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INTRODUCCIÓN  

 

La gestión de abastecimiento de medicamentos se considera un bien esencial en la 

provisión de servicios de salud, en el Perú de cada dos usuarios con atención médica, el 

79.5% del total no recepcionan los productos prescritos en el establecimiento de salud, 

ocasionando que los beneficiarios obtengan los productos en farmacias privadas, 

perjudicando así la economía familiar.  

Según la evaluación de disponibilidad de los productos farmacéuticos, del Hospital de 

Pampas Tayacaja tiene un promedio entre el 50 y 70% no superando el exigible del 90%. Se 

planteó como objetivo: Determinar qué relación existe entre la gestión de abastecimiento de 

medicamentos y la calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas 

Tayacaja – 2022. El método de la investigación fue de tipo básica, con diseño de 

investigación no experimental, transversal – correlacional, la población y muestra fue un 

servicio de farmacia y 250 usuarios.  

En el presente trabajo de investigación en el capítulo I se describe el planteamiento 

del problema, las delimitaciones, justificaciones y los objetivos. En el capítulo II se 

menciona el marco teórico, los antecedentes nacionales e internacionales, bases teóricas. En 

el capítulo III se considera la hipótesis y las variables. Capítulo IV se exponen la 

metodología de estudio, tipo, diseño, población, muestra, procesamiento de información 

recaudada y en el capítulo V se muestra el análisis de los resultados con ello se realiza la 

discusión y conclusión obtenidos según la investigación.  
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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación analizó la importancia de identificar la dificultad 

que se tiene en los procesos de abastecimiento de medicamentos y la calidad del servicio de 

farmacia, es así que la investigación tuvo como objetivo: Determinar la relación que existe 

entre la gestión de abastecimiento de medicamentos y la calidad de servicio en usuarios de 

la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja – 2022. Se realizó un estudio de tipo básica, 

diseño de investigación no experimental, transversal - correlacional. La población y muestra 

fue un servicio de farmacia y 250 usuarios. La técnica de recolección de datos fue 

observación y encuesta, como instrumento se utilizó la ficha observacional y cuestionario. 

Los resultados obtenidos fueron: La gestión de abastecimiento de medicamentos fue 

calificado como adecuado y la calidad de servicio de farmacia lo calificaron con el 40% 

como regular. Concluyendo que existe una relación entre las dos variables, con un Rho de 

Sperman de 0.040. 

 

Palabras claves: Abastecimiento, programación, adquisición, calidad del servicio.  
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ABSTRACT 

 

The present research work analyzed the importance of identifying the difficulty in the 

drug supply processes and the quality of the pharmacy service, so the objective: of the 

research was to determine the relationship that exists between the management of drug 

supply and the quality of service in users of the pharmacy of the Hospital de Pampas 

Tayacaja - 2022. A basic type study was carried out, non-experimental, cross-correlational 

research design. The population and sample was a pharmacy service and 250 users. The data 

collection technique was observation and survey, as an instrument the observational file and 

questionnaire were used. The results obtained were: The management of drug supply was 

qualified as adequate and the quality of pharmacy service was qualified with 40% as regular. 

Concluding that there is a relationship between the two variables, with a Rho of Sperman of 

0.040. 

 

Key words: Supply, programming, acquisition, quality of service
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1.Descripción de la realidad problemática 

En una publicación de la Organización Mundial de Salud (OMS), menciona 

que durante la pandemia hubo sucesos en los países con infraestructura y servicios 

de salud con recurso insuficientes, por lo que, es de obligación ética garantizar que 

la población a nivel mundial pueda acceder a los medicamentos esenciales que 

incluyen también los medicamentos de fiscalización internacional. (1) 

La Agencia Española de Medicamentos y Productos Sanitarios hace mención 

que se incrementan las notificaciones sobre el problema de suministro, la cual crece 

cada año, sin embargo; pese a que las autoridades de comercialización están 

obligadas por ley a garantizar la dotación de medicamentos continúan un 

abastecimiento inadecuado en el mercado, manteniendo la tendencia del problema. 

(2) 

El Instituto Peruano de Economía (IPE) indica en una publicación la 

incompetencia que tiene el sector público para ofrecer las carteras de salud de manera 

segura y eficaz, obligando a los afiliados a comprar medicamentos en 

establecimientos farmacéuticos privados, con base en datos de la Encuesta Nacional 

de Hogares (Enaho), muestra que el costo de los medicamentos como porcentaje de 

los costos del quintil más pobre de la población ha aumentado entre un 14% en 2019 

y un 20% en 2020 debido a problemas de salud. (3) 

En el Perú el desabastecimiento de medicamentos que existe en los Institutos 

Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) desencadena que, de cada dos usuarios 
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con atención médica, el 79.5% del total no recepcionan sus productos farmacéuticos 

completos y acaban adquiriendo en farmacias privadas, siempre en cuando el 

paciente cuente con recursos económicos para poder adquirir y con el peligro de 

adquirir medicamentos falsificados y/o vencidos. (4) 

En los resultados obtenidos en una investigación que se desarrolló en Lima en 

relación al abastecimiento y calidad del servicio, califican en cuanto al 

abastecimiento con un 74% considerando como regular el abastecimiento de los 

medicamentos oncológicos. (5) 

Según datos de la Organización Mundial de la Salud (OMS), el 60% de las 

muertes durante el tratamiento médico en países de bajos ingresos, se deben a una 

atención insuficiente, mientras que el porcentaje restante no utiliza el sistema de 

salud. En estos países, la falta de atención de calidad conlleva a la pérdida 

económica. (6) 

En una investigación realizada en Cajamarca, identifican que la atención 

farmacéutica es regular teniendo el 42% de los usuarios insatisfechos con la atención 

dentro del establecimiento. (7) Así mismo, en otra investigación realizada en Lima 

se obtuvo 58,99% siendo la Empatía quien tuvo un porcentaje mayor de 

insatisfacción en los pacientes que fueron atendidos en la farmacia del 

establecimiento de salud. (8) 

La situación problema respecto al abastecimiento y calidad de atención que 

brinda el servicio de farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja, es evidente, debido 

a que mediante consultas inopinadas sobre desabastecimiento de medicamentos 

mencionan los usuarios que no son atendidos la totalidad de su receta médica. Según 

datos de Disponibilidad de productos farmacéuticos indica que el Hospital de 
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Pampas Tayacaja tiene el promedio de abastecimiento mensual entre el 50 y 70% no 

superando el exigible del 90%. (9) 

 

1.2.Delimitación del problema 

Delimitación espacial  

El presente trabajo de investigación se realizará en el Hospital de Pampas – 

Tayacaja de categoría II-1, categorizado a hospital en febrero del 2011, ubicada en 

Pampas-Tayacaja-Huancavelica, con una altitud de 911 a 4814 m.s.n.m. y con una 

población aproximadamente de 81403 habitantes, ubicados geográficamente en 16 

distritos.  

Delimitación temporal   

El estudio de investigación se llevará a cabo de octubre a diciembre del 2022.  

Delimitación de la unidad de estudio 

Servicio y usuarios atendidos en farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja   

 

1.3. Formulación del problema  

1.3.1. Problema general  

¿Qué relación existe entre la gestión de abastecimiento de medicamentos y 

la calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja 

- 2022? 
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1.3.2. Problemas específicos 

a) ¿Qué relación existe entre la programación de medicamentos y la calidad de 

servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja - 2022? 

b) ¿Qué relación existe entre la adquisición de medicamentos y la calidad de 

servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja - 2022? 

c) ¿Qué relación existe entre el almacenamiento de medicamentos y la calidad 

de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja - 

2022? 

d) ¿Qué relación existe entre la distribución de medicamentos y la calidad de 

servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja - 2022? 

 

1.4. Justificación  

1.4.1. Social  

La presente investigación tuvo como finalidad identificar las falencias de 

los procedimiento de abastecimiento de medicamentos y la calidad del servicio de 

farmacia del Hospital de Pampas, con el fin de favorecer una adecuada atención 

orientada a la población de bajo recursos económicos, permitiendo al servicio de 

farmacia contar con los productos farmacéuticos primordiales para la cartera de 

servicio que ofrece el Hospital de categoría II-1, mejorando así la calidad del 

servicio en farmacia, y como resultado la población se encuentre satisfecha en 

cuanto a las atenciones primarias que se promocionan. 

 



18 

1.4.2. Teórico 

Este estudio encontró deficiencias entre la gestión de abastecimiento de 

medicamentos y la calidad del servicio de farmacia que brinda el Hospital de 

Pampas Tayacaja. Por tanto, se mejorarán los métodos de suministro en cuanto a 

las etapas de abastecimiento, compra, programación y distribución de los 

productos.  

 

1.4.3. Metodológica 

La investigación utilizó el método deductivo-inductivo de tipo básica, con 

un nivel relacional de diseño correlacional, para la recolección de datos se utilizó 

la ficha de observación y cuestionario, para luego ser validado por los juicios de 

expertos, contribuyendo de esta manera a obtener resultados para posteriores 

investigaciones.    

 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo General  

Determinar qué relación existe entre la gestión de abastecimiento de 

medicamentos y la calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de 

Pampas Tayacaja – 2022. 

 

1.5.2. Objetivos Específicos 

a) Determinar la relación que existe entre la programación de medicamentos y la 

calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja 

– 2022 
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b) Determinar la relación que existe entre la adquisición de medicamentos y la 

calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja 

– 2022. 

c) Determinar la relación que existe entre el almacenamiento de medicamentos y 

la calidad de servicio en la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja – 2022. 

d) Determinar la relación que existe entre la distribución de medicamentos y la 

calidad de servicio en farmacia del Hospital Pampas Tayacaja – 2022.   



20 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes (nacionales e internacionales) 

2.1.1 Antecedentes Nacionales 

Gallardo, JJ. (5) en su tesis titulada “Gestión de abastecimiento y la calidad 

del servicio de farmacia de una institución privada oncológica 2022”, tuvo como 

objetivo: “Determinar la relación entre la gestión de abastecimiento y la calidad del 

servicio de farmacia en una institución privada oncológica”. Metodología: 

Investigación no experimental, descriptiva correlacional, con una muestra de 50 

usuarios; para la recolección se empleó la encuesta a través del cuestionario. 

Resultados: 74% calificaron como medio a la gestión de abastecimiento y 98% alto 

al nivel de calidad. Determinando que no existe relación entre las variables.  

Lozano, FL. (7) en su estudio titulado “La calidad en la atención farmacéutica 

y el nivel de satisfacción en los usuarios de la Botica Luxury Cajamarca 2022”, el 

propósito: “Determinar la relación entre la calidad en la atención farmacéutica y el 

nivel de satisfacción”. Método: Este estudio es descriptivo, correlacional, no 

experimental, transversal, observacional, correlacional, con una muestra de 254 

usuarios y la técnica fue la encuesta. Resultado:  El 42% considera como regular a 

la calidad de la atención farmacéutica y al nivel de satisfacción con un 39% como 

regular. En conclusión: Existe una relación significativa entre ambas variables.  

Alegría, EL. (8) en su tesis titulada “Disponibilidad de medicamentos y 

gestión en el suministro del Hospital Nacional Hipólito Unanue de enero-octubre 

2020” planteo como objetivo: “Establecer la relación que exite entre la 
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Disponibilidad de medicamentos con la gestión en el suministro en un hospital 

público de Lima Metropolitana”. Metodología: El estudio es básico, no 

experimental, descriptivo, correlacional y retrospectivo, tuvo una muestra de 36 

profesionales, se utilizó la técnica de observación a través del instrumento de la lista 

de cotejo. Resultados: El 66,7% indicaron una alta disponibilidad de los productos 

y el 61,1% manifestaron que hay un nivel alto en la gestión de suministro. 

Concluyendo que se relacionan significativamente las dos variables. 

Quispe, JL. (10) en su disertación “Gestión de abastecimiento de 

medicamentos y la calidad de servicios en la farmacia central del Hospital María 

Auxiliadora, Lima – 2017” con el objetivo de: “Determinar como se vincula la 

gestión de abastecimiento de medicamentos con la calidad de servicio en la farmacia 

central del Hospital María Auxiliadora, Lima–2017”. Con una metodología de 

diseño descriptivo-correlacional, involucrando a 102 pacientes internos, se utilizó el 

método encuesta-cuestionario. Resultado: 47 % califican a la gestión de 

Abastecimiento como ineficaz y 58 % califican poco eficiente a la calidad del 

servicio, se concluye que si existe una relación entre ambas variables. 

Valer, EJ. (11) en su tesis titulada “Gestión en el suministro de medicamentos 

esenciales y disponibilidad en los centros maternos infantiles de la Dirección de 

Redes Integradas de Salud de Lima Norte, periodo julio 2018 a junio de 2019” tuvo 

como objetivo: “Determinar como la gestión del suministro de medicamentos 

esenciales se relaciona con su disponibilidad de los medicamentos en los centros 

materno infantiles de la Dirección de Redes Integradas de Salud de Lima Norte”. 

Metodología: La investigación fue de tipo cuantitativo, con un diseño descriptivo-

correlacional. Se empleó la técnica de encuesta, la muestra está conformado por 11 

Centros Materno Infantil. Los resultados obtenidos manifiestan un nivel de 
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correlación alta, concluyendo que existe una relación significativa entre las dos 

variables.  

Delgado, NM. (12) En su investigación tuvo como objetivo: “Evaluar el 

proceso de abastecimiento y distribución de medicamentos, utilizando la 

metodología COSO 2013, y diseñar medidas correctivas para una eficaz atención a 

los usuarios en el HRDLMCH”. Su investigación fue no experimental, diseño 

descriptivo - propositivo, el método fue empírico inductivo. Resultados encontrados: 

La institución no amplia el MOF, no utilizó el sistema PEPS de evaluación de 

inventarios, estaban trabajando en Excel, la salida de los productos se registra 

manualmente. Concluimos que la entidad incumple sus requerimientos internos 

debido a factores externos relacionados con el financiamiento del presupuesto para 

la compra de medicamentos y dispositivos médicos.  

Esteves, “et al” (13) en la tesis titulada “Investigación: Control interno y el 

abastecimiento de medicamentos en el Área de Farmacia del Centro de Salud Zárate” 

establece como objetivo: “Evaluar si el control interno ayuda al abastecimiento de 

medicamentos en el área de farmacia del centro de salud Zárate 2021”. Metodología: 

De tipo deductivo y descriptivo-observacional, con enfoque aplicada, no 

experimental. Población y muestra fueron documentos de control interno y 

abastecimiento de medicamentos, el instrumento fue ficha de cotejo. Los resultados 

logrados para el control interno se alcanzaron un 95.5% de cumplimiento y para el 

abastecimiento calificaron con un 88.1% de cumplimiento. En conclusión, el control 

interno incide y facilita al abastecimiento de medicamentos.  
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2.1.2 Antecedentes Internacionales  

Moreno, C. (14) manifiesta en su investigación: “Cadenas de suministro de 

salud muestran carencias en los procesos de abastecimiento, almacenamiento, 

distribución de insumos y medicamentos”. Metodología: Se realizó una encuesta 

con métodos mixtos, diseño cualitativa y cuantitativa. Los resultados indican que el 

uso de métodos de transporte como vehículos UAV y lanchas puede mejorar el 

periodo de distribución en un 25% y con ello mejorar la disponibilidad de productos 

farmacéuticos. Conclusión: Este estudio se realizó en el marco del proyecto 

“Tecnologías en gestión de demanda y operación logística en la red de atención en 

salud en la región costera del Departamento de Chocó. Un enfoque desde el 

beneficiario hacia la institucionalidad” 

Izelt, S. (15) En su artículo analiza los procesos en el sistema de salud pública, 

teniendo como objetivo: “Encontrar el mecanismo de abastecimiento y gestión de 

suministro de medicamentos que contribuya a establecer y determinar su incidencia 

en las áreas de almacén y farmacia en las instituciones hospitalarias públicas en 

Panamá”. Se propone propuesta orientada a mejorar e implementar un programa de 

abastecimiento y mejorar la logística de adquisición, con el propósito de perfeccionar 

los procesos, de calidad de atención, control y gestión de los medicamentos, como 

resultado se mejoró las atenciones de los beneficiarios al recibir una atención justa, 

eficaz ya que es un derecho señalado en la Constitución. 

Mayanquer, YV. (16), en su tesis “Diagnostico de la gestión del suministro 

de medicamentos y dispositivos médicos del servicio de farmacia del Hospital San 

Luis de Otavalo y propuesta de mejora” tuvo como objetivo: Mejorar las falencias 

identificadas en el área de logística. La metodología que se utilizo es la entrevista 
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estructurada, check list y observación directa al recurso involucrado, teniendo como 

resultado que hay falencias e irregularidades en los procesos de selección, 

almacenamiento y dispensación. Proponiendo tres protocolos de mejora. En 

conclusión, los documentos obtenidos en el estudio de la investigación se 

socializaron con el recurso humano involucrado en el servicio de administración y 

director del Hospital. 

Rivera, AE. (17) en su tesis “Modelo de Gestión estratégica para el 

abastecimiento de medicamentos y la satisfacción de los usuarios internos del 

servicio de salud de las Unidades Operativos del Distritos 18D02 de la ciudad de 

Ambato”. El objetivo fue: analizar la relación que existe entre un modelo de gestión 

estratégica para el abastecimiento de medicamentos y la satisfacción de los usuarios 

internos del servicio de Salud. La metodología fue de enfoque mixto, descriptivo-

exploratorio, de tipo bibliográfica-documental y de campo. Los resultados indican 

que existen dificultades en el suministro de productos farmacéuticos como espacio 

reducido para el almacenamiento de los productos, presupuesto reducidos para la 

adquisición de los medicamentos y deficiencia para la resolución de problemas.   

Amigo, DA. (18) en su tesis “Optimización de la gestión de medicamentos en 

un centro de salud familiar para potenciar la figura del químico farmacéutico” El 

objetivo del presente trabajo fue mejorar la gestión farmacéutica en un grupo de 

medicamentos seleccionados. Su metodología fue analizar y evaluar el 

cumplimiento de las prescripciones de los medicamentos. La evaluación se realizó 

durante el período comprendido entre el 2 de mayo al 22 de junio del 2016, 

observando que algunos de estos fueron prescritos para afecciones distintas a las 

indicadas por las Orientaciones Técnicas. Resultados: Se realizó en paralelo una 

encuesta para profesionales médicos, evaluando el conocimiento sobre los PPMM y 
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el Arsenal farmacoterapéutico del centro. Esta información se remitió al director del 

establecimiento y se impulsó la creación de un CFT, el cual posiciona al farmacéutico 

como secretario del comité. Con los resultados obtenidos se realizaron estadísticas 

de abastecimiento para generar planillas de pedido para el SAPU. 

 

2.2 Bases Teóricas o Científicas 

2.2.1 Gestión de abastecimiento 

2.2.1.1  Definición:  

Según RM No 116-2018/MINSA, define al abastecimiento como el 

conjunto de operaciones técnicos y administrativos, orientados a la selección, 

planificación, compra, almacenamiento, distribución y utilización de los 

medicamentos. (19) 

Sánchez indica al abastecimiento como un proceso del suministro de 

medicamento, que a través del proceso de abastecimiento se puede facilitar el 

acceso de los recursos a los usuarios que acuden a los establecimientos de 

salud. Es decir, el abastecimiento se basa en el acceso a recursos como 

componentes primarios o productos acabados que se encuentran óptimos para 

su consumo. (20)  

La gestión de abastecimiento de medicamentos es un proceso que busca 

optimizar los patrimonios del estado de un modo eficaz y eficiente, como en 

las compras públicas, adquiriendo bienes que requieren las instituciones para 

un correcto funcionamiento y que las atenciones integrales sean de calidad a 

los pacientes.  
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2.2.1.2  Procesos de suministro de medicamentos  

Los productos farmacéuticos juegan un papel transcendental en el 

suministro de servicios de salud, donde se busca disminuir los pasos en cada 

proceso, organizando una cadena de abastecimiento lo más óptimo posible en 

cuanto a la programación, adquisición, almacenamiento y distribución de los 

productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios. (21) 

a) Proceso de programación 

Es aquella donde las instituciones determinan las necesidades de los 

productos que van a utilizar para una determinada actividad, realizando el 

requerimiento en el ámbito de su capacidad. La programación de productos 

regionales es dirigida por la Diresa y a nivel nacional dirigida por el centro 

nacional de abastecimientos estratégicos (CENARES). (19) 

La programación es el proceso más importante de la gestión de 

abastecimiento, ya que, es el peldaño donde se reconoce las necesidades de 

los productos a adquirir, con el propósito de coberturar la necesidad de los 

usuarios dentro de una jurisdicción. (22) 

Metodologías de programación: 

• Método de perfil epidemiológico: Es la programación de productos 

farmacéuticos que se realiza en base a la tendencia epidemiológica de los 

primeros diez casos de morbilidad por edades, con una proyección de 

atenciones o casos que se pueden presentar durante el año. (22) 

• Método de consumo histórico: Es la programación que se plasma a 

través de los datos históricos de consumo de un periodo determinado (3, 
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6 o 12 meses) y con la obtención de los datos se proyecta a futuro una 

estimación de necesidad. (22) 

• Método de consumo ajustado: Es cuando no se cuenta con los datos 

históricos de la institución, por la cual, se busca una información de otra 

región que se asemeje demográficamente, con la finalidad de calcular y 

tomar decisiones según la morbilidad o por sus datos de consumo 

histórico. (22) 

b) Proceso de adquisición   

Se desarrolla de acuerdo a la Ley de Contratación Pública, según sus 

reglas y estándares específicos, en los siguientes niveles: Nivel nacional, 

compra nacional que lo realiza el centro nacional de abastecimientos 

estratégicos (CENARES). Nivel regional, compra regional desarrollada por 

la Diresa y nivel institucional, compra institucional que lo ejecuta cada 

unidad ejecutora. (19) 

El proceso de adquisición se desarrolla por el proceso de compra, donde 

se tiene que contar con una correcta planificación e información de todos los 

procesos involucrados, con la finalidad de que las compras sean oportunas, a 

mejor precio y siempre optimizando los recursos del estado. (22, 23) 

Tipos de adquisición: 

• Compra nacional: Se cuenta con abastecimiento centralizado que se 

desarrolla a través de Cenares en coordinación con Minsa para adquirir 

los productos para intervención sanitaria y SIS (cuando le transfiere 

presupuesto) y abastecimiento descentralizado para realizar las compras 

corporativas en función al presupuesto y aprobación del Minsa. (19) 
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• Compra regional: Son aquellas adquisiciones que se realiza a través de 

las DIRESAS, en relación a las necesidades de las unidades ejecutoras. 

(19) 

• Compra institucional: Se realiza en las unidades ejecutoras, previa 

autorización de las DIRESAS y del análisis de necesidad de los 

productos desabastecido y de los insumos no programados en las 

compras nacionales y regionales. (19) 

Etapas de adquisición: 

• Estimación de necesidad: Indica la programación de la cantidad de 

productos farmacéuticos, dispositivo médico y productos sanitarios que 

se va adquirir. (23) 

• Solicitud de compra: Realizar el requerimiento de los productos 

programados para realizar la compra. (23) 

• Orden de compra y seguimiento de pedidos: Se procese con la 

preparación de la orden de compra después de tener la cotización de los 

proveedores y se elige al que cumple con las especificaciones técnicas 

que se solicita por cada bien o servicio, para luego hacer el seguimiento 

del cumplimiento de plazo de internamiento del producto.  (23) 

• Recepción de productos: Se verifica los productos al momento que el 

proveedor internan en el almacén, verificando las especificaciones 

técnicas que se encuentra descrito en el orden de compra.   (23) 

c) Proceso de almacenamiento  

El Almacenamiento radica en el acondicionamiento de determinados 

espacios, donde permita mantener la propiedad de los productos adquiridos 
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de las diferentes compras o cumplimiento de las condiciones de 

Almacenamiento. (23) 

En esta etapa se garantiza la conservación de la calidad del producto 

que ingresan al almacén, verificando las condiciones de almacenamiento que 

indica la industria. También se considera diferentes procedimientos 

operativos como la recepción, el acondicionamiento de las áreas, la rotación 

de productos, vigilancia de factores ambientales y la gestión de inventarios. 

(24) 

Áreas del almacenamiento: 

Debe de tener un flujo de almacenamiento dentro de la farmacia y/o 

almacén, para la cual debe de contar con las siguientes áreas: (22) 

• Recepción  

• Cuarentena 

• Almacenamiento 

• Embalaje y despacho 

• Administrativo 

• Rechazados, dañados y vencido 

• Áreas auxiliares. 

Etapas de almacenamiento:  

Dentro de un almacén se debe de contar con un sistema donde nos 

permita garantizar la correcta ubicación de los productos en las diferentes 

áreas. (13) Existe tres sistemas:  
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• Fijo: Este procedimiento radica en ubicar a los productos en un espacio 

determinado dentro del almacén. Estos productos deben de ser de 

conocimiento de todo el recurso humano que labora en el 

establecimiento. (13) 

• Fluido: Procedimiento que consiste en dividir varias zonas de la 

farmacia o almacén, donde permita almacenar según; la forma 

farmacéutica, por marca, órdenes alfabéticos, grupo farmacológico u 

otros, para que los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y 

producto sanitarios se puede guardar en distintos lugares, conservando 

sus propiedades.  (13) 

• Semifluido: Es una mixtura de las dos etapas de almacenamiento antes 

mencionadas. (13) 

d) Proceso de distribución  

En esta etapa se efectúa el traslado adecuado de los insumos desde los 

almacenes hacía las farmacias de los establecimientos salud, conservando 

siempre las condiciones de los productos y garantizando el cumplimiento de  

las normativas vigentes en cuanto a la distribución y transporte de los 

productos. (19) 

Todo egreso de medicamentos del almacén se debe de respaldar con un 

documento que garantice la salida del almacén y recepción de los productos 

de parte de la farmacia, asimismo; las movilidades que transportan 

medicamentos deben de garantizar la integridad de los mismos hasta su 

destino final. (22) 

Etapas para la distribución: 
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• Recepción y lectura del pedido: Verificar el requerimiento de Farmacia 

para realizar el abastecimiento de los productos que se encuentran en el 

almacén y poder ser distribuidos oportunamente. (13) 

•   Identificación y selección de medicamentos o insumos: Selecciona 

los productos a ser distribuidos verificando las fechas de vencimiento y 

ubicación. (13) 

• Acondicionamiento y rotulado: Se acondiciona los productos dentro de 

un recipiente, cuidando la conservación de los productos durante el 

traslado, para ello debe de tener un rotulo mencionado las características 

de traslado. (13) 

• Entrega de medicamentos al usuario: Se contabiliza los productos que 

fueron recepcionados de la distribución del almacén, para luego ser 

entregado a los usuarios. (13) 

•  Registro de archivo: Verificar los productos recepcionados con los 

documentos donde indican el producto y la cantidad, para luego ser 

archivados. (13) 

 

2.2.2 Calidad del servicio  

 

2.2.2.1 Definición:  

Según Cardozo (25) indica, un conjunto de destrezas y acciones 

encaminadas a mejorar los servicios al usuario, el elemento principal de este 

apoyo es crear una buena relación, con un ambiente bueno, servicial y amigable 

donde asegure que los usuarios al momento de salir se lleven una buena 

opinión del establecimiento. 

https://www.zenvia.com/es/blog/todo-sobre-el-servicio-al-cliente-que-es-la-importancia-y-los-principios/
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La calidad del servicio busca coberturar las necesidades que tienen los 

usuarios. Podemos decir, que depende de la expectativa y experiencia que 

adquiere el usuario en una organización para poder obtener el éxito de la 

organización, la fidelización de los usuarios, aumentar el número de usuarios 

y tener como aliados para la recomendación de la organización con otros 

usuarios.(26) 

 

2.2.2.2 Importancia 

 La calidad del servicio es importante dentro de una organización porque 

busca cubrir las necesidades y con ello la satisfacción de los usuarios. Se debe 

de tener en cuenta que si no ponemos atención a esta área podemos perder al 

usuario, no logrando fidelizar y surge malas recomendaciones entre los 

usuarios. “Recuerda: Los expertos dicen que una buena recomendación fluye 

en promedio de una a 20 personas, y una mala recomendación de una a 100 

personas, tendencia que va en aumento debido a las redes sociales.” (27) 

 

2.2.2.3  Procesos del servicio 

a) Atender al cliente: Es reconocer la presencia del usuario en una 

organización, con la finalidad de tener el primer contacto visual y darle la 

bienvenida a nuestra organización, modulando el tono de voz y hacerle 

sentir que podemos ser su apoyo. (28)  

b) Aclara la situación: Es el proceso donde se tiene que preguntar al usuario 

lo que necesita y la organización debe de escuchar su pedido con la 

finalidad de facilitar información y aclarar dudas antes de la adquisición 

del producto. (28) 

https://negociosyempresa.com/satisfaccion-cliente/
https://www.dineroenimagen.com/2012-10-30/9904#:~:text=Una%20buena%20recomendaci%C3%B3n%20fluye%20en,que%20podemos%20encontrar%20en%20internet.
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c) Actuar satisfaciendo la necesidad: El objetivo del proceso es superar las 

expectativas del cliente siempre que sea posible; si hay desviaciones, esto 

significa que debemos actuar rápidamente; de lo contrario, debemos 

acordar un plan de operación. (28) 

d) Asegurarse de la satisfacción: En este proceso se debe de preguntar al 

usuario si cubrieron sus expectativas durante su permanencia en la 

organización y si no fue así aclarar las inconvenientes para plantear 

acciones correctivas y siempre despedirse con amabilidad del usuario. (28)  

 

2.2.2.4  Dimensiones de la calidad de servicio 

Debemos identificar las prioridades de una organización con la finalidad 

de evitar perder el tiempo y los recursos en dimensiones que no se ajusten a 

la necesidad de nuestros usuarios. Valerie Zeithaml, A. Parasuraman y 

Leonard Berry sugieren que podemos ver la calidad del servicio a través de 

cinco dimensiones. (29) 

a) Elementos tangibles: 

Mira el aspecto físico de la organización, como las instalaciones 

físicas, recurso humano, infraestructura, equipamiento, procesos, 

materiales de comunicación. Todo ello es utilizado por el usuario como 

instrumento de evaluación a la calidad del servicio de farmacia. 

(29)(30)(31) 

b) Fiabilidad: 

 
La fiabilidad “se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa”. En otras palabras, es la habilidad 

de efectuar el servicio de forma oportuna y de buena calidad. Por último, 
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la fiabilidad es un componente principal que está relacionado con la 

seguridad del producto. (29)(30)(31) 

 

c) Capacidad de respuesta: 

 
Es la habilidad que tiene el profesional para apoyar a los usuarios 

frente a un problema, con la finalidad de brindar un servicio rápido y 

adecuado. Dicha respuesta va unida siempre a la empatía del profesional, 

siendo para el usuario un apoyo fundamental frente a la solución de 

problema. (29)(30)(31) 

 

d) Seguridad:  

 
Es la capacidad del profesional en inspirar la confianza y 

credibilidad a los usuarios a través de las atenciones mostrados durante 

su permanencia en la institución. El profesional debe demostrar sus 

cualidades o habilidades para trasladar sus conocimientos de forma fácil, 

sencillo y claro a los usuarios, con ello confortara la confianza de los 

usuarios frente a la organización. (29)(30)(31) 

 

e) Empatía: 

Se refiere a las atenciones individualizadas que ofrece la 

organización a los usuarios, donde se debe de brindar un servicio con buen 

trato, respeto, amabilidad, siempre adaptado a la necesidad de los usuarios. 

La empatía conduce a la organización a tener un compromiso con el 

usuario donde nos permite comprender los problemas del usuario y así 

tratar a los usuarios como individuos poniéndonos en el lugar del mismo. 

(29)(30)(31) 
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2.2.2.5   Evaluación de la calidad del servicio modelo (SERVQUAL) 

El modelo SERVQUAL mide a la Calidad de Servicio como el usuario 

espera que la organización preste su servicio en las cinco dimensiones 

citadas. De esta manera, se diferencia esta medición con la apreciación del 

usuario en el servicio con las cinco dimensiones. (31) 

SERVQUAL define a la calidad del servicio como la brecha o 

diferencia entre las percepciones (P) y expectativas (E) que evidencian los 

usuarios externos. También considerada como una herramienta que se maneja 

para comprobar el nivel de satisfacción con la eficacia de los servicios 

ofrecidos a los usuarios de una organización. Esta herramienta fue 

desarrollada por A. Parasuraman et al., quien plantea que la comparación 

entre las diversas perspectivas de los consumidores, brinden sus opiniones 

sobre los servicios prestados por una institución con la finalidad de contar 

con una referencia del servicio en cuanto a la calidad del servicio. (32) 

2.3  Marco Conceptual (de las variables y dimensiones) 

- Abastecimiento: Conjunto de procesos donde permite identificar y comprar bienes 

que una organización necesita para un correcto funcionamiento.  

- Gestión: Conjunto de procedimientos que ayuda a lograr cumplir los objetivos de 

una organización.  

- Calidad: Conjunto de propiedades y características de un producto o servicio con 

la finalidad de satisfacer necesidades, gustos, preferencias y cumple con las 

expectativas del usuario.  
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- Servicio: Es el conjunto de actividades destinadas a satisfacer las necesidades o 

requerimientos de los usuarios. Los servicios son los trabajos que no producen 

objetos materiales.    

- Medicamento: Son sustancias químicas destinadas para la administración a 

personas, con el fin de prevenir, aliviar, mejorar sus enfermedades o para mejorar 

el estado fisiológico.  

- Farmacia: Establecimiento de salud que se encarga de custodiar, conservar y 

dispensar los medicamentos de uso humano. 

- Hospital: Establecimiento de salud destinado a facilitar todo tipo de asistencia 

médica, tanto curativa como preventiva, cirugía y alojamiento mientras los usuarios 

se recuperan o reciben tratamiento.  

- Usuario: Se describe a la persona que utiliza un producto o servicio de forma 

habitual. 

- Disponibilidad de medicamentos: Situación de un medicamento que se encuentra 

en un establecimiento para utilizarse en cantidades necesarias, en razón de 

coberturar las necesidades terapéuticas de los usuarios.  

- Adquisición: El acto de adquirir un producto o servicio mediante la compra. Esto 

requiere que el solicitante presente un pedido de compra y el reembolso sea 

aceptado por el solicitante.  

- Programación: Hace coincidir la estimación con el plazo y el presupuesto 

disponible, es decir, accede a resguardar los requerimientos del establecimiento. 
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- Almacenamiento: Proceso del sistema de abastecimiento que tiene como objetivo 

conservar y asegurar la calidad del productos en las diferentes áreas donde se 

encuentran almacenados los bienes, con ello, brindar un servicio de calidad. 

- Distribución: Es el movimiento y traslado del insumo desde el ingreso a la 

institución hasta los establecimientos de salud, con la finalidad de ser entregados al 

usuario final. 
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CAPÍTULO III 

HIPÓTESIS 

 

3.1 Hipótesis General 

Existe relación directa entre la gestión de abastecimiento de medicamentos y la 

calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja – 2022 

 

3.2 Hipótesis Específicos 

a) Existe relación directa entre la programación de medicamentos y la calidad de 

servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja – 2022. 

b) Existe relación directa, entre la adquisición de medicamentos y la calidad de 

servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja – 2022. 

c) Existe relación directa entre el almacenamiento de medicamentos y la calidad de 

servicio en la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja – 2022. 

d) Existe relación directa, entre la distribución de medicamentos y la calidad de 

servicio en farmacia del Hospital Pampas Tayacaja – 2022. 

 

3.3 Variables  

Variable 1: Gestión de Abastecimiento de medicamento 

Naturaleza: Cualitativa; Tipo: Dicotómica; Escala: Nominal  

Variable 2: Calidad de Servicio en farmacia  

Naturaleza: Cualitativa; Tipo: Politómica; Escala: Ordinal 
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CAPÍTULO IV 

METODOLOGÍA 

 

4.1 Método de Investigación 

El método a utilizar es Deductivo – Inductivo dado que se basa en la lógica y 

estudia hechos particulares como las variables planteadas: Gestión de abastecimiento 

de medicamentos y calidad de servicio de farmacia. 

- Deductivo: “Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales 

para obtener explicaciones particulares”. (33)(35) 

- Inductivo: “Este método utiliza la razón para conseguir conclusiones basadas en 

hechos específicos que se aceptan como válidos, para llegar a conclusiones que 

tienen aplicación de carácter general”. (33)(35) 

 

4.2 Tipo de Investigación 

El presente trabajo de investigación es de tipo básica puesto que tiene como 

objetivo producir conocimiento y teorías (34); Circunscritas en la Gestión de 

abastecimiento y calidad de servicio de farmacia.  

 

4.3 Nivel de Investigación 

Es de nivel Relacional (34); dado que tuvo como finalidad conocer la relación 

entre las variables Gestión de abastecimiento de medicamentos y calidad de servicio de 

farmacia. Es decir, no busca crear causalidad en la relación, tan solo una descripción 

entre las variables estudiadas.    
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4.4  Diseño de la investigación 

El diseño de la investigación será no experimental, descriptivo correlacional 

dado que no se manipuló deliberadamente las variables estudiadas. Por su temporalidad 

fue transversal- correlacional dado que los datos se tomaron en un solo momento, en un 

tiempo único y el fin fue describir la relación existente entre la variable Gestión de 

abastecimiento de medicamentos y la calidad del servicio de farmacia. (34) 

  

                           

  

 

Donde:  

M1 = Servicio de Farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja 

O1= A la Gestión de Abastecimiento de medicamentos 

M2 = Usuarios atendidos en el servicio de farmacia de Hospital de Pampas Tayacaja 

O2 = Calidad del servicio de farmacia  

 

4.5  Población y muestra 

a) Población:  

El estudio estará conformado por un servicio de farmacia y 250 

beneficiarios que acudieron al servicio de farmacia del Hospital de Pampas 

Tayacaja.  

 

 

           M1      O1 

                                       r 

           M2      O2 
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b) Muestra: 

La muestra será censal debido que ingresa el total de población, con un total 

de un servicio de farmacia y de 250 beneficiarios que acudieron al servicio de 

farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja. 

 

4.6 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Variable Técnica Instrumento 

Gestión de 

abastecimiento  

Observación Ficha de Observación  

Calidad del servicio Encuesta Cuestionario 

 

Para el instrumento de la variable de gestión de abastecimiento será validado 

por juicio de expertos y su confiabilidad mediante prueba piloto. 

Para el instrumento de la calidad del servicio se cuenta el instrumento ya 

validado por el ministerio de salud mediante la RM 527-2021 MINSA con el 

instrumento denominado “SERVQUAL” Dicho instrumento cuenta con 22 Ítems, 

de las cuales se dimensiona en: Fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. Como respuestas considera resultados politómico 

ponderados: Nunca=1, Casi Nunca=2, A veces=3, Casi Siempre=4, Siempre=5. 

 

4.7 Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

4.7.1 Procedimiento para la recolección de datos 

• Se solicitó autorización al director del Hospital de Pampas Tayacaja. 

• Preparación de los instrumentos para su aplicación en el Hospital de 

Pampas Tayacaja. 
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• Capacitación a encuestadores para aplicación de instrumentos. 

• A continuación se procederá acumular y a procesar la información. 

• Seguidamente se analizará la información recabada para luego elaborar los 

gráficos y tablas para una mejor presentación.  

• Al final se elaborará el informe final. 

 

4.7.2 Procedimiento para la tabulación y análisis de datos  

Se realizó el procesamiento de la base de información mediante el 

programa Microsoft Office Excel 2019 y el software estadístico SPSS V.27.  

Para el análisis de relación de las variables de Gestión de Abastecimiento y 

Calidad del servicio se empleará la técnica estadística de correlaciones no 

paramétricas: correlación de Rho Spearman.  

 

4.8  Aspectos éticos de la Investigación 

Se realizó las coordinaciones pertinentes para la obtención del permiso de ejecución 

de la investigación en el Hospital de Pampas Tayacaja y de acuerdo al reglamento 

general de investigación de la Universidad Peruana Los Andes y en cumplimiento 

de sus artículos 27 y 28 se consideró:(36) 

• Protección de la persona y de diferentes grupos étnicos y socio culturales: 

Se realizó la investigación con un acto responsable en el Hospital de Pampas 

Tayacaja, enfocándonos en la dignidad, identidad, diversidad, libertad, la 

confidencialidad, y respetando la privacidad de todos los que participaron. 

• Consentimiento Informado y expreso: A los beneficiarios del servicio de 

farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja se les aplicó la ficha de 
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consentimiento informado, donde se les esclarece el objetivo del estudio y 

como beneficiará una vez culminado. 

• Beneficencia: Al ejecutar el estudio se evidenció datos que ayudaran a la 

toma de decisiones y mejoraran el proceso de abastecimiento de 

medicamentos, con ello, perfeccionaran la eficacia del servicio de farmacia.  

• No maleficencia: El cumplimiento del plan no atentó frente a la integridad 

de la muestra de beneficiarios e instrucción.  

• Protección al medio ambiente y el respeto a la biodiversidad: No se 

intervino con acciones perniciosas a la naturaleza y a la biodiversidad.  

• Responsabilidad: Para realizar la investigación, la actuación de la 

investigadora es responsable de todos trámites necesarios como: solicitud de 

autorización para el desarrollo del proyecto en la institución del Hospital de 

Pampas Tayacaja.  

• Veracidad: La investigadora garantizó la autenticidad en todo el transcurso 

del desarrollo del proyecto.  
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS 

 

5.1 Descripción de resultados 

Los resultados plasmados proceden de los instrumentos de investigación 

aplicados a 250 usuarios que accedieron al servicio de farmacia del Hospital de Pampas 

Tayacaja y así mismo la aplicación del instrumento de recolección de datos para medir 

el abastecimiento del servicio de farmacia. De los cuales se presenta las tablas y gráficos 

provenientes del proceso estadístico. 

Tabla N° 1.  

Gestión de abastecimiento de medicamentos y calidad del servicio de farmacia  

 
   

  

Abastecimiento de Medicamentos 

Total 
% 

Inadecuado 
En proceso de 

mejora 
Adecuado 

f % f % f %  

Calidad 
de 

servicio 

Malo 5 2 5 2 59 23,60 69 27,6 

Regular 4 1,6 6 2,4 90 36,00 100 40 

Bueno 7 2,8 3 1,2 71 28,40 81 32,4 

Total 16 6,4 14 5,6 220 88,00 250 100,00 

Fuente: Ficha de observación y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022 
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Figura No 01 

 

En la tabla y gráfico se muestra el análisis de correlación entre las variables del 

estudio, donde la gestión de abastecimiento de medicamentos fue calificado como adecuado, 

mientras que el 40% de los beneficiarios encuestados calificaron a la calidad del servicio de 

farmacia como regular, conforme a los resultados se puede deducir que entre las dos 

variables de estudio existe una relación significativa, dado que los usuarios calificaron como 

regular al servicio de farmacia debido que no son dispensados en su totalidad los 

medicamentos que son prescritos después de una consulta médica.  

Tabla N° 2.  

Proceso de Programación y calidad del servicio de farmacia  

  

Programación 

Total % Inadecuado 
En proceso de 

mejora 
Adecuado 

f % f % f % 

Calidad de 

servicio 

Malo 5 2 60 24,00 4 1,60 69 27,6 

Regular 5 2 90 36,00 5 2,00 100 40 

Bueno 4 1,6 73 29,20 4 1,60 81 32,4 

Total 14 5,6 223 89,20 13 5,20 250 100,00 

 Fuente: Ficha de observación y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022 
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 Figura No 02 

 

En la tabla y gráfico Nª 02 muestran los resultados del primer objetivo específico de 

la investigación, donde al proceso de programación fue calificado como en proceso de 

mejora, mientras que el 40% de los beneficiarios encuestados calificaron a la calidad del 

servicio de farmacia como regular, dado que los responsables de la programación de los 

productos no cuentan con capacitaciones y so cambiados cada año.  

Tabla N° 3.  

Proceso de Adquisición y calidad del servicio de farmacia 

Fuente: Ficha de observación y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022 
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Adquisición 

Total % Inadecuado 
En proceso de 

mejora 
Adecuado 

f % f % f % 

Calidad de 
servicio 

Malo 3 1,2 5 2 61 24,40 69 27,6 

Regular 5 2 4 1,6 91 36,40 100 40 

Bueno 3 1,2 3 1,2 75 30,00 81 32,4 

Total 11 4,4 12 4,8 227 90,80 250 100,00 
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 Figura No 03 

 

En la tabla y gráfico No 03 muestran los resultados del segundo objetivo específico de 

la investigación, donde el proceso de adquisición fue calificado como adecuado, dado que 

hay un trabajo en equipo entre el área de logística y el servicio de farmacia al momento de 

realizar las adquisiciones de los productos.  

 

Proceso de Almacenamiento y calidad del servicio de farmacia 

  

Almacenamiento 

Total % Inadecuado 
En proceso de 

mejora 
Adecuado 

f % f % f % 

Calidad de 
servicio 

Malo 4 1,6 3 1,2 62 24,80 69 27,6 

Regular 3 1,2 5 2 92 36,80 100 40 

Bueno 4 1,6 6 2,4 71 28,40 81 32,4 

Total 11 4,4 14 5,6 225 90,00 250 100,00 

 Fuente: Ficha de observación y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022 

1.2 2

24.4

2 1.6

36.4

1.2 1.2

30

0

5

10

15

20

25

30

35

40

Inadecuado En proceso de mejora Adecuado

ADQUISICIÓN

Adquisición de medicamentos y la calidad de servicio de 
farmacia

Calidad de servicio Malo Calidad de servicio Regular Calidad de servicio Bueno



48 

Figura No 04 

 

En la tabla y gráfico No 04 muestran los resultados del tercer objetivo específico de la 

investigación, donde al proceso de almacenamiento fue calificado como adecuado, mientras 

que el 40% de los beneficiarios encuestados calificaron a la calidad del servicio de farmacia 

como regular.  

Tabla N° 4.  

Proceso de Distribución y calidad del servicio de farmacia 

Fuente: Ficha de observación y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022 
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Distribución 

Total % Inadecuado 
En proceso de 

mejora 
Adecuado 

f % f % f % 

Calidad de 
servicio 

Malo 4 1,6 62 24,80 3 1,20 69 27,6 

Regular 5 2 91 36,40 4 1,60 100 40 

Bueno 4 1,6 73 29,20 4 1,60 81 32,4 

Total 13 5,2 226 90,40 11 4,40 250 100,00 
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Figura No 05 

 

En la tabla y gráfico No 05 muestran los resultados del cuarto objetivo específico de 

la investigación, donde el proceso de distribución fue calificado como en proceso de mejora, 

mientras que el 40% de los beneficiarios encuestados calificaron a la calidad del servicio de 

farmacia como regular, dado que no se emite oportunamente la solicitud de requerimiento 

según el consumo promedio al almacén central para realizar oportunamente las gestiones de 

adquisición y abastecer al servicio de farmacia.  

 

5.2  Contrastación de hipótesis   

5.2.1 Significado estadístico de la prueba de Rho Spearman  

Hipótesis: 

Existe relación directa entre la gestión de abastecimiento de medicamentos y 

la calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja 

– 2022 

5.2.2 Nivel de significancia (α) y nivel de confianza (ƴ) 

             (α) = 0,05 (5%);   (Ƴ) = 0,95 (95%) 
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5.2.3 Función o estadística de prueba 

Formula de Spearman Brown. 

 

 

 

 

 

Dónde: 

rs = prueba de Spearman Brown. 

N= Datos de las variables. 

di = Diferencia entre rangos de variable 

5.2.4 Región critica o de rechazo de la Hipótesis: 

En la prueba de correlación no paramétrica de Spearman-Brown tras calcular el 

valor “p”,  se prefiere el nivel de significancia y se coteja con el valor conseguido, 

y para el coeficiente “rho” se establece que las cálculos pertenecen de +1 a -1, 

pasando por el 0: 

• Donde cero significa que no hay correlación entre las variables estudiadas. 

• Mientras que los valores +1 indican la correlación máxima directa y valores 

de -1 denotan correlación máxima inversa. 

 

5.2.5 Valor calculado 

El valor calculado (VC) de la prueba de “rho” y “p” valor se obtiene en la Tabla 

siguiente: 
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Tabla N° 5.  

Obtención del valor calculado de la prueba “rho” 

Correlaciones 

 

  

Rho de 
Spearman 

Gestión de 
abastecimiento 
de medicamentos 
(Agrupada) 

Coeficiente 
de 
correlación 

1,000 0,040 

Sig. 
(bilateral) 

0,001 0,001 

N 250 250 

Calidad del 
servicio de 
farmacia 
(Agrupada) 

Coeficiente 
de 
correlación 

0,040 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

0,001 0,001 

N 250 250 

Fuente: Base de datos. 

5.2.6 Decisión estadística 

Como el valor “p” = 0.001 y esta es menor a 0.05, se admite la Hipótesis 

alterna. La prueba “rho” es 0.040 por lo que de acuerdo a los parámetros 

establecidos en rho de Spearman existen una correlación moderada entre las 

variables de estudio. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

La tesis abordó el suministro de medicamentos la cual es definida por la RM N° 

116-2018/MINSA, Según RM No 116-2018/MINSA, define al abastecimiento como el 

conjunto de operaciones técnicos y administrativos, orientados a la selección, planificación, 

compra, almacenamiento, distribución y utilización de los medicamentos. (19), hecho con 

la que la autora concuerda al haber establecido dichos procesos mencionados en el proceso 

de abastecimiento de medicamento del Hospital de Pampas Tayacaja. Así mismo se abordó 

la variable calidad del servicio de farmacia, definida por Cardozo, (25) indica, un conjunto 

de destrezas y acciones encaminadas a mejorar los servicios al usuario, el elemento principal 

de este apoyo es crear una buena relación, con un ambiente bueno, servicial y amigable 

donde asegure que los usuarios al momento de salir se lleven una buena opinión del 

establecimiento. Hecho que la tesis apoyara en las estrategias y acciones de mejorar el 

servicio, porque con los datos obtenidos se va a poder reformar el servicio brindado en el 

servicio de farmacia. 

Respecto a los resultados obtenidos en el objetivo general podemos plasmar que existe 

correlación moderada entre las variables de estudio, coincidiendo con Lozano (7): quien 

manifiesta que existe relación significativa entre las dos variables. Siendo las implicaciones 

en el presente estudio, que demuestra que el número de casos estudiados fue el pertinente 

para concretizar la dinámica de relación entre las variables lo cual permite tomar acciones 

concretas y fiables para la mejora del servicio de farmacia que brinda el Hospital de Pampas 

Tayacaja. Contradiciendo el estudio de Gallardo (5) donde menciona que no existe relación 

entre las dos variables; no coincidiendo con dicha autora dado que se ha demostrado 

visualmente y estadísticamente la relación directa de ambas variables.   

https://www.zenvia.com/es/blog/todo-sobre-el-servicio-al-cliente-que-es-la-importancia-y-los-principios/
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En cuanto al primer objetivo específico se obtuvo que el proceso de programación fue 

calificado como en proceso de mejora y calificando por los beneficiarios en su mayoría a la 

calidad del servicio de farmacia como regular. No se han encontrado autores que se opongan 

o reafirmen los resultados presentados debido a que ninguno realizo las investigaciones en 

las dimensiones del proceso de abastecimiento; por lo que el estudio presentado toma mayor 

auge e importancia al visualizar datos sobre cada dimensión, permitiendo que se 

potencialicen o corrijan cada uno de ellos con la finalidad de optimizar los procesos y por 

ende la calidad del servicio. También podemos corroborar lo manifestado por Páez Adriana 

(22) quien define a la programación como “el proceso más importante de la gestión de 

abastecimiento de medicamentos, ya que es el peldaño donde permite reconocer los 

productos y materiales que deben ser adquiridos con urgencia, para resguardar la necesidad 

de los beneficiarios dentro de una jurisdicción”. Hecho con lo que la autora concuerda 

porque se realiza todo el proceso de acuerdo a la necesidad de los usuarios que acceden al 

establecimiento de salud.  

En cuanto a la adquisición de medicamentos fue calificado como adecuado y la calidad 

de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja calificaron como 

regular, donde se puede percibir que en este proceso existe una buena comunicación y un 

buen trabajo con el área de logística al momento de adquirir los productos en beneficio de 

los usuarios del Hospital de Pampas. Al comparar con el estudio de Alegría (08) señala “El 

nivel de disponibilidad de medicamentos es muy bueno, porque hay un buen trabajo de 

suministro de medicamentos en un Hospital público de Lima”. En su estudio Valer (11) 

menciona que si existe demoras en la programación de los bienes va a repercutir en la 

adquisición oportuna y con ello no se lograra atender la necesidad del servicio de farmacia 

al momento que los usuarios lo requieran. También se puede corroborar con Páez (22) y 

Snow (23) quienes indican que el proceso de adquisición se desarrolla mediante la compra 
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de productos, donde se tiene que contar con una correcta planificación e información de 

todos los procesos involucrados, con la finalidad de certificar que las compras sean 

oportunas y que los medicamentos sean accesibles en los establecimientos de salud.  

Respecto al tercer objetivo específico lo calificaron al proceso de almacenamiento 

como adecuado, donde se observó estrategias de almacenamiento que ayuda a garantizar el 

control de ingreso y salida de los productos, siempre cumpliendo con las normativas vigentes 

en relación al Almacenamiento, lo cual permite asegurar la calidad del producto desde el 

ingreso al almacén hasta la dispensación a los pacientes.  Se corrobora con la definición de 

Fitzgerald (24) donde menciona que es la etapa en la cual se garantiza la calidad de los 

productos que ingresan al almacén, verificando sus requisitos de condiciones de 

almacenamiento, estabilidad y seguridad que indica la industria. Considera diferentes 

procedimientos operativos como la recepción, el acondicionamiento de las áreas, la rotación 

de productos, vigilancia de factores ambientales y la gestión de inventarios.  

En cuanto a los resultados del cuarto objetivo específico se encontró que existe una 

relación entre la distribución y la calidad del servicio de farmacia, calificando a la dimensión 

de distribución en proceso de mejora. Dado que no manejan un adecuado sistema de 

requerimiento, originan el desabastecimiento de los insumos, debido que realizan tardío la 

solicitud de requerimiento sin previa evaluación del consumo promedio mensual y sin la 

evaluación de la demanda que hay en los servicios de los consultorios externos perjudicando 

la distribución y abastecimiento de los productos en el servicio de farmacia. En su estudio 

Delgado (12) menciona que los tiempos de entrega de solicitud de requerimiento son 

prolongados lo cual conlleva al desabastecimiento de los productos en el servicio de 

farmacia, teniendo como factor la deficiencia de la programación de las adquisiciones de los 

productos y con ello la demora de la distribución de los productos.  
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CONCLUSIONES 

• Este trabajo de investigación estableció que existe relación entre la Gestión de 

abastecimiento de medicamentos y calidad de servicio en usuarios de la farmacia del 

Hospital de Pampas Tayacaja-2022, evidenciándose en la correlación coeficiente de 

0,040 y un nivel de significancia de 0,001 (p < 0,05) 

• En el proceso de programación fue calificado como en proceso de mejora y 

calificando por los usuarios en su mayoría a la calidad del servicio de farmacia como 

regular. 

• En el proceso de Adquisición fue calificado como adecuado y calificando por los 

beneficiarios en su mayoría a la calidad del servicio de farmacia como regular. 

• En el proceso de almacenamiento fue calificado como adecuado y calificando por 

los beneficiarios en su mayoría a la calidad del servicio de farmacia como regular. 

• En el proceso de distribución fue calificado como en proceso de mejora y calificando 

por los beneficiarios en su mayoría a la calidad del servicio de farmacia como 

regular. 
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RECOMENDACIONES 

• Se le recomienda al jefe del servicio de farmacia realizar capacitaciones a los 

responsables del proceso de programación, dado que depende del análisis de este 

procedimiento para tener la disponibilidad óptima de los productos en los servicios 

de farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja.  

• A los profesionales responsables del almacén de medicamentos, realizar las 

gestiones pertinentes para coberturar los productos desabastecidos, con la finalidad 

de coberturar las necesidades de los usuarios que acuden al servicio de farmacia del 

Hospital de Pampas Tayacaja.  

• A los Químicos Farmacéuticos responsable del área de dispensación, realizar la 

evaluación de la solicitud de requerimiento según el consumo promedio de cada 

producto y según el análisis de la demanda de los consultorios externos al almacén 

del Hospital de Pampas Tayacaja a fin de que se gestione la programación y 

adquisición de los productos desabastecidos. 

• A los estudiantes y docentes seguir realizando investigaciones según los datos 

adquiridos, con el propósito de promover alternativas de mejora en los procesos de 

abastecimiento y calidad del servicio en las farmacias de los Hospitales. 

• A los maestristas realicen investigaciones con las variables abordadas en el presente 

estudio, abordando niveles superiores de la investigación científica.  
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO DE MEDICAMENTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL DE PAMPAS 

TAYACAJA – 2022 
FORMULACIÓN DE 

PROBLEMA 

OBJETIVOS FORMULACIÓN DE 

HIPÓTESIS 

TIPO, NIVEL Y DISEÑO  VARIABLES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL    

¿Qué relación existe entre la 

gestión de abastecimiento de 

medicamentos y la calidad 

de servicio en usuarios de la 

farmacia del Hospital de 

Pampas Tayacaja - 2022? 

Determinar qué relación existe 

entre la gestión de 

abastecimiento de 

medicamentos y la calidad de 

servicio en usuarios de la 

farmacia del Hospital de 

Pampas Tayacaja – 2022 

Existe relación directa entre 

la gestión de abastecimiento 

de medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia del 

Hospital de Pampas 

Tayacaja – 2022 

Método: Deductivo-

inductivo 

Tipo: Básica 

Variable 1: 

Gestión de 

abastecimiento 

de 

medicamentos 

Variable 2: 

Calidad de 

servicio 

Población: La 

población de un 

servicio de 

farmacia y de 

usuario atendidos 

en farmacia.  

Muestra: Un 

servicio de 

farmacia y de 250 

usuarios de 

 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS  Técnicas e 

instrumentos: 

1. ¿Qué relación existe 

entre la programación 

de medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

del Hospital de 

Pampas Tayacaja - 

2022? 

2. ¿Qué relación existe 

entre la adquisición de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

del Hospital de 

1. Determinar la relación 

que existe entre la 

programación de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

del Hospital de Pampas 

Tayacaja – 2022 

2. Determinar la relación 

que existe entre la 

adquisición de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

1. Existe relación directa 

entre la programación 

de medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

del Hospital de 

Pampas Tayacaja – 

2022. 

2. Existe relación directa 

entre la adquisición de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

del Hospital de 

Nivel: Correlacional  

Diseño: No 

experimental 

Transversal 

Correlacional 

Enfoque: 

Cuantitativo 

- Para valorar 

Gestión de 

abastecimiento 

de 

medicamentos, 

se utilizará una 

ficha de 

observación.  

- Para valorar 

Calidad de 

servicio, se 

utilizará una 

escala Likert 

con el 
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Pampas Tayacaja - 

2022? 

3. ¿Qué relación existe 

entre el 

almacenamiento de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

del Hospital de 

Pampas Tayacaja - 

2022? 

4. ¿é relación existe entre 

la distribución de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

usuarios de la farmacia 

del Hospital de 

Pampas Tayacaja - 

2022? 

del Hospital de Pampas 

Tayacaja – 2022. 

3. Determinar la relación 

que existe entre el 

almacenamiento de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en la 

farmacia del Hospital de 

Pampas Tayacaja – 

2022. 

4. Determinar la relación 

que existe entre la 

distribución de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

farmacia del Hospital 

Pampas Tayacaja – 

2022. 

Pampas Tayacaja – 

2022. 

3. Existe relación directa 

entre el 

almacenamiento de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

la farmacia del 

Hospital de Pampas 

Tayacaja – 2022. 

4. Existe relación directa 

entre la distribución de 

medicamentos y la 

calidad de servicio en 

farmacia del Hospital 

Pampas Tayacaja – 

2022. 

instrumento 

denominado. 

“SERVQUAL” 
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ANEXO N° 2: MATRIZ DE OPERACIONES DE VARIABLES 

TÍTULO: GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO DE MEDICAMENTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL DE PAMPAS 

TAYACAJA – 2022 

VARIABLES DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL  

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS TIPO DE 

VARIABLE 

ESCALA 

 

 

Gestión de 

Abastecimient

o de 

medicamentos   

La gestión de 

abastecimiento de 

medicamentos es 

un proceso que 

busca optimizar 

los recursos del 

estado de manera 

eficaz y eficiente 

en cuanto a las 

compras públicas, 

adquiriendo 

bienes que 

requieren las 

instituciones para 

un correcto 

funcionamiento y 

que las atenciones 

integrales sean de 

calidad a los 

pacientes 

Es el proceso 

mediante el cual se va 

a medir la gestión de 

abastecimiento a 

través del instrumento 

de ficha de 

observación: 

Baremos 

Cumple 

No cumple  

 

Programación  • Personal  1  

Tipo de 

variable 

según su 

naturaleza 

es 

cualitativa  

  

 

 

 

 

Nominal 

• Requerimiento de necesidad 2 

• Programación compra 

corporativa 

3 

• Programación regional 4 

• Oficializa requerimiento  5 

• Disponibilidad presupuestal  6 

Adquisición  • Capacitación en 

adquisiciones 

7 

• Procedimientos de compra 8 

• Gestionar pedidos 9 

• Programa de garantía de 

calidad  

10 

Almacenamient

o 

• Recepción de 

medicamentos 

11 

• Control de calidad 12 

• Verificación e ingreso al 

sistema Sismed 

13 

• Almacenamiento de los 

medicamentos 

14 , 15 
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• Ubicación de los 

medicamentos  

16 

• Orden de los medicamentos  17 

Distribución  

 

• Tiempo de despacho de los 

medicamentos  

18, 19 

• Registro 20, 21 

• Control 22, 23, 24 

 

 

 

Calidad de 

servicio en 

farmacia 

 

Según Cardozo, 

(28) Indica que es 

un conjunto de 

estrategias y 

acciones que 

buscan reformar 

el servicio al 

usuario, donde la 

clave para ese 

soporte está en la 

construcción de 

las buenas 

relaciones y un 

ambiente 

positivo, servicial 

y amigable, que 

garantice a los 

usuarios salir con 

una buena 

impresión 

 Fiabilidad • Cumple con lo prometido 1  

 

 

 

Tipo de 

variable 

según su 

naturaleza 

es 

cualitativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

• Interés por resolver 

problema 

2 

• Realizan bien el servicio 3 

• Termina el servicio en el 

tiempo prometido 

4 

• Respetan el orden de 

llegada 

5 

Elementos 

tangibles 

• Equipos operativos   6 

• Limpieza de la instalación  7 

• Presentación personal 8 

• Atractivos materiales de 

comunicación  

9 

Capacidad de • Comunicación 10 
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respuesta • Efectividad 11 

• Ayuda 12 

• Disponibilidad 13 

Seguridad • Confianza 14 

• Seguridad 15 

• Amabilidad   16 

• Conocimiento  17 

 Empatía  • Atención personalizada 18 

• Horarios accesibles 19 

• Recurso Humano 20 

• Empatía 21 

• Necesidad 22 
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ANEXO N°3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DEL INSTRUMENTO 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS RESPUESTA 

 

 

Gestión de 

Abastecimiento 

de medicamentos   Programación 

• Persona  ¿El servicio de farmacia cuenta con designación de responsable de la programación de 

medicamentos con acto resolutivo? 

 

 

 

 

SI/NO 

• Requerimiento de necesidad ¿El grupo de trabajo responsable del proceso realiza la programación de medicamentos de 

acuerdo a las necesidades de la institución? 

• Programación compra 

corporativa 

¿Los trabajadores de la entidad envían los documentos con los productos farmacéuticos y 

dispositivos médicos que son programados a través de Cenares? 

• Programación regional ¿Los trabajadores de la entidad envían los documentos de los productos farmacéuticos, 

dispositivos médicos y productos sanitarios que se programan a través de las compras 

Regionales? 

• Oficializa requerimiento  ¿Los trabajadores de la entidad emiten con documento sustentatorio de oficialización de 

los requerimientos? 

• Disponibilidad presupuestal  ¿Los responsables de la Unidad de Gestión de Medicamentos realizan el requerimiento de 

los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios de acuerdo a las 

metas presupuestales? 

Adquisición 

• Capacitación en 

adquisiciones 

¿El personal del área de logística cuenta con el certificado de SEACE para los procesos de 

contratación con el estado? 

• Procedimientos de compra ¿El servicio de logística cuenta con el manual de procedimientos para la adquisición de 

productos farmacéuticos? 

• Gestionar pedidos ¿El personal del área de logística convoca a los proveedores habilitados según DEMID, 

para el proceso de cotización de los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y 

productos sanitarios? 

• Programa de garantía de 

calidad  

¿La oficina de logística cuenta con la carta de garantía de los productos adquiridos emitida 

por el proveedor? 

Almacenamiento 

• Recepción de medicamentos ¿El almacén de medicamento cuenta con el formato de recepción de los productos 

farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios? 

• Control de calidad ¿El responsable del almacén cuenta con los protocolos para la verificación de la calidad 

de los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios? 
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• Verificación e ingreso al 

sistema Sismed 

¿El responsable del almacén cuenta con el formato de verificación de ingreso al sistema 

SISMED de los productos de compra institucional, regional y nacional? 

• Almacenamiento del 

medicamento 

¿El almacén de medicamentos cuenta con la infraestructura exigida de acuerdo a la RM 

132-2015 Manual de Buenas prácticas de almacenamiento? 

¿Los medicamentos con alta rotación se encuentran almacenados en lugares apropiados 

para su rápido despacho? 

• Ubicación de los 

medicamentos  

¿Los medicamentos se encuentran ubicados en las áreas que corresponden según la RM 

132-2015 Manual de Buenas prácticas de almacenamiento? 

• Orden de los medicamentos  ¿El almacén de medicamentos se encuentra ordenado y limpio? 

Distribución 

 

• Tiempo de despacho de los 

medicamentos  

¿El abastecimiento de productos del almacén a farmacia de dispensación es eficiente? 

¿El personal de farmacia aplica los protocolos de dispensación de los productos 

farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios para la satisfacción de los 

usuarios? 

• Registro ¿La farmacia de dispensación maneja un registro de stock de productos farmacéuticos, 

dispositivos médicos y productos sanitarios para la satisfacción de los usuarios? 

¿El almacén de medicamentos emplea el sistema SISMED V2?3 para un adecuado registro 

de ingreso y salida de productos? 

• Control ¿El almacén de medicamento maneja un adecuado control sobre las condiciones de los 

medicamentos cuando ingresan y salen del almacén? 

¿Los responsables del almacén verifican la existencia de los productos a través de los 

inventarios periódicos? 

¿Los productos no dispensados en farmacia son emitidos con informe a su jefatura 

inmediata? 

 

 

 

Fiabilidad 

• Cumplen con lo prometido ¿Los profesionales del servicio de farmacia cumplen con lo prometido durante su 

atención?    

 

 

 
• Interés por resolver 

problema  

¿Los profesionales del servicio de farmacia muestran interés para solucionar sus 

inquietudes? 
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Calidad de 

servicio en 

farmacia 

• Realizan bien el servicio  ¿Los profesionales del servicio de farmacia le informan sobre los medicamentos que le 

prescribieron? 

 

 

Nunca=1 

Casi Nunca=2 

A veces=3 

Casi siempre=4 

Siempre=5 

 

 

 

 

• Termina el servicio en el 

tiempo prometido 

¿Los profesionales del servicio de farmacia respetan el horario de atención? 

• Respetan el orden de 

llagada 

¿Los profesionales del servicio de farmacia respetan el orden de llegada de los usuarios? 

Elementos tangibles 

• Equipos operativos ¿El servicio de farmacia cuenta con equipos disponibles y los materiales necesarios para 

su atención? 

• Limpieza de la instalación  ¿El servicio de farmacia cuenta con instalaciones atractivas, limpio y ordenado para su 

atención? 

• Presentación personal  ¿Los profesionales del servicio de farmacia tienen buena presencia durante su atención? 

• Atractivos materiales de 

comunicación 

 ¿Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar a los 

pacientes? 

Capacidad de 

respuesta 

• Comunicación ¿Los profesionales del servicio de farmacia le comunican de forma clara y sencilla de los 

trámites para su atención? 

• Efectividad ¿Los profesionales del servicio de farmacia le brindan un servicio rápido? 

• Ayuda ¿Cuándo tiene algún problema el profesional del servicio de farmacia le ayuda a 

resolverlo? 

• Disponibilidad ¿Los profesionales del servicio de farmacia siempre están dispuesto a ayudarle? 

Seguridad 

• Confianza ¿Los profesionales del servicio de farmacia le inspiran confianza? 

• Seguridad 

 

¿Durante su atención en la farmacia se respetó su privacidad? 

• Amabilidad ¿Cuándo usted quiso presentar una queja o reclamo, el servicio de farmacia presento algún 

mecanismo para poder ayudarlo? 
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• Conocimientos ¿Los profesionales del servicio de farmacia tienen conocimientos para resolver sus 

inquietudes? 

Empatía 

• Atención personalizada ¿Su atención en el servicio de farmacia es personalizada? 

• Horarios accesibles ¿El horario del servicio de farmacia es accesible para todos los usuarios? 

• Recurso humano  ¿El servicio de farmacia cuenta con recurso humano para su atención personalizada? 

• Empatía  ¿Los profesionales del servicio de farmacia le brindan un trato amable, respetoso y con 

igual frente a otros usuarios? 

• Necesidad  ¿Los profesionales del servicio de farmacia comprenden sus necesidades durante su visita? 
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ANEXO N°4: INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN Y CONSTANCIA DE SU 

APLICACIÓN 
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ANEXO N°5: CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO N° 6: LA DATA DE PROCESAMIENTO DE DATOS 

CALIDAD DEL SERVICIO DE FARMACIA 
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ANEXO N°7: CONSENTIMIENTO INFORMADO 
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ANEXO N°8: INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
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COMPROMISO DE AUTORÍA 

En la fecha, yo VIOLETA NATALI QUISPE CONTRERAS, identificado con DNI No 

44327475 domiciliado en Av. Los Andes 645 Quilcas-Huancayo-Junín, estudiante de 

posgrado de maestría en ciencias de la salud de la Universidad Peruana Los Andes, me 

COMPROMETO a asumir las consecuencias administrativas y/o penales que hubiera lugar 

si en la elaboración de mi investigación titulada “GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO DE 

MEDICAMENTOS Y CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DE LA FARMACIA 

DEL HOSPITAL DE PAMPAS TAYACAJA-2022” se haya considerado datos falsos, 

falsificación, plagio, auto plagio, etc. y declaro bajo juramento que el trabajo de investigación 

de mi autoría y los datos  presentados son reales y he respetado las normas internacionales de 

citas y referencias de las fuentes consultadas. 

 

Huancayo 14 de junio del 2023 

 

 

                                       _______________________________ 

Quispe Contreras Violeta Natali 

DNI Nª: 44327475 
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DECLARACIÓN JURADA DE CONFIDENCIALIDAD.   

Huancayo, 14 de junio del 2023 

Yo, Violeta Natali Quispe Contreras investigador del Centro de investigación de Ciencias de 

la Salud de la Universidad Peruana Los Andes, hago constar, en relación con la tesis titulado 

“GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO DE MEDICAMENTOS Y CALIDAD DE SERVICIO 

EN USUARIOS DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL DE PAMPAS TAYACAJA-2022”, 

me comprometo a resguardar, mantener la confidencialidad y no hacer mal uso de los 

documentos, expedientes, reportes, estudios físicos y/o electrónicos de información recabada, 

estadísticas o bien, cualquier otro registro o información relacionada con el estudio 

mencionado a mi cargo, o en el cual participo como investigador, así como a no difundir, 

distribuir o comercializar con datos personales contenidos en los sistemas de información, 

desarrollados en la ejecución del mismo. 

Estando en conocimiento de que en caso de no dar cumplimiento se procederá acorde a las 

sanciones civiles, penales o administrativas que procedan de conformidad con lo dispuesto 

en Código Nacional de la Integridad Ciencia y demás disposiciones aplicables en la materia. 

Atentamente. 

 

 

                                       _______________________________ 

Quispe Contreras Violeta Natali  

DNI Nª: 44327475 
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ANEXO N°8: FOTOS DE LA APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

 

 

 


