y ello deja ver que los usuarios se encuentran satisfechos con ello.
Comparando con Huaman (2021), se observo una discrepancia notable, ya que
la mayoria de los encuestados en el Hospital Iquitos César Garayar Garcia
evaluaron la gestion administrativa como deficiente y la calidad del servicio

como baja o regular.

También, Castillo (2020) encontré diferencias en la percepcién de
calidad en dos hospitales de Ancash, donde los pacientes percibieron una
calidad significativamente diferente a pesar de que ambos hospitales son
publicos. De ahi que se confirma la importancia de un buen procedimiento
administrativo para la percepcion de alta calidad en el servicio. Esto se alinea
con la definicion de calidad del servicio propuesta por Izquierdo (2021), quien
sostuvo que la calidad se basa en satisfacer y superar las expectativas del

usuario.

La percepcidn positiva hallada como parte de esta investigacion puede
indicar una mejor gestion administrativa y una mayor satisfaccion con la calidad
del servicio en comparacién con otros contextos. Sin embargo, la variabilidad
entre estudios sugiere que factores especificos del hospital, como la gestion
de recursos y la capacitacion del personal, juegan un papel crucial. En otras
palabras, asegurar altos niveles de calidad requiere una evaluacion continua y
adaptativa de las practicas administrativas y operativas, que sean dinamicas y

respondan de la misma manera a las necesidades que surjan en el camino.

Como segundo objetivo especifico, se plante6 Determinar como influye
la fase de planificacion en la calidad del servicio farmacéutico. Los resultados
mostraron una influencia positiva moderada y significativa (r= 0.502, R2=0.252,
R2 ajustado= 0.240, p< .001) de la planificacion en la calidad de servicio. Esto
se alinea con la teoria de Koontz (2019), quien apoya este hallazgo, indicando
gue la planificacion involucra el planteamiento de misiones, objetivos y
estrategias para alcanzarlos. También, Bernal (2019) resalté la importancia de
crear programas que integren y coordinen las tareas dentro de las

organizaciones, lo cual es fundamental para optimizar la calidad del servicio.
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En contraste, Flores (2019) encontré en el Hospital José Hernan Soto
Cadenillas, que la percepcidén de los pacientes sobre la planificacion era
predominantemente negativa, lo que se reflejaba en una baja percepcién de la
calidad del servicio. La planificacion adecuada es esencial para coordinar y
ejecutar tareas de manera eficiente, lo cual se refleja en una mejor calidad del
servicio. La diferencia en los hallazgos de Flores (2019) podria indicar que la
falta de planificacidn efectiva o su implementacion inadecuada puede llevar a
resultados negativos. En sintesis, la planificacion debe ser detallada y
adaptada a las necesidades especificas del hospital para mejorar la calidad del
servicio, y estos aspectos deben ser considerados cuidadosamente al
momento de plantear los objetivos y determinar las estrategias a realizarse, ya
gue deben ser realistas y coherentes al contexto de la situacion y a los recursos

que posee.

Con respecto al tercer objetivo especifico, que fue determinar la
influencia de la fase organizacion en la calidad de servicio farmacéutico. Los
resultados mostraron una influencia positiva fuerte y significativa (r= .649, R2=
0.422, R2 ajustado= 0.412, p< .001) de organizacion en la calidad del servicio.
Esta relacion tiene coherencia con lo planteado por Arguello (2020) y Marco
(2019), quienes subrayaron que una organizacion efectiva requiere normas
claras, funciones definidas y una estructura adecuada, para que mediante esa
articulacion nitida de actividades y responsabilidades haya un mejor flujo del
funcionamiento, que se vea reflejado en la cubierta de los requerimientos de
los usuarios y el cumplimiento de sus expectativas, o que evidentemente

influird en su nivel de satisfaccion.

A su vez, Castillo (2020) encontrd diferencias significativas en la calidad
del servicio farmacéutico en dos hospitales, sugiriendo que la organizacion
adecuada es un factor clave. Entonces, una buena organizacion contribuye
significativamente a la calidad del servicio al garantizar que las acciones sean
realizadas de manera coordinada y eficiente. Las diferencias observadas por
Castillo (2020) refuerzan la necesidad de estructuras organizacionales claras

y bien definidas. Entonces, es importante reconocer que la organizacion es un
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componente critico que debe ser gestionado cuidadosamente para asegurar

una alta calidad en el servicio.

Luego, en relacién con el cuarto objetivo especifico, que consistié en
identificar de qué manera la fase de direccion afecta la calidad del servicio
farmacéutico de un hospital, 2024. Se hall6 una correlacién positiva fuerte y
significativa (r= .702, R?= 0.492, R? ajustado= 0.484, p< .001), que sugiere que
una mejor direccion esté fuertemente asociada e influye en una mejor calidad
del servicio. Segun Koontz (2019) y Arguello (2020), la direccion efectiva
implica la influencia de los directivos mediante la motivacion, liderazgo y
comunicacion. El estudio de Saavedra (2023) también encontr6 que una
direccion eficiente estaba correlacionada con altos niveles de satisfaccion en

el Hospital de Guayaquil.

De ahi, se puede deducir que una direccion efectiva es crucial para
motivar al personal y asegurar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, ya que, el recurso humano es la base de todo el trabajo, pues
son los encargados de desempefar cada una de las funciones y actividades
dentro de la organizacion. La alta satisfaccion observada en Guayaquil sugiere
gue los directivos desempefian un papel fundamental en la percepcion de
calidad del servicio. Por ello, la direccién debe enfocarse en estrategias de
liderazgo y comunicacion para maximizar la eficiencia y la satisfaccion del

usuario.

Finalmente, en relacion con al siguiente objetivo especifico, que buscé
analizar como la fase de control impacta la calidad del servicio farmacéutico de
un hospital en 2024. Los hallazgos evidenciaron influencia positiva moderada
y significativa (r= .573, R2= 0.329, R2 ajustado= 0.318, p< .001) del control en
la calidad del servicio. En contraste, Massuh (2021) encontré que, a pesar de
ciertas practicas de control, las deficiencias en la calidad del servicio persistian
en el Hospital General Quevedo. Lo que se puede deducir que, el control
efectivo es fundamental para asegurar que los objetivos se cumplan conforme
a lo planeado. La persistencia de deficiencias observada por Massuh (2021)

sugiere que los controles deben ser rigurosos y continuamente mejorados. En
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conclusion, el control debe ser visto como un proceso dinamico que requiere
ajustes constantes para el mantenimiento y mejora de la calidad asistencial.
Esa linea, Escamilla (2019) y Koontz (2019) enfatizaron que el control implica
la medicion y correccién del desempefio, a fin de siempre buscar la mejora

continua.

Los hallazgos de esta investigacion confirman el impacto considerable
del proceso administrativo en la calidad del servicio farmacéutico. Cada fase
del proceso administrativo presentd correlaciones positivas con la calidad del
servicio, lo que respalda las teorias descritas en la literatura y los antecedentes
revisados. Las comparaciones con estudios previos en diferentes contextos y
localidades refuerzan la necesidad de enfoques personalizados y adaptativos
en el procedimiento administrativo. La variabilidad en los resultados subraya la
importancia de considerar el contexto especifico de cada institucion al
implementar mejoras administrativas. En resumen, un procedimiento
administrativo eficiente es esencial para garantizar altos estandares de calidad
en los servicios farmaceéuticos, y su implementacion debe ser continuamente
evaluada y ajustada para satisfacer las necesidades especificas del entorno

hospitalario y los usuarios.
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CONCLUSIONES

En primer lugar, se encontré un nivel bueno predominante (69.84%) de
la variable procedimiento administrativo de un Hospital de Lima, 2024.

Asimismo, se encontré un nivel alto predominante (56.67%) de calidad
de atencion farmacéutica.

A su vez, se determind que el procedimiento administrativo influye
positiva, muy fuerte y significativamente (r= 0.884, R?= 0.781, R? ajustado=
0.778, p< .001) en la calidad de atencion farmacéutica. Es decir, al mejorar e
proceso administrativo de la institucion, mejorara de igual manera la calidad de
atencion dada a los usuarios.

También, encontr6 que la planificacion influye directa, moderada y
significativamente (r= .502, R2= 0.252, R? ajustado= 0.240, p< .001) en la
calidad de atencion farmacéutica. Es decir, al mejorar el proceso de
planificacion de la institucion, mejorara de igual manera la calidad de atencién
dada a los usuarios.

Por otro lado, se hallé que la organizacion influye positiva, moderada y
significativamente (r= .649, R2= 0.422, R? ajustado= 0.412, p< .001) en la
calidad de atencion farmacéutica. Es decir, al mejorar el proceso de
organizacion de la institucion, mejorara de igual manera la calidad de atencion
brindada a los usuarios.

Ademas, se evidencié que la direccion influye directa, moderada y
significativamente (r= .702, R2= 0.492, R2 ajustado= 0.484, p< .001) en la
calidad de atencion farmacéutica. Es decir, al mejorar el proceso de direccién
de la institucion, mejorara de igual manera la calidad de atencion brindada a
los usuarios.

Por ultimo, se encontré que, el control influye directa, moderada y
significativamente (r= .573, R2= 0.329, R2 ajustado= 0.318, p< .001) en la
calidad de atencion farmacéutica. Es decir, al mejorar el proceso de control de
la institucion, mejorara de igual manera la calidad de atencion brindada a los

usuarios.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primero, para mantener y mejorar este nivel, en el procedimiento
administrativo, es recomendable implementar programas de capacitacion
continua para el personal administrativo. Estos programas deben enfocarse en
las mejores practicas y actualizaciones en gestion hospitalaria. También se
debe realizar evaluaciones periddicas del procedimiento administrativo para
hallar areas de mejora y garantizar el mantenimiento de los estandares de
calidad en la organizacion (Kassa, 2021).

Segundo, para mejorar aun mas la calidad de atencion farmacéutica, se
sugiere la implementacién de sistemas de retroalimentacion de los pacientes.
Esto permitira identificar y abordar rapidamente cualquier problema o area de
mejora. Ademas, es importante invertir en tecnologia mas avanzada y en la
capacitacion del personal farmacéutico para asegurar que se mantenga y
mejore la calidad del servicio (Huaman, 2021).

Tercero, dado que el procedimiento administrativo tiene una influencia
muy fuerte en la calidad de atencion farmacéutica, es crucial desarrollar e
implementar politicas administrativas claras y efectivas. Estas politicas deben
ser revisadas y actualizadas regularmente para reflejar las mejores practicas y
cambios en las normativas de salud (Saavedra, 2023).

Cuarto, para mejorar la calidad de atencion farmacéutica, recomienda
implementar un sistema de planificacion estratégica robusto que incluya el
planteamiento de objetivos claros, desarrollo de planes de accién detallados y
la asignacion adecuada de recursos. Es esencial realizar revisiones periodicas
de los planes y ajustar las estrategias segun las necesidades y cambios en el
entorno hospitalario (Huebner & Flessa, 2022).

Quinto, se sugiere fortalecer la estructura organizacional mediante la
definicion clara de roles y responsabilidades, la mejora de la comunicacion
interna y la promocion de una cultura de colaboracién (Fajardo et al., 2020).
Ademas, es importante realizar capacitaciones regulares para el personal y
garantizar que todos los miembros del equipo comprendan y cumplan con los

procesos establecidos (Alvarez-Maldonado et al., 2019).
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Sexto, se recomienda que la alta direccion enfoque sus esfuerzos en
liderar con visibn y compromiso. Esto incluye establecer metas claras,
proporcionar retroalimentacion constante y motivar al personal a través de
reconocimiento y recompensas. La implementacién de programas de liderazgo
y desarrollo profesional también puede fortalecer las habilidades de direccién
en todos los niveles de la organizacion (Huebner & Flessa, 2022).

Por dltimo, se aconseja implementar sistemas de control efectivos que
incluyan la supervision constante de los procesos, auditorias internas y el uso
de indicadores de desempefio clave. Es crucial que estos sistemas permitan la
identificacion temprana de desviaciones y la aplicacion de medidas correctivas
oportunas. La retroalimentacion continua y la mejora de los procesos basados
en datos también son fundamentales para mantener altos estandares de
calidad (Alvarez-Maldonado et al., 2019).

Sexto, se recomienda que la alta direccion enfoque sus esfuerzos en
liderar con vision y compromiso. Esto incluye establecer metas claras,
proporcionar retroalimentacion constante y motivar al personal a traves de
reconocimiento y recompensas. La implementacion de programas de liderazgo
y desarrollo profesional también puede fortalecer las habilidades de direccion
en todos los niveles de la organizacion (Huebner & Flessa, 2022).

Por ultimo, se aconseja implementar sistemas de control efectivos que
incluyan la supervision constante de los procesos, auditorias internas y el uso
de indicadores de desempefio clave. Es crucial que estos sistemas permitan la
identificacion temprana de desviaciones y la aplicacion de medidas correctivas
oportunas. La retroalimentacién continua y la mejora de los procesos basados
en datos también son fundamentales para mantener altos estandares de
calidad (Alvarez-Maldonado et al., 2019).
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ANEXO 1. Tabla de Operacionalizacion de variables

ANEXOS

correctiva

| . Definicién | . | Escalade | Escala
Variables Definicién Conceptual Operacional Dimensiones | Indicadores | Medicion | Valorativa
(Ordinal) (Rango)
Misién
Resultado @ | pjaneacion Vision
partir Objetlvqs
de respuestas Estrategias
; de R Estructura 1=Nunca
Es el conjunto de etapas o fases los usuarios |Organizacion e >=Casi B —74.
sucesivas e interrelacionadas que respecto a Organizacional as ueno=
. - nunca 100
Proceso tienen por finalidad lograr los cada una de Motivacion 3=A veces | Regular=47-
Administrativo objetivos establecidos en una las etapas del Direccion Liderazgo 4=Casi 73
organizacion. Dichas fases o etapas procesos Comunicacién | siempre | Malo=20-46
son: planeacion, organizacion, administrativo, 5=Siempre
direccion y control.Pérez, G. (2022) | para asegurar Medicion de
la resultados
calidad de Control Toma de
Serviclo. accion




L, L Escala de Escala
. Definicion Definicion : , . L .
Variable Conceptual | Operacional Dimensiones Indicadores Medl_C|on Valorativa
(Ordinal) (Rango)
Cumplimiento del servicio prometido
Resolucion de problemas
Fiabilidad Realizacion correcta del servicio desde
la primera vez
La calidad Horario de atencion
del servicio .
eslarelacion | | 1o e IEnst_aIacm_Jnes
mutua de cervicio se | Tangibilidad 5 tq“!parg'el”FEO |
expectativas Materiales de comunicacion 1=Nunca _
evaluando sus _ : Alta=74-
entre el . . ) . . 2=Casi
. . dimensiones: Capacidad de ofrecer soluciones 100
Calidad de usuario y la o : ) L nunca o
- A Fiabilidad, [Capacidad de Disposicion para ayudar _ Media=47-
servicio organizacion o . 7 3=A veces
o tangibilidad, respuesta Rapidez del servicio PSS 73
Farmacéutico | que resuelve ; . 4=Casi L
capacidad de Tiempo de espera . Baja=20-
sus siempre
idades respuesta, A i A 5=Siempre 46
necesl seguridad y Interés por la satisfaccion de las P
Jemes, |. empatia. necesidades
(2018) Seguridad Conocimientos
aplicado en Credibilidad
el contexto Confianza
farmaceéutico.
Amabilidad
. Comunicacion Interpersonal
Empatia

Atencion personalizada
Comprension de las necesidades




Anexo 2. Instrumentos
INFLUENCIA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA
CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA DE UN HOSPITAL DE LIMA, 2024.
Encuesta N°: ............

Objetivo: Determinar como influye el proceso administrativo en la calidad del servicio

farmacéutico de un hospital de Lima, 2024.

Instrucciones: Estimado participante, antes de proceder con el llenado del presente
documento, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y coloque sus
respuestas segun la escala presentada, marcando con una X en el recuadro

correspondiente. Se agradece de antemano su participacion en el estudio.

Escala de Likert
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Item | Procedimiento Administrativo Escala de Likert
Planeacién 1 (2 |3 (4 |5
1 ¢Con qué frecuencia la misidn se comunica de manera efectiva a todos los

colaboradores del departamento de farmacia del HNCH?

2 ¢Con qué frecuencia se comunica la visién de manera efectiva a todos los

colaboradores del departamento de farmacia del HNCH?




3 éCon qué frecuencia los colaboradores comprenden cémo sus roles
contribuyen directamente al logro de los objetivos del

departamento de farmacia del HNCH?

4 é¢Con qué frecuencia los objetivos del departamento de farmacia del HNCH

son alcanzados dentro de los plazos establecidos?

5 éCon qué frecuencia se asignan recursos adecuados para respaldar la
implementacién de las estrategias en el departamento de farmacia

del HNCH?

Organizacion

6 éCon qué frecuencia se revisa y ajusta la estructura organizacional en el

departamento de farmacia del HNCH?

7 éCon qué frecuencia se siente limitado por la estructura organizacional

actual al intentar tomar decisiones?

8 ¢Con qué frecuencia siente que la estructura organizacional del
departamento de farmacia del HNCH facilita la comunicacién y la

colaboracién entre sus diferentes areas?

9 ¢Con qué frecuencia siente que la divisién del trabajo contribuye a una
distribucién equitativa de la carga laboral entre los miembros del

departamento de farmacia del HNCH?




10

éCon qué frecuencia experimenta ambigliedad en cuanto a quién es
responsable de qué dentro de tu area de trabajo debido a la

estructura organizacional?

Direccion

11

é¢Con qué frecuencia sientes que encuentras oportunidades de crecimiento
y desarrollo profesional en el departamento de farmacia del

HNCH?

12

éCon qué frecuencia el departamento de farmacia del HNCH te ofrece

incentivos y recompensas como motivacion a dar lo mejor de ti?

13

¢Con qué frecuencia cree que los directivos del departamento de farmacia
de HNCH inspiran y motivan a los empleados para alcanzar las

metas?

14

éCon qué frecuencia se utilizan herramientas y plataformas de
comunicacion efectivas (correo electrénico, reuniones, intranet,

etc.) en el departamento de farmacia del HNCH?

15

¢Con qué frecuencia siente el proceso de comunicacidon de politicas y
procedimientos dentro del departamento de farmacia del HNCH,

es claro y preciso?

Control




16 éCada cuanto se comunican y revisan los estandares y objetivos en el
departamento de farmacia del HNCH?

17 éCada cuanto se realizan mediciones o evaluaciones de los resultados en
el departamento de farmacia del HNCH en relacion con los
estandares establecidos?

18 éLos resultados medidos reflejan con precision el desempefio del
departamento de farmacia del HNCH en relacién con los objetivos
establecidos?

19 éSe implementan medidas correctivas o acciones preventivas cuando se
detectan desviaciones significativas en los resultados esperados?

20 ¢Cada cuanto se toman acciones correctivas cuando los resultados no

cumplen con los estandares establecidos en el departamento de

farmacia del HNCH?




INFLUENCIA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA CALIDAD DE ATENCION
FARMACEUTICA DE UN HOSPITAL DE LIMA, 2024.

Encuesta N°: ............

Objetivo: Determinar como influye el proceso administrativo en la calidad del servicio

farmacéutico de un hospital de Lima, 2024.

Instrucciones: Estimado participante, antes de proceder con el llenado del presente
documento, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y coloque sus
respuestas segun la escala presentada, marcando con una X en el recuadro

correspondiente. Se agradece de antemano su participacién en el estudio.

Escala de Likert

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Item | Calidad de servicio farmacéutico Escala de Likert
Fiabilidad 112 1|3 |4 |5
1 é¢Con qué frecuencia. siente que el personal del departamento de farmacia

del HNCH cumple con el servicio prometido?

2 ¢Con qué frecuencia siente que cuando se presenta algin problema o
conflicto, el personal de servicio de farmacia del HNCH muestra su

capacidad de brindarle soluciones?




é¢Con qué frecuencia percibe que el servicio recibido por parte del personal
del departamento de farmacia del HNCH se ha realizado

correctamente desde la primera vez?

éCon qué frecuencia siente que cuando necesita utilizar el servicio de
farmacia del HNCH éste cuenta con un horario de atencidn

adecuado?

Tangibilidad

éCon qué frecuencia percibe que las instalaciones del departamento de

farmacia del HNCH son visualmente atractivas?

¢Con qué frecuencia ha percibido que el equipamiento del departamento

de farmacia del HNCH tiene apariencia moderna?

éCon qué frecuencia ha percibido que la presentacién personal del

departamento de farmacia del HNCH, es excelente?

¢Con qué frecuencia ha percibido que el departamento de farmacia cuenta
con materiales de comunicacidon atractivos (murales, flyers,

boletines informativos, etc)..

Capacidad de Respuesta




éCon qué frecuencia ha percibido que la solucién ofrecida a sus
necesidades de salud por parte del personal del departamento de

farmacia del HNCH ha sido apropiada?

10

éCon qué frecuencia. ha percibido que el personal del departamento de
farmacia del HNCH agiliza su trabajo para brindarle un servicio

rapido?

11

éCon qué frecuencia ha percibido que el personal del departamento de
farmacia del HNCH se muestra dispuesto a ayudar para responder

a su necesidad de atencién?

12

¢Con qué frecuencia ha notado que el tiempo de espera para solicitar la
atencién de su receta médica en el departamento de farmacia del

HNCH ha sido corto?

Seguridad

13

¢Con qué frecuencia ha percibido que el personal del departamento de
farmacia del HNCH muestra interés por satisfacer sus necesidades

de salud?

14

¢Con qué frecuencia ha percibido que el personal del departamento de
farmacia del HNCH tienen un nivel de conocimientos suficiente

para brindarle una atencion adecuada?




15

éCon qué frecuencia. ha sentido que las explicaciones dadas por el
personal del departamento de farmacia del HNCH, acerca de su
enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos y cuidados, son

de alta credibilidad?

16

éCon qué frecuencia ha percibido que el trato del personal del
departamento de farmacia del HNCH le ha transmitido confianza

durante el proceso de atencién?

Empatia

17

éCon qué frecuencia ha percibido que el personal del departamento de

farmacia del HNCH le ofrece un trato amable?

18

éCon qué frecuencia ha percibido que existe una buena comunicacidn
interpersonal entre el personal del departamento de farmacia del

HNCH y usted?

19

¢Con qué frecuencia ha percibido que la atencion personalizada ofrecida
por el personal del departamento de farmacia del HNCH, ha sido

excelente.

20

¢Con qué frecuencia ha percibido que la comprensién del personal del
departamento de farmacia del HNCH, frente a sus necesidades, ha

sido excelente.




Anexo 4. Certificados de validacion

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion da
datos (Cuesfionario de la wvariable procedimiznto administrativo), que permitira
proceso
administrativo en la calidad del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024.
Par lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

recoger la informacion en la presente investigacion:

Influencia del

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia La pregunta pertenece a la dimension v 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta. ]
0: en desacuerdo
Claridad La pregunta se comprende facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica v semantica son 0 en desacuerdo
adecuadas. ’
Coherencia La pregunta tiene relacion 16gica con el 1: de acuerdo
indicador que estd midiendo. 0: en desacuerdo
Relevancia La pregunta es esencial o importants, es 1: de acuerdo
decir, debe ser incluida. 0 en desacuerda

Matriz de validacion del cuestionario de la_variahle: Procedimiento Administrativo

Definicion: Pérez, G. (2022). Es el conjunto de etapas o fases sucesivas e interrelacionadas que fienen por i
objetivos establecidos en una organizacion, de manera eficiente. Este proceso siempre es continuo, una vez gue concluye un ciclo

alcanzando los ohiefivas especificns se procede con el siguiente hasta lograr el objetive general de la organizacion.

los

Dimensgion

Indicador

Item

Sumclencla

Clandad

Cofarencla

Relevancla

Planeacion

Mision

iCon gué frecuencia Ia mision se comunica de manera efectiva a todos los
colaboradores del departamento de farmacia del HNCH?

1

1

1

1

Vision

iCon qué frecuencia se comunica la vision de manera efectiva a todos los
colaboradores del departamento de farmacia del HNCH?

Objetivos

;Con qué frecuencia los colaboradores comprenden como sus roles contribuyen
directamente al logro de loz objetives del departamentoe de farmacia del HNCH?

;Con qué frecuencia los objetivos del departamento de farmacia del HNCH son
alcanzados dentro de los plazos establecidos?

Estrategias

iCon qué frecuencia se asignan recursos adecuados para respaldar la
implementacion de las estrategias en el depariamento de farmacia del HNCH?

QOrganizacio
n

Estructura
QOrganizacicna
I

:Con qué frecuencia se revizsa y ajusta la estructura organizacional en el
departamento de farmacia del HNCH?

;Gon qué frecuencia se siente limitado por la estructura erganizacional actual al
intentar tomar decisiones?

£Con qué frecuencia siente que la estructura organizacional del departamento de
farmacia del HMCH facilita la comunicacion y la colaboracion enfre sus diferentes
areas?

;Con qué frecuencia siente que la divizion del trabajo contribuye a una distribucién
equitativa de la carga laberal entre los miembros del departamento de farmacia del




HNCH?

£Con gué frecuencia experimenta ambigiiedad en cuanto a guién es responsable de
qué dentro de tu area de irabajo debido a la estructura organizacional?

Direccién

iCon gué frecuencia sientes gue encuentras oportunidades de crecimiento y
desarrello profesional en el departamento de farmacia del HNCH?

Motivacion
£Con qué frecuencia el departamento de farmacia del HNCH te ofrece incentivos v
recompensas comeo mofivacion a dar lo mejor de ti?

Liderazgo &'Con gué frecuencia cree que los directivos del depariamente de farmacia de HNCH

inspiran y mofivan a los empleados para alcanzar las metas?

Comunicacion

iCon qué frecuencia se utilizan hemamientas y plataformas de comunicacion
efectivas (comeo electronico, reuniones, intranet, eic.) en el depariamento de
farmacia del HNCH?

;Con gué frecuencia siente el proceso de comunicacion de politicas v
procedimientes dentro del departamento de farmacia del HNCH, &= claro y precisa?

Control

Toma de
acciones
correctivas

;Cada cuanto s& comunican y revisan los estandares v objetivos en el departamento
de farmacia del HNCH?

iCada cuanto se realizan mediciones o evaluaciones de los resultados en el
departamento de farmacia del HNCH en relacion con los estandares establecidos?

iLos resultades medidos reflejan con precision el desempefio del departamento de
farmacia del HNCH en relacion con los objetivos establecidos?

Medicién de
Resultados

:5Se implementan medidas correctivas o acciones preventivas cuando se detectan
desviaciones significafivas en los resultados esperados?

#Cada cuante se foman acciones cormrectivas cuando los resultados no cumplen con
los estandares establecidos en el departamento de farmacia del HNCH?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable: Procedimiento
Administrativo

Objetivo del instrumento

Determinar la  influencia del proceso
administrativo en la calidad del servicio
farmacéutico de un hospital de Lima, 2024

Nombres y apellidos del
experto

MAKX RCLANYO AGCILRIL SANCHE?

Documento de identidad 09900C%S

Afios de experiencia en el area 2]

Méximo Grado Académico DECTOR 2N CDUVCNCIEN

Nacionalidad PERVANA

Institucion JEPNP DRECUNSLRES DELA INDFOENIENIA
Cargo docenre

Numero telefénico 987 997 403

Firma

Fecha




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se I hace llzgar el instrumento de recoleccion da
datos (Cuestionario de la variable calidad del servicio farmacéutica), que permitird
recoger la informacidn en la presente investigacion: Influencia del proceso
administrativo en la calidad del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024
Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia La pregunta pertenece a la dimension y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta. ]
0: en desacuerdo
Claridad La pregunta se comprande facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica v semantica son 0 en desacuerdo
adecuadas. :
Coherencia La pregunta tiene relacion 16gica con el 1: de acuerdo
indicador que estd midiendo. 0: en desacuerdo
Relevancia La pregunta es esencial o importante, es 1: de acuerdo
decir, debe ser incluida. 0: en desacuerdo

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad del servicio farmacéutico

Definicion: Jemes, |. (2018)_Es Ia relacion mutua de satisfaccion y expectativas entre el usuario y |a organizacion que resuelve sus
necesidades, aplicado en el contexto farmacéutico.

Dimension Indicador tem, Suficlencla | Clanidad | Coherencla | Rslevancls
- ;Con gue_frecuencia. siente que el personal del departamento de farmacia del{ 1 1 1 1
Cumplimiento | & - o =
del servicio HHKCH cumple con el servicio prometido?
£Con qué frecuencia siente que cuando se presenta algin problema o conflicto, el | 1 1 1 1
personal de servicio de farmacia del HNCH muestra su capacidad de brindarle
soluciones?
Resclucion de
problemas £ Con gué frecuencia siente Ud. gue cuando se presenta algin problema o
Fiabilidad conflicto, el personal de servicio de farmacia del HNCH muestra su capacidad de
brindarle soluciones?
Realizacion £ Con qué frecuencia percibe que el servicio recibido por parte del personal del | 1 1 1 1
correcta del departamento de farmacia del HNCH se ha realizado comectamente desde la
servicio desde | pimera vez?
la primera vez
Horario de £Con gué frecuencia siente que cuando necesita utilizar el servicio de farmacia del | 1 1 1 1
atencién HMCH éste cuenta con un horario de atencion adecuado?
. £Con gué frecuencia percibe que las_instalaciones del deparfamento de farmacia | 1 1 1 1
Instalaciones del HNCH son visualmente atractivas?
— . . iCon gué frecuencia ha percibide que el equipamiento del departamento de | 1 1 1 1
Tangibilidad Equipamiento farmacia del HNCH tiene apariencia modemna?
Presentacion | ;Con gué frecuencia ha percibido gue la presentacion personal del departamento | 1 1 1 1

del personal

de farmacia del HNCH, es excelente?




Medios de LCon que fre ia ha percibido que el depart to de farmacia cuenta con | 1
RO A de icacion atractivos (murales, flyers, boletines informativos,
Comunicacion
etol-
Capacidad de | ;Con qué frecuencia ha percibido que la solucion ofrecida a su id, de |1
ofrecer salud por parte del personal del departamento de farmacia del HNCH ha sido
soluciones apropiada?
Rapidez del iCon qué frecuencia. ha percibido que el personal del departamento de farmacia | 1
i servicio del HNCH agiliza su trabajo para brindarle un servicio rapido?
QTR | s [eConmui ia ha percibido que el p | del departamento de farmacia | 1
arga dar del HNCH se muestira dispuesto a ayudar para responder a su idad de
p Y atencion?
Tiempo de ¢ Con qué frecuencia ha notado que el tiempo de espera para solicitar |a atencion | 1
Espera de su receta médica en el departamento de farmacia del HNCH ha sido corto?
iCon qué frecuencia. ha tido que las licaci dadas por el personal del | 1
Credibilidad departamento de farmacia del HNCH, acerca de su enfermedad, fratamiento, uso
de medicamentos y cuidados, son de alta credibilidad?
Interés porla | ;Con qué fr ha percibido que el p | del depart. to de f: 1
satisfaccion de | del HNCH muestra mteres por satisfacer sus necesndades de salud?
Seguridad las necesidades
Confianza ¢ Con qué frecuencia ha percibido que el trato del personal del depanamento de |1
farmacia del HNCH le ha transmitido a durante el p de
¢Con qué fr ha ibido que el p 'del depart to de f; 1
Cenocimientos | del HNCH tienen un mvel de imient fi para indarle una at
adecuada?
. - :Con queé fr ia ha percibido que el p | del depart. to de f. 1
Empatia Amabilidad | el INCH le ofrece un trato amable?
Comunicacion (,Con qué frecuencia ha permbldo que e)uste una buena comunicacion | 1
Interp | P | entre el p | del dep de f: ia del HNCH y usted?
Atencion 1
personalizada

Comprension de
las necesidades




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable: Calidad del servicio
farmacéutico.

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del broceso
administrativo en la calidad del servicio
farmacéutico de un hospital de Lima, 2024

Nombres y apellidos del
experto

MAX RQLANDOAGUILAIL SANCHEZ

Documento de identidad

0G900¢Y¥s

Anos de experiencia en el area

3/

Maximo Grado Académico DOCTOR EN EDVCACON

Nacionalidad PCRUANA

Institucién 1€ PNP "DRECURSORES BE LA INDEIENIINCIA
Cargo DOCENTE

Numero telefénico Q879X 403

Firma

Fecha




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuesfionaric de la variable procedimiento administrativo), que permitira

recoger la

informacion en la presente investigacion: Influencia del

proceso

administrativo en la calidad del servicio farmaceéutico de un hospital de Lima, 2024.
Par lo que se |2 solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle

Calificacion

Suficiencia

La pregunta pertenece a la dimension y
basta para obtener la medicion de esta.

1: de acuerdo

0: en desacuserdo

decir, debe ser incluida.

Claridad La pregunta se comprende facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son 0 en desacuerdo
adecuadas. ’

Coherencia La pregunta tiene relacion 16gica con el 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo. 0: en desacuerdo

Relevancia La pregunta es esencial o importante, es 1: de acuerdo

0: en desacuserdo

Matriz de validacion del cuestionario de la_variahle: Procedimiento Administrativo

Definicion: Pérez, G. (2022). Es el conjunto de etapas o fases sucesivas e interrelacionadas que tienen por finalidad consequir los
objetivos establecidos en una erganizacion, de manera eficiente. Este proceso siempre es continuo, una vez gue concluye un ciclo

alcanzando los ohjstivas especificns se procede con el siguiente hasta lograr el objetivo general de la organizacion.

Dimension Indicador

ltem,

Suficlencla

Clanidad

Coherencla

Relgvancla

Planeacion

Misidn

:Con qué frecuencia la migion se comunica de manera efectiva a todos los
colaboradores del departamento de farmacia del HNCH?

1

1

1

1

Vision

:iCon qué frecuencia se comunica la vision de manera efectiva a todos los
colaboradores del deparfamento de farmacia del HHCH?

Objetives

:Con qué frecuencia los colaboradores comprenden como sus roles contribuyen
directamente al logro de los objetivos del departamento de farmacia del HNCH?

;Con qué frecuencia los objetivos del departamento de farmacia del HNCH son
alcanzados dentro de los plazos establecidos?

Estrategias

:iCon qué frecuencia se asignan recursos adecuados para respaldar la
implementacion de las estrategias en el depariamento de farmacia del HNCH?

Qrganizacio

n

Estructura
QOrganizacicna
I

:Con gué frecuencia se revisa y ajusta la estructura organizacional en el
departamento de farmacia del HNCH?

;Con qué frecuencia se siente limitado por la estructura organizacional actual al
intentar tomar decisiones?

:Con qué frecuencia siente que la estructura organizacional del departamento de
farmacia del HMCH facilita la comunicacion y la colaberacion entre sus diferentes
areas?

+Con gué frecuencia siente que la division del trabajo contribuye a una distribucién
equitativa de la carga laboral entre los miembros del departamento de farmacia del




HNCH?

£Con gué frecuencia experimenta ambigiiedad en cuanto a guién es responsable de
qué dentro de tu area de irabajo debido a la estructura organizacional?

Direccién

iCon gué frecuencia sientes gue encuentras oportunidades de crecimiento y
desarrello profesional en el departamento de farmacia del HNCH?

Motivacion
£Con qué frecuencia el departamento de farmacia del HNCH te ofrece incentivos v
recompensas comeo mofivacion a dar lo mejor de ti?

Liderazgo &'Con gué frecuencia cree que los directivos del depariamente de farmacia de HNCH

inspiran y mofivan a los empleados para alcanzar las metas?

Comunicacion

iCon qué frecuencia se utilizan hemamientas y plataformas de comunicacion
efectivas (comeo electronico, reuniones, intranet, eic.) en el depariamento de
farmacia del HNCH?

;Con gué frecuencia siente el proceso de comunicacion de politicas v
procedimientes dentro del departamento de farmacia del HNCH, &= claro y precisa?

Control

Toma de
acciones
correctivas

;Cada cuanto s& comunican y revisan los estandares v objetivos en el departamento
de farmacia del HNCH?

iCada cuanto se realizan mediciones o evaluaciones de los resultados en el
departamento de farmacia del HNCH en relacion con los estandares establecidos?

iLos resultades medidos reflejan con precision el desempefio del departamento de
farmacia del HNCH en relacion con los objetivos establecidos?

Medicién de
Resultados

:5Se implementan medidas correctivas o acciones preventivas cuando se detectan
desviaciones significafivas en los resultados esperados?

#Cada cuante se foman acciones cormrectivas cuando los resultados no cumplen con
los estandares establecidos en el departamento de farmacia del HNCH?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable: Procedimiento
Administrativo

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del proceso
administrativo en la calidad del servicio
farmacéutico de un hospital de Lima, 2024

Nombres y apellidos del

=

I.t CNCu Q‘QQQ.\OQ\SP Feleca

experto

Documento de identidad OBYHLLESS

Afos de experiencia en el area %q cnes

Maximo Grado Académico Ma esketa e n edocachon

Nacionalidad QQN(‘,“\Q,.

Institucién TE Ocecutset@s Qg @ \adopeacdencte
Noc foaat

S hoteale

Numero telefonico QY6 QM6 162

Firma g

R
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se I hace llzgar el instrumento de recoleccion da
datos (Cuestionario de la variable calidad del servicio farmacéutica), que permitird
recoger la informacidn en la presente investigacion: Influencia del proceso
administrativo en la calidad del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024
Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia La pregunta pertenece a la dimension y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta. ]
0: en desacuerdo
Claridad La pregunta se comprande facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica v semantica son 0 en desacuerdo
adecuadas. :
Coherencia La pregunta tiene relacion 16gica con el 1: de acuerdo
indicador que estd midiendo. 0: en desacuerdo
Relevancia La pregunta es esencial o importante, es 1: de acuerdo
decir, debe ser incluida. 0: en desacuerdo

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad del servicio farmacéutico

Definicion: Jemes, |. (2018)_Es Ia relacion mutua de satisfaccion y expectativas entre el usuario y |a organizacion que resuelve sus
necesidades, aplicado en el contexto farmacéutico.

Dimension Indicador tem, Suficlencla | Clanidad | Coherencla | Rslevancls
- ;Con gue_frecuencia. siente que el personal del departamento de farmacia del{ 1 1 1 1
Cumplimiento | & - o =
del servicio HHKCH cumple con el servicio prometido?
£Con qué frecuencia siente que cuando se presenta algin problema o conflicto, el | 1 1 1 1
personal de servicio de farmacia del HNCH muestra su capacidad de brindarle
soluciones?
Resclucion de
problemas £ Con gué frecuencia siente Ud. gue cuando se presenta algin problema o
Fiabilidad conflicto, el personal de servicio de farmacia del HNCH muestra su capacidad de
brindarle soluciones?
Realizacion £ Con qué frecuencia percibe que el servicio recibido por parte del personal del | 1 1 1 1
correcta del departamento de farmacia del HNCH se ha realizado comectamente desde la
servicio desde | pimera vez?
la primera vez
Horario de £Con gué frecuencia siente que cuando necesita utilizar el servicio de farmacia del | 1 1 1 1
atencién HMCH éste cuenta con un horario de atencion adecuado?
. £Con gué frecuencia percibe que las_instalaciones del deparfamento de farmacia | 1 1 1 1
Instalaciones del HNCH son visualmente atractivas?
— . . iCon gué frecuencia ha percibide que el equipamiento del departamento de | 1 1 1 1
Tangibilidad Equipamiento farmacia del HNCH tiene apariencia modemna?
Presentacion | ;Con gué frecuencia ha percibido gue la presentacion personal del departamento | 1 1 1 1

del personal

de farmacia del HNCH, es excelente?




Medios de LCon que fre ia ha percibido que el depart to de farmacia cuenta con | 1
RO A de icacion atractivos (murales, flyers, boletines informativos,
Comunicacion
etol-
Capacidad de | ;Con qué frecuencia ha percibido que la solucion ofrecida a su id, de |1
ofrecer salud por parte del personal del departamento de farmacia del HNCH ha sido
soluciones apropiada?
Rapidez del iCon qué frecuencia. ha percibido que el personal del departamento de farmacia | 1
i servicio del HNCH agiliza su trabajo para brindarle un servicio rapido?
QTR | s [eConmui ia ha percibido que el p | del departamento de farmacia | 1
arga dar del HNCH se muestira dispuesto a ayudar para responder a su idad de
p Y atencion?
Tiempo de ¢ Con qué frecuencia ha notado que el tiempo de espera para solicitar |a atencion | 1
Espera de su receta médica en el departamento de farmacia del HNCH ha sido corto?
iCon qué frecuencia. ha tido que las licaci dadas por el personal del | 1
Credibilidad departamento de farmacia del HNCH, acerca de su enfermedad, fratamiento, uso
de medicamentos y cuidados, son de alta credibilidad?
Interés porla | ;Con qué fr ha percibido que el p | del depart. to de f: 1
satisfaccion de | del HNCH muestra mteres por satisfacer sus necesndades de salud?
Seguridad las necesidades
Confianza ¢ Con qué frecuencia ha percibido que el trato del personal del depanamento de |1
farmacia del HNCH le ha transmitido a durante el p de
¢Con qué fr ha ibido que el p 'del depart to de f; 1
Cenocimientos | del HNCH tienen un mvel de imient fi para indarle una at
adecuada?
. - :Con queé fr ia ha percibido que el p | del depart. to de f. 1
Empatia Amabilidad | el INCH le ofrece un trato amable?
Comunicacion LCon qué frecuencia ha permbudo que existe una buena comunicacion | 1
Interp | P | entre el p | del dep to de farmacia del HNCH y usted?
Atencion 1
personalizada

Comprension de
las necesidades




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable: Calidad del servicio
farmacéutico.

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del proceso
administrativo en la calidad del servicio
farmacéutico de un hospital de Lima, 2024

Nombres y apellidos del
experto

o Coyzalegyt Lalcoa

Documento de identidad

0461689

Afios de experiencia en el 4rea

Modos

Maximo Grado Académico

Maes¥ifa en Edowclan

Nacionalidad QQ WAV

Institucion =& Cgocutacios d¢ ¢, Tadepeadeacte.
Mok ool

Cargo Loceate

Numero telefonico Qe QL4e V62
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuesfionaric de la wvariable procedimiento administrativo), que permitird
proceso
administrativo en la calidad del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024.
Par lo que se |2 solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

recoger la informacion en la presente investigacion:

Influencia del

Criterios Detalle

Calificacion

Suficiencia

La pregunta pertenece a la dimension y
basta para obtener la medicion de esta.

- de acuerdo

- en desacuerdo

decir, debe ser incluida.

- en desacuerdo

Claridad La pregunta se comprende facilments, es - de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son - en desacuerdo
adecuadas. ’

Coherencia La pregunta tiene relacion 16gica con el - de acuerdo
indicador que esta midiendo. - en desacuerdo

Relevancia La pregunta es esencial o importante, es - de acuerdo

Matriz de validacién del cuestionario de la_variahle: Procedimiento Administrative

Definicion: Pérez, G. (2022). Es el conjunto de etapas o fases sucesivas e interrelacionadas gue tienen por finalidad consequir los
objetivos establecidos en una organizacion, de manera eficiente. Este proceso siempre es continue, una vez que concluye un ciclo

alcanzando los ohjstivas especificns se procede con el siguiente hasta lograr el objetivo general de la organizacion.

Dimengion Indicador

Item.

Suniclencla

Clandad

Coharencla

Relevancla

Planeacion

Misidn

;Con qué frecuencia la mision se comunica de manera efectiva a todos los
colaboradores del departamento de farmacia del HNCH?

1

1

1

1

Vision

:iCon qué frecuencia se comunica la vision de manera efectiva a todos los
colaboradores del deparfamento de farmacia del HHCH?

Objetives

:Con qué frecuencia los colaboradores comprenden como sus roles contribuyen
directamente al logro de los objetives del departamento de farmacia del HNCH?

;Con qué frecuencia los objetivos del departamento de farmacia del HNCH son
alcanzados dentro de los plazos establecidos?

Estrategias

:iCon qué frecuencia se asignan recursos adecuados para respaldar la
implementacion de las estrategias en el depariamento de farmacia del HHCH?

Qrganizacio

n

Estructura
QOrganizacicna
I

:Con gué frecuencia se revisa y ajusta la estructura orgamizacional en el
departamento de farmacia del HNCH?

:Con qué frecuencia se siente limitado por la estructura organizacional actual al
intentar tomar decisiones?

+Con qué frecuencia siente que la estructura organizacional del departamento de
farmacia del HMCH facilita la comunicacion y la colaboracion entre sus diferentes
areas?

¢+ Con gué frecuencia siente que la division del trabajo contribuye a una distribucién
equitativa de la carga laboral entre los miembros del departamento de farmacia del




HNCH?

£Con gué frecuencia experimenta ambigiiedad en cuanto a guién es responsable de
qué dentro de tu area de irabajo debido a la estructura organizacional?

Direccién

iCon gué frecuencia sientes gue encuentras oportunidades de crecimiento y
desarrello profesional en el departamento de farmacia del HNCH?

Motivacion
£Con qué frecuencia el departamento de farmacia del HNCH te ofrece incentivos v
recompensas comeo mofivacion a dar lo mejor de ti?

Liderazgo &'Con gué frecuencia cree que los directivos del depariamente de farmacia de HNCH

inspiran y mofivan a los empleados para alcanzar las metas?

Comunicacion

iCon qué frecuencia se utilizan hemamientas y plataformas de comunicacion
efectivas (comeo electronico, reuniones, intranet, eic.) en el depariamento de
farmacia del HNCH?

;Con gué frecuencia siente el proceso de comunicacion de politicas v
procedimientes dentro del departamento de farmacia del HNCH, &= claro y precisa?

Control

Toma de
acciones
correctivas

;Cada cuanto s& comunican y revisan los estandares v objetivos en el departamento
de farmacia del HNCH?

iCada cuanto se realizan mediciones o evaluaciones de los resultados en el
departamento de farmacia del HNCH en relacion con los estandares establecidos?

iLos resultades medidos reflejan con precision el desempefio del departamento de
farmacia del HNCH en relacion con los objetivos establecidos?

Medicién de
Resultados

:5Se implementan medidas correctivas o acciones preventivas cuando se detectan
desviaciones significafivas en los resultados esperados?

#Cada cuante se foman acciones cormrectivas cuando los resultados no cumplen con
los estandares establecidos en el departamento de farmacia del HNCH?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
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Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable: Procedimiento
Administrativo

Objetivo del instrumento

Determinar la  influencia  del proceso
administrativo en la calidad del servicio
farmacéutico de un hospital de Lima, 2024

Nombres y apellidos del
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experto

Documento de identidad Y50 2bSY F
Afios de experiencia en el drea Jd anps
Méximo Grado Académico Hag1s Ter
Nacionalidad 2 wane
Institucion Minsa

Cargo

Di ‘ezrof A\—Qr_n(‘(,o & d@ ,@/;’n((tﬂm“"‘g

Numero telefénico

/eéuna -
439 589 449

QUIMICO FARMACEUTICO
CQFP 28081

HABISTRE . o creia Swo gol

T

Fecha

CACC 2SR ]




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se I hace llzgar el instrumento de recoleccion da
datos (Cuestionario de la variable calidad del servicio farmacéutica), que permitird

recoger la informacion en la presente investigacion:

Influencia del proceso

administrativo en la calidad del servicio farmacéutico de un hospital de Lima, 2024
Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

decir, debe ser incluida.

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia La pregunta pertenece a la dimension y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta. ]
0: en desacuerdo
Claridad La pregunta se comprande facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica v semantica son 0 en desacuerdo
adecuadas. :
Coherencia La pregunta tiene relacion 16gica con el 1: de acuerdo
indicador que estd midiendo. 0: en desacuerdo
Relevancia La pregunta es esencial o importante, es 1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad del servicio farmacéutico

Definicion: Jemes, |. (2018)_Es la relacion mutua de satisfaccion y expectativas entre el usuario y 1a organizacion que resuelve sus
necesidades, aplicado en el contexto farmacéutico.

Dimension Indicador Item, Clarigad | Co Ralgvancia
- ; Con gué frecuencia. siente que el personal del departamento de farmacia del| 1 1 1 1
Cumplimiente | & =N e s
del servicio HUCH cumple con el servicio prometidoe?
2Gon qué frecuencia siente que cuando se presenta algin problema o conflicto, el | 1 1 1 1
personal de servicio de farmacia del HNCH muestra su capacidad de brindarle
soluciones?
Resolucion de
problemas 2Con qué frecuencia siente Ud. que cuando se presenta algin problema o
Fiabilidad conflicto, el personal de servicio de farmacia del HNCH muestra su capacidad de
brindarle soluciones?
Realizacion 2Gon qué frecuencia percibe gue el servicio recibido por parte del personal del | 1 1 1 1
correcta del departamento de farmacia del HNCH se ha realizade comrectamente desde la
servicio desde | primera vez?
la primera vez
Horario de 2Con qué frecuencia siente gue cuando necesita utilizar el servicio de farmacia del | 1 1 1 1
atencion HMNCH éste cuenta con un horario de atencién adecuado?
. 2Con queé frecuencia percibe gue las_instalaciones del departamento de farmacia | 1 1 1 1
Instalaciones del HNCH =son visualmente atractivas?
— . . ;Con gué frecuencia ha percibido que el equipamiento del departamento de | 1 1 1 1
Tangibilidad Equipamiento farmacia del HNCH tiene apariencia modema?
Presentacion < Con qué frecuencia ha percibido que la presentacion personal del departamenta | 1 1 1 1
del personal de farmacia del HNCH, es excelente?




Medios de LCon que fre ia ha percibido que el depart to de farmacia cuenta con | 1
RO A de icacion atractivos (murales, flyers, boletines informativos,
Comunicacion
etol-
Capacidad de | ;Con qué frecuencia ha percibido que la solucion ofrecida a su id, de |1
ofrecer salud por parte del personal del departamento de farmacia del HNCH ha sido
soluciones apropiada?
Rapidez del iCon qué frecuencia. ha percibido que el personal del departamento de farmacia | 1
i servicio del HNCH agiliza su trabajo para brindarle un servicio rapido?
QTR | s [eConmui ia ha percibido que el p | del departamento de farmacia | 1
arga dar del HNCH se muestira dispuesto a ayudar para responder a su idad de
p Y atencion?
Tiempo de ¢ Con qué frecuencia ha notado que el tiempo de espera para solicitar |a atencion | 1
Espera de su receta médica en el departamento de farmacia del HNCH ha sido corto?
iCon qué frecuencia. ha tido que las licaci dadas por el personal del | 1
Credibilidad departamento de farmacia del HNCH, acerca de su enfermedad, fratamiento, uso
de medicamentos y cuidados, son de alta credibilidad?
Interés porla | ;Con qué fr ha percibido que el p | del depart. to de f: 1
satisfaccion de | del HNCH muestra mteres por satisfacer sus necesndades de salud?
Seguridad las necesidades
Confianza ¢ Con qué frecuencia ha percibido que el trato del personal del depanamento de |1
farmacia del HNCH le ha transmitido a durante el p de
¢Con qué fr ha ibido que el p 'del depart to de f; 1
Cenocimientos | del HNCH tienen un mvel de imient fi para indarle una at
adecuada?
. - :Con queé fr ia ha percibido que el p | del depart. to de f. 1
Empatia Amabilidad | el INCH le ofrece un trato amable?
Comunicacion (,Con qué frecuencia ha permbldo que e)uste una buena comunicacion | 1
Interp | P | entre el p | del dep de f: ia del HNCH y usted?
Atencion 1
personalizada

Comprension de
las necesidades




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
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Objetivo del instrumento
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farmacéutico de un hospital de Lima, 2024
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Anexo 5. Confiabilidad

Proceso administrativo

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 63 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 63 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
77 20

Calidad de atencion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 63 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 63 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,916 20




Anexo 6. Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Influencia del proceso administrativo en la calidad de
atencion farmacéutica de un hospital de Lima, 2024

Investigadora: La Rosa Mauricio, Dulia (orcid.org/0009-0009-3249-9233)

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Influencia del proceso
administrativo en la calidad de atencion farmacéutica de un hospital de Lima, 2024
“cuyo objetivo es: Determinar la relacion entre la gestion de prevencion de riesgos y
desempeiio laboral en el personal de salud de un hospital de Lima. Esta investigacion
es desarrollada por una estudiante del programa académico de maestria en gestion
de los servicios de salud, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de un
hospital de Lima.

A nivel mundial, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2022) indic6 que existen
diversos problemas de salud ocupacional debido a una mala gestion de prevencion
de riesgos para el personal de salud, ya que el 54% de estos posee tuberculosis
latente, entre 44% a 83% manifestaron lumbalgia cronica, 63% indicaron que sufrieron
algun tipo de violencia laboral y, en época de pandemia, 23% del personal de salud
padecio ansiedad y depresion, y 39% insomnio. A nivel local, la Defensoria del Pueblo
(2022) que diversos centros de salud de la capital no presentan la infraestructura
apropiada para atender a los cuidados de salud, los cuales son el 76% referentes a

centros de salud de primer nivel.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizard en el ambiente de la sala de espera de un hospital de Lima. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
namero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun 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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no 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 proposito 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 la Investigadora La

Rosa mauricio, Dulia I[drosar@ucvvirtual.edu.pe y asesor Mg. Mercado Marrufo, Celia

Emperatriz email: [colocar el e-mail].

Consentimiento

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

Nombre y apellidos:

Firma(s):


mailto:ldrosar@ucvvirtual.edu.pe

Solicitud de autorizacion para realizar la investigacion en una
institucion
Lima, 17 de julio de 2024
Seniora:
1. F IRIS LEIDY VASQUEZ CRUZADO

CARGO: Jefa de Farmacia del Hospital Cayetano Heredia- HNCH
Fresente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarla, v a la vez manifestarle que dentro de mi
formacion académica en la experiencia curricular de investigacion del 11l ciclo, se
contempla la realizacion de una investigacion con fines netaments académicos para la
obtencion de mi grado académico, luego de la finalizacion de dichos estudios.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada v obtener la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion cuyo titulo se menciona a
confinuacion:

“Influsncia del proceso administrativo en la calidad de atencion farmacéutica de un
Hospital de Lima, 20247

En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualguier
distintivo de la empresa, salvo que, se crea a bien su  socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion en caso que se considera
la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,
’ bl
- 1 a raRdRbagg 5 : . I\:L
Dulia La Rosa Mauricio Ins Lnfy “'Fqlr.: Crcado
DI M® 08664129 :uEmCF ATNECHC



Anexo 8. Analisis complementario

Para calcular el tamafio de la muestra se aplico la férmula de poblaciones finitas, cuyo
resultado seré obtenido mediante la siguiente operacion matematica:

_ N-Z%p-(1-p)
" (N—-1)-e2+2Z2-p-(1—p)

n

Donde:

n=Tamarfio de la muestra
1-p=Variabilidad negativa (50%)

N= Tamafio de la poblacion en estudio
p=Variabilidad positiva (50%)

Z=Nivel de confianza (1.96)

e=Margen de error (5%)

n = 335(1.96)(0.50) (1-0.50)

(300-1) (0.05)2 +(1.96)2(0.50) (1-0.50)
n= 180

La muestra corresponde a 180 pacientes.





