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INTRODUCCION

La gestion de abastecimiento de medicamentos se considera un bien esencial en la
provision de servicios de salud, en el Per( de cada dos usuarios con atencion medica, 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 asi la economia familiar.

Segun la evaluacién 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
plante6 como objetivo: Determinar qué relacion existe entre la gestion de abastecimiento de
medicamentos y la calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas
Tayacaja — 2022. El método de la investigacion fue de tipo basica, con disefio de
investigacion no experimental, transversal — correlacional, la poblacion y muestra fue un

servicio de farmacia y 250 usuarios.

En el presente trabajo de investigacion en el capitulo I se describe el planteamiento
del problema, las delimitaciones, justificaciones y los objetivos. En el capitulo Il se
menciona el marco tedrico, los antecedentes nacionales e internacionales, bases teoricas. En
el capitulo Il se considera la hipdtesis y las variables. Capitulo IV se exponen la
metodologia de estudio, tipo, disefio, poblacion, muestra, procesamiento de informacion
recaudada y en el capitulo V se muestra el analisis de los resultados con ello se realiza la

discusion y conclusion obtenidos segun la investigacion.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion analizo la importancia de identificar la dificultad
que se tiene en los procesos de abastecimiento de medicamentos y la calidad del servicio de
farmacia, es asi que la investigacion tuvo como objetivo: Determinar la relacion que existe
entre la gestion de abastecimiento de medicamentos y la calidad de servicio en usuarios de
la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja — 2022. Se realiz6 un estudio de tipo basica,
disefio de investigacion no experimental, transversal - correlacional. La poblacion y muestra
fue un servicio de farmacia y 250 usuarios. La técnica de recoleccion de datos fue
observacién y encuesta, como instrumento se utilizo la ficha observacional y cuestionario.
Los resultados obtenidos fueron: La gestion 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 relacién entre las dos variables, con un Rho de

Sperman de 0.040.

Palabras claves: Abastecimiento, programacion, adquisicion, 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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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de la realidad problematica
En una publicacién de la Organizacion Mundial de Salud (OMS), menciona
que durante la pandemia hubo sucesos en los paises con infraestructura y servicios
de salud con recurso insuficientes, por lo que, es de obligacién ética garantizar que
la poblacion a nivel mundial pueda acceder a los medicamentos esenciales que

incluyen también los medicamentos de fiscalizacion internacional. (1)

La Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos Sanitarios hace mencién
que se incrementan las notificaciones sobre el problema de suministro, la cual crece
cada afio, sin embargo; pese a que las autoridades de comercializacion estan
obligadas por ley a garantizar la dotacion de medicamentos continGan un

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

El Instituto Peruano de Economia (IPE) indica en una publicaciéon la
incompetencia que tiene el sector publico para ofrecer las carteras de salud de manera
segura y eficaz, obligando a los afiliados a comprar medicamentos en
establecimientos farmaceéuticos 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 méas pobre de la poblacion ha aumentado entre un 14% en 2019

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

En el Peru 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 atencion 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 economicos para poder adquirir y con el peligro de

adquirir medicamentos falsificados y/o vencidos. (4)

En los resultados obtenidos en una investigacion que se desarrollé en Lima en
relacion al abastecimiento y calidad del servicio, califican en cuanto al
abastecimiento con un 74% considerando como regular el abastecimiento de los

medicamentos oncoldgicos. (5)

Segun datos de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el 60% de las
muertes durante el tratamiento médico en paises de bajos ingresos, se deben a una
atencion insuficiente, mientras que el porcentaje restante no utiliza el sistema de
salud. En estos paises, la falta de atencion de calidad conlleva a la pérdida

econOmica. (6)

En una investigacion realizada en Cajamarca, identifican que la atencion
farmacéutica es regular teniendo el 42% de los usuarios insatisfechos con la atencion
dentro del establecimiento. (7) Asi mismo, en otra investigacion realizada en Lima
se obtuvo 58,99% siendo la Empatia quien tuvo un porcentaje mayor de
insatisfaccion en los pacientes que fueron atendidos en la farmacia del

establecimiento de salud. (8)

La situacion problema respecto al abastecimiento y calidad de atencion 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. Segun

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.Delimitacion del problema

Delimitacion espacial

El presente trabajo de investigacion se realizara en el Hospital de Pampas —
Tayacaja de categoria 11-1, 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
poblacion aproximadamente de 81403 habitantes, ubicados geograficamente en 16

distritos.

Delimitacion temporal

El estudio de investigacion se llevara a cabo de octubre a diciembre del 2022.

Delimitacion de la unidad de estudio

Servicio y usuarios atendidos en farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja

1.3. Formulacién del problema
1.3.1.Problema general
¢ Qué relacidn existe entre la gestidon de abastecimiento de medicamentos y
la calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja

- 20227
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1.3.2. Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre la programacion de medicamentos y la calidad de

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

b) ¢Qué relacion existe entre la adquisicion de medicamentos y la calidad de

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

c) ¢Qué relacion existe entre el almacenamiento de medicamentos y la calidad
de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja -

20227

d) ¢Qué relacién existe entre la distribucion de medicamentos y la calidad de

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

1.4. Justificacion
1.4.1.Social

La presente investigacion 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 atencion
orientada a la poblacion de bajo recursos econémicos, permitiendo al servicio de
farmacia contar con los productos farmacéuticos primordiales para la cartera de
servicio que ofrece el Hospital de categoria 11-1, mejorando asi la calidad del
servicio en farmacia, y como resultado la poblacion se encuentre satisfecha en

cuanto a las atenciones primarias que se promocionan.

17



1.4.2. Tedrico
Este estudio encontr6 deficiencias entre la gestion de abastecimiento de
medicamentos y la calidad del servicio de farmacia que brinda el Hospital de
Pampas Tayacaja. Por tanto, se mejoraran los métodos de suministro en cuanto a
las etapas de abastecimiento, compra, programacion y distribucién de los

productos.

1.4.3. Metodoldgica
La investigacion utilizé el método deductivo-inductivo de tipo basica, con
un nivel relacional de disefio correlacional, para la recoleccion de datos se utilizd
la ficha de observacion 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 relacion existe entre la gestion de abastecimiento de
medicamentos y la calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de

Pampas Tayacaja — 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

a) Determinar la relacion que existe entre la programacion de medicamentos y la
calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja

—2022

18



b) Determinar la relacién que existe entre la adquisicion de medicamentos y la
calidad de servicio en usuarios de la farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja

—2022.

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

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

d) Determinar la relacion que existe entre la distribucion de medicamentos y la

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

19



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes (nacionales e internacionales)
2.1.1 Antecedentes Nacionales

Gallardo, JJ. (5) en su tesis titulada “Gestion de abastecimiento y la calidad
del servicio de farmacia de una institucion privada oncolégica 2022”, tuvo como
objetivo: “Determinar la relacion entre la gestion de abastecimiento y la calidad del
servicio de farmacia en una institucion privada oncoldgica”. Metodologia:
Investigacion no experimental, descriptiva correlacional, con una muestra de 50
usuarios; para la recoleccion se empled la encuesta a través del cuestionario.
Resultados: 74% calificaron como medio a la gestion de abastecimiento y 98% alto

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

Lozano, FL. (7) en su estudio titulado “La calidad en la atencion farmaceutica
y el nivel de satisfaccion en los usuarios de la Botica Luxury Cajamarca 2022, el
proposito: “Determinar la relacion entre la calidad en la atencion farmacéutica y el
nivel de satisfaccion”. 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 atencion farmacéutica y al nivel de satisfaccion con un 39% como

regular. En conclusion: Existe una relacion significativa entre ambas variables.

Alegria, EL. (8) en su tesis titulada “Disponibilidad de medicamentos y
gestion en el suministro del Hospital Nacional Hipolito Unanue de enero-octubre

2020” planteo como objetivo: “Establecer la relacion que exite entre la

20



Disponibilidad de medicamentos con la gestion en el suministro en un hospital
publico de Lima Metropolitana”. Metodologia: EI estudio es basico, no
experimental, descriptivo, correlacional y retrospectivo, tuvo una muestra de 36
profesionales, se utilizo la técnica de observacion 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 gestion de suministro.

Concluyendo que se relacionan significativamente las dos variables.

Quispe, JL. (10) en su disertacion “Gestion de abastecimiento de
medicamentos y la calidad de servicios en la farmacia central del Hospital Maria
Auxiliadora, Lima — 2017” con el objetivo de: “Determinar como se vincula la
gestion de abastecimiento de medicamentos con la calidad de servicio en la farmacia
central del Hospital Maria Auxiliadora, Lima-2017”. Con una metodologia de
disefio descriptivo-correlacional, involucrando a 102 pacientes internos, se utilizo el
método encuesta-cuestionario. Resultado: 47 % califican a la gestion de
Abastecimiento como ineficaz y 58 % califican poco eficiente a la calidad del

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

Valer, EJ. (11) en su tesis titulada “Gestion en el suministro de medicamentos
esenciales y disponibilidad en los centros maternos infantiles de la Direccion de
Redes Integradas de Salud de Lima Norte, periodo julio 2018 a junio de 2019” tuvo
como objetivo: “Determinar como la gestion del suministro de medicamentos
esenciales se relaciona con su disponibilidad de los medicamentos en los centros
materno infantiles de la Direccion de Redes Integradas de Salud de Lima Norte”.
Metodologia: La investigacion fue de tipo cuantitativo, con un disefio descriptivo-
correlacional. Se emple6 la técnica de encuesta, la muestra esta conformado por 11

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

variables.

Delgado, NM. (12) En su investigacion tuvo como objetivo: “Evaluar el
proceso de abastecimiento y distribucion de medicamentos, utilizando la
metodologia COSO 2013, y disefiar medidas correctivas para una eficaz atencion a
los usuarios en el HRDLMCH?”. Su investigacion fue no experimental, disefio
descriptivo - propositivo, el método fue empirico inductivo. Resultados encontrados:
La institucién no amplia el MOF, no utilizo el sistema PEPS de evaluacion 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 “Investigacion: Control interno y el
abastecimiento de medicamentos en el Area de Farmacia del Centro de Salud Zarate”
establece como objetivo: “Evaluar si el control interno ayuda al abastecimiento de
medicamentos en el &rea de farmacia del centro de salud Zarate 2021”. Metodologia:
De tipo deductivo y descriptivo-observacional, con enfoque aplicada, no
experimental. Poblacion 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 conclusion, 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 investigacion: “Cadenas de suministro de
salud muestran carencias en los procesos de abastecimiento, almacenamiento,
distribucion de insumos y medicamentos”. Metodologia: Se realiz6 una encuesta
con metodos mixtos, disefio cualitativa y cuantitativa. Los resultados indican que el
uso de métodos de transporte como vehiculos UAV vy lanchas puede mejorar el
periodo de distribucion en un 25% y con ello mejorar la disponibilidad de productos
farmacéuticos. Conclusién: Este estudio se realizd en el marco del proyecto
“Tecnologias en gestion de demanda y operacion logistica en la red de atencién en
salud en la region costera del Departamento de Choc6. Un enfoque desde el

beneficiario hacia la institucionalidad”

Izelt, S. (15) En su articulo analiza los procesos en el sistema de salud publica,
teniendo como objetivo: “Encontrar el mecanismo de abastecimiento y gestion de
suministro de medicamentos que contribuya a establecer y determinar su incidencia
en las areas de almacén y farmacia en las instituciones hospitalarias publicas en
Panama”. Se propone propuesta orientada a mejorar e implementar un programa de
abastecimiento y mejorar la logistica de adquisicidn, con el propo6sito de perfeccionar
los procesos, de calidad de atencion, control y gestion de los medicamentos, como
resultado se mejoro las atenciones de los beneficiarios al recibir una atencion justa,

eficaz ya que es un derecho sefialado en la Constitucion.

Mayanquer, YV. (16), en su tesis “Diagnostico de la gestion 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 area de logistica. La metodologia que se utilizo es la entrevista
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estructurada, check list y observacién directa al recurso involucrado, teniendo como
resultado que hay falencias e irregularidades en los procesos de seleccion,
almacenamiento y dispensacion. Proponiendo tres protocolos de mejora. En
conclusién, los documentos obtenidos en el estudio de la investigacion se
socializaron con el recurso humano involucrado en el servicio de administracion y

director del Hospital.

Rivera, AE. (17) en su tesis “Modelo de Gestion estratégica para el
abastecimiento de medicamentos y la satisfaccion 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 relacion que existe entre un modelo de gestidn
estratégica para el abastecimiento de medicamentos y la satisfaccion de los usuarios
internos del servicio de Salud. La metodologia fue de enfoque mixto, descriptivo-
exploratorio, de tipo bibliogréafica-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

adquisicion de los medicamentos y deficiencia para la resolucién de problemas.

Amigo, DA. (18) en su tesis “Optimizacion de la gestion de medicamentos en
un centro de salud familiar para potenciar la figura del quimico farmacéutico” El
objetivo del presente trabajo fue mejorar la gestion farmacéutica en un grupo de
medicamentos seleccionados. Su metodologia fue analizar y evaluar el
cumplimiento de las prescripciones de los medicamentos. La evaluacion se realizd
durante el periodo 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 realizé en paralelo una

encuesta para profesionales médicos, evaluando el conocimiento sobre los PPMM y
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el Arsenal farmacoterapéutico del centro. Esta informacion se remitid al director del
establecimiento y se impulsd la creacion de un CFT, el cual posiciona al farmacéutico
como secretario del comité. Con los resultados obtenidos se realizaron estadisticas

de abastecimiento para generar planillas de pedido para el SAPU.

2.2 Bases Teoricas o Cientificas
2.2.1 Gestion de abastecimiento
2.2.1.1 Definicion:
Segun RM No 116-2018/MINSA, define al abastecimiento como el
conjunto de operaciones técnicos y administrativos, orientados a la seleccion,
planificacion, compra, almacenamiento, distribucion y utilizacion de los

medicamentos. (19)

Sanchez 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 éptimos para

su consumo. (20)

La gestion de abastecimiento de medicamentos es un proceso que busca
optimizar los patrimonios del estado de un modo eficaz y eficiente, como en
las compras publicas, 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 mas dptimo posible en
cuanto a la programacién, adquisicion, almacenamiento y distribucion de los

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

a) Proceso de programacion
Es aquella donde las instituciones determinan las necesidades de los
productos que van a utilizar para una determinada actividad, realizando el
requerimiento en el &mbito de su capacidad. La programacion de productos
regionales es dirigida por la Diresa y a nivel nacional dirigida por el centro

nacional de abastecimientos estratégicos (CENARES). (19)

La programacion es el proceso mas importante de la gestion de
abastecimiento, ya que, es el peldafio donde se reconoce las necesidades de
los productos a adquirir, con el proposito de coberturar la necesidad de los

usuarios dentro de una jurisdiccion. (22)

Metodologias de programacion:

e Meétodo de perfil epidemiologico: Es la programacion de productos
farmacéuticos que se realiza en base a la tendencia epidemioldgica de los
primeros diez casos de morbilidad por edades, con una proyeccion de
atenciones 0 casos que se pueden presentar durante el afio. (22)

e Meétodo de consumo historico: Es la programacién que se plasma a

través de los datos historicos de consumo de un periodo determinado (3,
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6 0 12 meses) y con la obtencién de los datos se proyecta a futuro una
estimacion de necesidad. (22)

e Meétodo de consumo ajustado: Es cuando no se cuenta con los datos
historicos de la institucion, por la cual, se busca una informacion de otra
region que se asemeje demogréaficamente, con la finalidad de calcular y
tomar decisiones segun la morbilidad o por sus datos de consumo

historico. (22)

b) Proceso de adquisicion
Se desarrolla de acuerdo a la Ley de Contratacion Publica, segun sus
reglas y estandares especificos, 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 adquisicion se desarrolla por el proceso de compra, donde
se tiene que contar con una correcta planificacion e informacion 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 adquisicion:

e Compra nacional: Se cuenta con abastecimiento centralizado que se
desarrolla a traves de Cenares en coordinacion con Minsa para adquirir
los productos para intervencion sanitaria y SIS (cuando le transfiere
presupuesto) y abastecimiento descentralizado para realizar las compras

corporativas en funcion al presupuesto y aprobacion del Minsa. (19)
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e Compra regional: Son aquellas adquisiciones que se realiza a través de
las DIRESAS, en relacién a las necesidades de las unidades ejecutoras.
(19)

e Compra institucional: Se realiza en las unidades ejecutoras, previa
autorizacion de las DIRESAS y del analisis de necesidad de los
productos desabastecido y de los insumos no programados en las

compras nacionales y regionales. (19)

Etapas de adquisicion:

e Estimacion de necesidad: Indica la programacion de la cantidad de
productos farmacéuticos, dispositivo médico y productos sanitarios que
se va adquirir. (23)

e Solicitud de compra: Realizar el requerimiento de los productos
programados para realizar la compra. (23)

e Orden de compra y seguimiento de pedidos: Se procese con la
preparacion de la orden de compra despueés de tener la cotizacion 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)

e Recepcion 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 conservacion 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 recepcidn, el acondicionamiento de las areas, la rotacion
de productos, vigilancia de factores ambientales y la gestion de inventarios.

(24)

Areas 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 areas: (22)

e Recepcidn

e Cuarentena

e Almacenamiento

e Embalaje y despacho

e Administrativo

¢ Rechazados, dafiados y vencido

e Areas auxiliares.

Etapas de almacenamiento:

Dentro de un almacén se debe de contar con un sistema donde nos
permita garantizar la correcta ubicacion de los productos en las diferentes

areas. (13) Existe tres sistemas:
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e 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)

e Fluido: Procedimiento que consiste en dividir varias zonas de la
farmacia o almacén, donde permita almacenar segun; la forma
farmacéutica, por marca, 6rdenes alfabéticos, grupo farmacoldgico 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 distribucién
En esta etapa se efectua el traslado adecuado de los insumos desde los
almacenes hacia 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 distribucion y transporte de los

productos. (19)

Todo egreso de medicamentos del almacen se debe de respaldar con un
documento que garantice la salida del almacén y recepcién 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 distribucion:
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e Recepciony 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)

e lIdentificacion y seleccion de medicamentos o insumos: Selecciona
los productos a ser distribuidos verificando las fechas de vencimiento y
ubicacion. (13)

¢ Acondicionamientoy rotulado: Se acondiciona los productos dentro de
un recipiente, cuidando la conservacion de los productos durante el
traslado, para ello debe de tener un rotulo mencionado las caracteristicas
de traslado. (13)

e Entrega de medicamentos al usuario: Se contabiliza los productos que
fueron recepcionados de la distribucion del almacén, para luego ser
entregado a los usuarios. (13)

e 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 Definicion:

Segun 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 relacién, con un ambiente bueno, servicial y amigable
donde asegure que los usuarios al momento de salir se lleven una buena

opinidn del establecimiento.

31


https://www.zenvia.com/es/blog/todo-sobre-el-servicio-al-cliente-que-es-la-importancia-y-los-principios/

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 organizacion para poder obtener el éxito de la
organizacion, la fidelizacion de los usuarios, aumentar el nimero de usuarios
y tener como aliados para la recomendacion de la organizacién con otros

usuarios.(26)

2.2.2.2 Importancia
La calidad del servicio es importante dentro de una organizacién porque
busca cubrir las necesidades y con ello la satisfaccion de los usuarios. Se debe
de tener en cuenta que si no ponemos atencion a esta area podemos perder al
usuario, no logrando fidelizar y surge malas recomendaciones entre los
usuarios. “Recuerda: Los expertos dicen que una buena recomendacion fluye
en promedio de una a 20 personas, y una mala recomendacion 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
organizacion, con la finalidad de tener el primer contacto visual y darle la
bienvenida a nuestra organizacion, modulando el tono de voz y hacerle
sentir que podemos ser su apoyo. (28)

b) Aclara la situacion: Es el proceso donde se tiene que preguntar al usuario
lo que necesita y la organizacién debe de escuchar su pedido con la
finalidad de facilitar informacion y aclarar dudas antes de la adquisicion

del producto. (28)
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c)

d)

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 rapidamente; de lo contrario, debemos
acordar un plan de operacion. (28)

Asegurarse de la satisfaccion: En este proceso se debe de preguntar al
usuario si cubrieron sus expectativas durante su permanencia en la
organizacion y si no fue asi 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 organizacion 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)

b)

Elementos tangibles:

Mira el aspecto fisico de la organizacion, como las instalaciones
fisicas, recurso humano, infraestructura, equipamiento, procesos,
materiales de comunicacion. Todo ello es utilizado por el usuario como
instrumento de evaluacion a la calidad del servicio de farmacia.
(29)(30)(31)

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 altimo,
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d)

la fiabilidad es un componente principal que esta relacionado con la

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

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 rapido y
adecuado. Dicha respuesta va unida siempre a la empatia del profesional,
siendo para el usuario un apoyo fundamental frente a la solucion de

problema. (29)(30)(31)

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 institucion. El profesional debe demostrar sus
cualidades o habilidades para trasladar sus conocimientos de forma fécil,
sencillo y claro a los usuarios, con ello confortara la confianza de los

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

Empatia:

Se refiere a las atenciones individualizadas que ofrece la
organizacion a los usuarios, donde se debe de brindar un servicio con buen
trato, respeto, amabilidad, siempre adaptado a la necesidad de los usuarios.
La empatia conduce a la organizacion a tener un compromiso con el
usuario donde nos permite comprender los problemas del usuario y asi
tratar a los usuarios como individuos poniéndonos en el lugar del mismo.

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

El modelo SERVQUAL mide a la Calidad de Servicio como el usuario
espera que la organizacion preste su servicio en las cinco dimensiones
citadas. De esta manera, se diferencia esta medicion con la apreciacion 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 satisfaccion con la eficacia de los servicios
ofrecidos a los usuarios de una organizacion. Esta herramienta fue
desarrollada por A. Parasuraman et al., quien plantea que la comparacion
entre las diversas perspectivas de los consumidores, brinden sus opiniones
sobre los servicios prestados por una institucién 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

gue una organizacion necesita para un correcto funcionamiento.

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

una organizacion.

- Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas 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 quimicas destinadas para la administracion a
personas, con el fin de prevenir, aliviar, mejorar sus enfermedades o para mejorar

el estado fisioldgico.

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, cirugia 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: Situacién de un medicamento que se encuentra
en un establecimiento para utilizarse en cantidades necesarias, en razon de

coberturar las necesidades terapéuticas de los usuarios.

Adquisicién: 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.

Programacién: Hace coincidir la estimacion 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 areas donde se

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

Distribucion: Es el movimiento y traslado del insumo desde el ingreso a la
institucion hasta los establecimientos de salud, con la finalidad de ser entregados al

usuario final.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General

Existe relacion directa entre la gestion de abastecimiento de medicamentos y la

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

3.2 Hipotesis Especificos

a) Existe relacion directa entre la programacion de medicamentos y la calidad de

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

b) Existe relacion directa, entre la adquisicion de medicamentos y la calidad de

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

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

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

d) Existe relacion directa, entre la distribucion de medicamentos y la calidad de

servicio en farmacia del Hospital Pampas Tayacaja — 2022.

3.3 Variables
Variable 1: Gestion de Abastecimiento de medicamento
Naturaleza: Cualitativa; Tipo: Dicotdmica; Escala: Nominal
Variable 2: Calidad de Servicio en farmacia

Naturaleza: Cualitativa; Tipo: Politomica; Escala: Ordinal
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Metodo de Investigacion

4.2

4.3

El método a utilizar es Deductivo — Inductivo dado que se basa en la logica y
estudia hechos particulares como las variables planteadas: Gestion 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 razon para conseguir conclusiones basadas en
hechos especificos que se aceptan como validos, para llegar a conclusiones que

tienen aplicacion de caracter general”. (33)(35)

Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo basica puesto que tiene como
objetivo producir conocimiento y teorias (34); Circunscritas en la Gestion de

abastecimiento y calidad de servicio de farmacia.

Nivel de Investigacion

Es de nivel Relacional (34); dado que tuvo como finalidad conocer la relacion
entre las variables Gestion de abastecimiento de medicamentos y calidad de servicio de
farmacia. Es decir, no busca crear causalidad en la relacion, tan solo una descripcion

entre las variables estudiadas.
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4.4 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion sera no experimental, descriptivo correlacional
dado que no se manipul6 deliberadamente las variables estudiadas. Por su temporalidad
fue transversal- correlacional dado que los datos se tomaron en un solo momento, en un
tiempo unico y el fin fue describir la relacion existente entre la variable Gestion de

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

M1 01

M2 O]

Donde:

M1 = Servicio de Farmacia del Hospital de Pampas Tayacaja

O1= A la Gestion de Abastecimiento de medicamentos

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

02 = Calidad del servicio de farmacia

4.5 Poblacién y muestra
a) Poblacion:
El estudio estard conformado por un servicio de farmacia y 250
beneficiarios que acudieron al servicio de farmacia del Hospital de Pampas

Tayacaja.
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b) Muestra:
La muestra sera censal debido que ingresa el total de poblacion, 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 recoleccién de datos

Variable Técnica Instrumento
Gestion de | Observacién Ficha de Observacion
abastecimiento
Calidad del servicio Encuesta Cuestionario

Para el instrumento de la variable de gestion de abastecimiento sera 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 items,
de las cuales se dimensiona en: Fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Como respuestas considera resultados politomico

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

4.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

4.7.1 Procedimiento para la recoleccion de datos
 Se solicitd autorizacion al director del Hospital de Pampas Tayacaja.

» Preparacion de los instrumentos para su aplicacion en el Hospital de

Pampas Tayacaja.
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 Capacitacion a encuestadores para aplicacion de instrumentos.
A continuacion se procedera acumular y a procesar la informacion.

« Seguidamente se analizara la informacidn recabada para luego elaborar los

graficos y tablas para una mejor presentacion.

« Al final se elaborara el informe final.

4.7.2 Procedimiento para la tabulacion y anélisis de datos
Se realiz6 el procesamiento de la base de informacién mediante el
programa Microsoft Office Excel 2019 y el software estadistico SPSS V.27.
Para el analisis de relacion de las variables de Gestion de Abastecimiento y
Calidad del servicio se empleard la técnica estadistica de correlaciones no

paramétricas: correlacion de Rho Spearman.

4.8 Aspectos éticos de la Investigacion
Se realizo las coordinaciones pertinentes para la obtencidn del permiso de ejecucion
de la investigacion en el Hospital de Pampas Tayacaja y de acuerdo al reglamento
general de investigacion de la Universidad Peruana Los Andes y en cumplimiento

de sus articulos 27 y 28 se considero:(36)

e Proteccion de la personay de diferentes grupos étnicos y socio culturales:
Se realizd la investigacion con un acto responsable en el Hospital de Pampas
Tayacaja, enfocandonos en la dignidad, identidad, diversidad, libertad, la

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

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

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

como beneficiard una vez culminado.

Beneficencia: Al ejecutar el estudio se evidencio 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: EI cumplimiento del plan no atenté frente a la integridad

de la muestra de beneficiarios e instruccion.

Proteccién 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 investigacion, la actuacién de la
investigadora es responsable de todos trdmites necesarios como: solicitud de
autorizacion para el desarrollo del proyecto en la institucion del Hospital de

Pampas Tayacaja.

Veracidad: La investigadora garantizo la autenticidad en todo el transcurso

del desarrollo del proyecto.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 Descripcion de resultados
Los resultados plasmados proceden de los instrumentos de investigacion
aplicados a 250 usuarios que accedieron al servicio de farmacia del Hospital de Pampas
Tayacaja y asi mismo la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos para medir
el abastecimiento del servicio de farmacia. De los cuales se presenta las tablas y graficos

provenientes del proceso estadistico.

Tabla N° 1.

Gestion de abastecimiento de medicamentos y calidad del servicio de farmacia

Abastecimiento de Medicamentos

Inadecuado En proceso de Adecuado Total %
mejora
f % f % f %
Calidad Malo 5 2 5 2 59 23,60 69 27,6
de Regular 4 1,6 6 2,4 90 36,00 100 40
servicio  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 observacion y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022
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Figura No 01

Gestion de abastecimiento de medicamentos y calidad del

servicio de farmacia
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En la tabla y grafico se muestra el analisis de correlacion entre las variables del

estudio, donde la gestion 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 relacion 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 Programacion y calidad del servicio de farmacia

Programacién

En proceso de

Inadecuado . Adecuado  Total %
mejora

f o % f % f o %
_ Malo 5 2 60 2400 4 160 69 27,6
Calidadde  poojar 5 2 9 3600 5 200 100 40

Servicio

Bueno 4 16 73 2020 4 160 81 32,4
Total 14 56 223 8920 13 520 250 100,00

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

Programacion de medicamentos y la calidad de servicio
de farmacia
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En la tabla y grafico N# 02 muestran los resultados del primer objetivo especifico de
la investigacion, donde al proceso de programacién 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 programacion de los

productos no cuentan con capacitaciones y so cambiados cada afio.

Tabla N° 3.

Proceso de Adquisicion y calidad del servicio de farmacia

Adquisicién
Inadecuado En proceso de Adecuado Total %
mejora
f % f % f %
Malo 3 1,2 5 2 61 24,40 69 27,6
Calidad de  pooyjar 5 2 4 16 91 3640 100 40
servicio
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

Fuente: Ficha de observacion y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022
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Figura No 03

Adquisicion de medicamentos y la calidad de servicio de
farmacia
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En la tablay grafico No 03 muestran los resultados del segundo objetivo especifico de
la investigacién, donde el proceso de adquisicion fue calificado como adecuado, dado que
hay un trabajo en equipo entre el area de logistica y el servicio de farmacia al momento de

realizar las adquisiciones de los productos.

Proceso de Almacenamiento y calidad del servicio de farmacia

Almacenamiento

En proceso de

Inadecuado : Adecuado Total %
mejora
f % f % f %
Malo 4 16 3 12 62 2480 69 27,6
Calidadde  pogyiar 3 12 5 2 92 36,80 100 40
serviclio
Bueno 4 16 6 24 71 2840 81 324
Total 11 44 14 56 225 90,00 250 100,00

Fuente: Ficha de observacion y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022
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Figura No 04

Almacenamiento de medicamentos y la calidad de
servicio de farmacia
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En latabla y grafico No 04 muestran los resultados del tercer objetivo especifico de la
investigacion, 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 Distribucion y calidad del servicio de farmacia

Distribucion
Inadecuado En proceso de Adecuado Total %
mejora
f % f % f %

. Malo 4 16 62 24,80 3 120 69 27,6
Calidadde  poojjar 5 2 91 36,40 4 1,60 100 40
servicio

Bueno 4 16 73 29,20 4 160 81 324
Total 13 572 226 90,40 11 440 250 100,00

Fuente: Ficha de observacion y encuesta a los pacientes del Hospital de Pampas Tayacaja, 2022
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Figura No 05

Distribucion de medicamentos y la calidad de servicio
de farmacia
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En la tabla y gréfico No 05 muestran los resultados del cuarto objetivo especifico de
la investigacion, donde el proceso de distribucion 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
segun el consumo promedio al almacén central para realizar oportunamente las gestiones de

adquisicién y abastecer al servicio de farmacia.

5.2 Contrastacion de hipdtesis
5.2.1 Significado estadistico de la prueba de Rho Spearman
Hipotesis:
Existe relacion directa entre la gestion 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 (o) y nivel de confianza (y)
(o) = 0,05 (5%); (Y)=0,95 (95%)
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5.2.3 Funcion o estadistica de prueba

Formula de Spearman Brown.

Dénde:
rs = prueba de Spearman Brown.
N= Datos de las variables.

di = Diferencia entre rangos de variable

5.2.4 Region critica o de rechazo de la Hipdtesis:

En la prueba de correlacion no paramétrica de Spearman-Brown tras calcular el
valor “p”, se prefiere el nivel de significanciay se coteja con el valor conseguido,
y para el coeficiente “rho” se establece que las calculos pertenecen de +1 a -1,
pasando por el 0:

* Donde cero significa que no hay correlacion entre las variables estudiadas.

* Mientras que los valores +1 indican la correlacion maxima directa y valores

de -1 denotan correlacion maxima inversa.

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

siguiente:

50



Obtencion del valor calculado de la prueba “rho”

Tabla N° 5.

Correlaciones

Rho de Gestion de

Spearman  abastecimiento
de medicamentos
(Agrupada)

Calidad del
servicio de
farmacia

(Agrupada)

Coeficiente
de
correlacion
Sig.
(bilateral)
N

Coeficiente
de
correlacién
Sig.
(bilateral)
N

1,000

0,001

250
0,040

0,001

250

0,040

0,001

250
1,000

0,001

250

Fuente: Base de datos.

5.2.6 Decision estadistica

Como el valor “p” =

0.001 y esta es menor a 0.05, se admite la Hipdtesis

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

establecidos en rho de Spearman existen una correlacion moderada entre las

variables de estudio.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

La tesis abordd el suministro de medicamentos la cual es definida por la RM N°
116-2018/MINSA, Segin RM No 116-2018/MINSA, define al abastecimiento como el
conjunto de operaciones técnicos y administrativos, orientados a la seleccidn, planificacion,
compra, almacenamiento, distribucién y utilizacion 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. Asi mismo se abord6
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 relacion, con un ambiente bueno, servicial y amigable
donde asegure que los usuarios al momento de salir se lleven una buena opinion 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
correlacion moderada entre las variables de estudio, coincidiendo con Lozano (7): quien
manifiesta que existe relacion significativa entre las dos variables. Siendo las implicaciones
en el presente estudio, que demuestra que el nimero de casos estudiados fue el pertinente
para concretizar la dinamica de relacion 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 relacion
entre las dos variables; no coincidiendo con dicha autora dado que se ha demostrado

visualmente y estadisticamente la relacion directa de ambas variables.
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En cuanto al primer objetivo especifico se obtuvo que el proceso de programacion fue
calificado como en proceso de mejora y calificando por los beneficiarios en su mayoria 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 dimension, 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 Paez Adriana
(22) quien define a la programacion como “el proceso mas importante de la gestion de
abastecimiento de medicamentos, ya que es el peldafio donde permite reconocer los
productos y materiales que deben ser adquiridos con urgencia, para resguardar la necesidad
de los beneficiarios dentro de una jurisdiccion”. 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 adquisicion 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 comunicacion y un
buen trabajo con el area de logistica al momento de adquirir los productos en beneficio de
los usuarios del Hospital de Pampas. Al comparar con el estudio de Alegria (08) sefiala “El
nivel de disponibilidad de medicamentos es muy bueno, porque hay un buen trabajo de
suministro de medicamentos en un Hospital publico de Lima”. En su estudio Valer (11)
menciona que si existe demoras en la programacién de los bienes va a repercutir en la
adquisicion 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 Paez (22) y

Snow (23) quienes indican que el proceso de adquisicidn se desarrolla mediante la compra
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de productos, donde se tiene que contar con una correcta planificacion e informacion 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 especifico lo calificaron al proceso de almacenamiento
como adecuado, donde se observd estrategias de almacenamiento que ayuda a garantizar el
control de ingreso y salida de los productos, siempre cumpliendo con las normativas vigentes
en relacion al Almacenamiento, lo cual permite asegurar la calidad del producto desde el
ingreso al almacén hasta la dispensacién a los pacientes. Se corrobora con la definicién 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 recepcion, el acondicionamiento de las areas, la rotacion

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

En cuanto a los resultados del cuarto objetivo especifico se encontré que existe una
relacion entre la distribucion y la calidad del servicio de farmacia, calificando a la dimension
de distribucion en proceso de mejora. Dado que no manejan un adecuado sistema de
requerimiento, originan el desabastecimiento de los insumos, debido que realizan tardio la
solicitud de requerimiento sin previa evaluacion del consumo promedio mensual y sin la
evaluacion de la demanda que hay en los servicios de los consultorios externos perjudicando
la distribucion 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 programacion de las adquisiciones de los

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

Este trabajo de investigacion establecid que existe relacion entre la Gestion de
abastecimiento de medicamentos y calidad de servicio en usuarios de la farmacia del
Hospital de Pampas Tayacaja-2022, evidenciandose en la correlacion coeficiente de
0,040 y un nivel de significancia de 0,001 (p < 0,05)

En el proceso de programacion fue calificado como en proceso de mejora y
calificando por los usuarios en su mayoria a la calidad del servicio de farmacia como
regular.

En el proceso de Adquisicion fue calificado como adecuado y calificando por los
beneficiarios en su mayoria 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 mayoria a la calidad del servicio de farmacia como regular.
En el proceso de distribucion fue calificado como en proceso de mejora y calificando
por los beneficiarios en su mayoria 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 programacién, dado que depende del anélisis de este
procedimiento para tener la disponibilidad éptima 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 Quimicos Farmacéuticos responsable del area de dispensacion, realizar la
evaluacion de la solicitud de requerimiento segun el consumo promedio de cada
producto y segun el analisis de la demanda de los consultorios externos al almacén
del Hospital de Pampas Tayacaja a fin de que se gestione la programacién y
adquisicion de los productos desabastecidos.

A los estudiantes y docentes seguir realizando investigaciones segun los datos
adquiridos, con el propdésito 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 investigacion cientifica.
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TITULO: GESTION DE ABASTECIMIENTO DE MEDICAMENTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL DE PAMPAS

ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TAYACAJA - 2022

Pampas Tayacaja -
20227

2. ¢Qué relacién existe
entre la adquisicion de
medicamentos 'y la
calidad de servicio en
usuarios de la farmacia
del Hospital de

del Hospital de Pampas
Tayacaja — 2022

2. Determinar la relacién

gue existe entre la
adquisicion de
medicamentos 'y la
calidad de servicio en
usuarios de la farmacia

Pampas Tayacaja -
2022.

2. Existe relacion directa
entre la adquisicién de
medicamentos y la
calidad de servicio en
usuarios de la farmacia
del Hospital de

Cuantitativo

FORMULACION DE OBJETIVOS FORMULACION DE TIPO, NIVEL Y DISENO VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA HIPOTESIS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢Qué relacion existe entre la | Determinar qué relacion existe | Existe relacion directa entre | Método:  Deductivo- Poblacién: La
gestion de abastecimiento de | entre la  gestion de | la gestion de abastecimiento | inductivo poblacion de un
medicamentos y la calidad | abastecimiento de | de medicamentos y la | Tipo: Basica servicio de
de servicio en usuarios de la | medicamentos y la calidad de | calidad de servicio en farmacia y de
farmaci I Hospital rvici n ri I ri la farmaci I . .
armacia de Hosp tal de | se cio en usuarios de la | usua ios de la farmacia de usuario  atendidos
Pampas Tayacaja - 20227 farmacia del Hospital de | Hospital de Pampas en farmacia
Pampas Tayacaja — 2022 Tayacaja — 2022 '
Muestra: Un
servicio de
farmacia y de 250
Variable 1: | usuarios de
Gestion de
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS abastecimiento Técnicas e
de instrumentos:
1. ;Qué relacion existe |1. Determinar la relacion | 1. Existe relacion directa | Nivel: Correlacional | Mmedicamentos |~ para valorar
entre la programacion gue existe entre la entre la programacion | Disefio: No | Variable 2: Gestidn de
de medicamentos y la programacion de de medicamentos y la | experimental Calidad de abastecimiento
calidad de servicio en medicamentos 'y la calidad de servicio en | Tyansversal servicio de
usuarios de la farmacia calidad de servicio en usuarios de la farmacia . medicamentos,
. . . . Correlacional A
del Hospital de usuarios de la farmacia del Hospital de Enfoque: se utilizara una

ficha de
observacion.

- Para valorar

Calidad de
servicio, se
utilizara una
escala Likert
con el
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Pampas Tayacaja -
2022?

. ¢Qué relacion existe
entre el
almacenamiento  de
medicamentos 'y la
calidad de servicio en
usuarios de la farmacia
del Hospital de
Pampas Tayacaja -
2022?

. ¢@ relacion existe entre
la distribucion  de
medicamentos y la
calidad de servicio en
usuarios de la farmacia
del Hospital de
Pampas Tayacaja -
2022?

del Hospital de Pampas
Tayacaja — 2022.

. Determinar la relacién

gue existe entre el
almacenamiento de
medicamentos 'y la
calidad de servicio en la
farmacia del Hospital de
Pampas Tayacaja —
2022.

. Determinar la relacién

gue existe entre la
distribucion de
medicamentos 'y la
calidad de servicio en
farmacia del Hospital
Pampas Tayacaja —
2022.

Pampas Tayacaja -
2022.

. Existe relacién directa

entre el
almacenamiento  de
medicamentos y la
calidad de servicio en
la farmacia del
Hospital de Pampas
Tayacaja — 2022.

. Existe relacion directa

entre la distribucion 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

TITULO: GESTION DE ABASTECIMIENTO DE MEDICAMENTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL DE PAMPAS
TAYACAJA - 2022

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TIPODE |ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL VARIABLE
La gestion de | Es el proceso | Programacion e Personal 1
abastecimiento de | mediante el cual se va — -
medicamentos es | a medir la gestion de * Requerimiento de necesidad 2 Tipo  de
un proceso que | abastecimiento a « Programacion compra 3
Gestién de | busca optimizar | través del instrumento corporativa variable
los recursos del | de ficha de _ i
Abastecimient | estado de manera | observacion: * Programacion regional 4 segin  su
eficaz y eficiente | Baremos — _
0 de | en cuanto a las | Cumple » Oficializa requerimiento 5 naturaleza | Nominal
. compras publicas, | No cumple e Disponibilidad presupuestal 6
medicamentos | adquiriendo es
bienes que Adquisicion » Capacitacion en 7 o
requieren las adquisiciones cualitativa
instituciones para —
un correcto e Procedimientos de compra 8
funcionamiento y - -
que las atenciones * Gestionar pedidos 9
lntlggrzles Sean Ide ¢ Programa de garantia de 10
calidac -a - 10s calidad
pacientes _
Almacenamient |e Recepcion de 11
medicamentos
0 -
e Control de calidad 12
e Verificacion e ingreso al 13
sistema Sismed
e Almacenamiento de los 14,15
medicamentos




e Ubicacion de los
medicamentos

16

e Orden de los medicamentos 17
Distribucion e Tiempo de despacho de los 18,19
medicamentos
e Registro 20,21
e Control 22,23, 24
Fiabilidad e Cumple con lo prometido 1
Segun  Cardozo, ;
(28) Indica que es e Interés por resolver 2
. problema
un conjunto de
estrategias y eRealizan bien el servicio 3
Calidad de | acciones que i —
buscan reformar eTermina el servicio en el 4
servicio en | el servicio al tiempo prometido Tipo de
_ usuario, donde la eRespetan el orden de 5 _
farmacia clave para ese variable
C llegada
soporte esta en la i i
Construccién de E|ementOS oEqUIpOS Opel‘atIVOS 6 Segl]n su
las buenas ol
i tangibles — - —
relac_lones y un g s Limpieza de la instalacion 7 naturaleza
ambiente
positivo, servicial es Ordinal
y amigable, que ePresentacion personal 8
garantice a los cualitativa
usuarios salir con e Atractivos materiales de 9
una  buena comunicacion
impresion i
Capacidad de e Comunicacion 10
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respuesta e Efectividad 11
e Ayuda 12
e Disponibilidad 13
Seguridad eConfianza 14
e Seguridad 15
e Amabilidad 16
e Conocimiento 17
Empatia ¢ Atencion personalizada 18
eHorarios accesibles 19
eRecurso Humano 20
eEmpatia 21
eNecesidad 22
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ANEXO N°3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESPUESTA
e Persona ¢El servicio de farmacia cuenta con designacion de responsable de la programacién de
medicamentos con acto resolutivo?
e Requerimiento de necesidad | ¢EI grupo de trabajo responsable del proceso realiza la programacién de medicamentos de
Gestion de acuerdo a las necesidades de la institucion?
Abastecimiento e Programacion compra ¢ Los trabajadores de la entidad envian los documentos con los productos farmacéuticos y
corporativa dispositivos médicos que son programados a través de Cenares?
de medicamentos SI/NO

Programacion

o Programacion regional

;Los trabajadores de la entidad envian los documentos de los productos farmacéuticos,
dispositivos médicos y productos sanitarios que se programan a través de las compras
Regionales?

o Oficializa requerimiento

¢Los trabajadores de la entidad emiten con documento sustentatorio de oficializacion de
los requerimientos?

o Disponibilidad presupuestal

¢ Los responsables de la Unidad de Gestién de Medicamentos realizan el requerimiento de
los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios de acuerdo a las
metas presupuestales?

Adquisicion

o Capacitacion en
adquisiciones

(El personal del &rea de logistica cuenta con el certificado de SEACE para los procesos de
contratacion con el estado?

¢ Procedimientos de compra

¢El servicio de logistica cuenta con el manual de procedimientos para la adquisicion de
productos farmacéuticos?

e Gestionar pedidos

¢El personal del area de logistica convoca a los proveedores habilitados segin DEMID,
para el proceso de cotizacién de los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y
productos sanitarios?

e Programa de garantia de
calidad

¢La oficina de logistica cuenta con la carta de garantia de los productos adquiridos emitida
por el proveedor?

Almacenamiento

e Recepcion de medicamentos

¢El almacén de medicamento cuenta con el formato de recepcion de los productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios?

e Control de calidad

¢El responsable del almacén cuenta con los protocolos para la verificacion de la calidad
de los productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios?
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Verificacion e ingreso al
sistema Sismed

¢El responsable del almacén cuenta con el formato de verificacion 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 practicas de almacenamiento?

¢Los medicamentos con alta rotacion se encuentran almacenados en lugares apropiados
para su rapido despacho?

Ubicacion de los
medicamentos

¢Los medicamentos se encuentran ubicados en las areas que corresponden segin la RM
132-2015 Manual de Buenas practicas de almacenamiento?

Orden de los medicamentos

¢El almacén de medicamentos se encuentra ordenado y limpio?

Tiempo de despacho de los
medicamentos

¢El abastecimiento de productos del almacén a farmacia de dispensacion es eficiente?

¢El personal de farmacia aplica los protocolos de dispensacion de los productos
farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios para la satisfaccion de los
usuarios?

Registro ¢La farmacia de dispensacion maneja un registro de stock de productos farmacéuticos,

dispositivos médicos y productos sanitarios para la satisfaccion de los usuarios?
Distribucion - - - - -

¢El almacén de medicamentos emplea el sistema SISMED V27?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 periodicos?
¢Los productos no dispensados en farmacia son emitidos con informe a su jefatura
inmediata?

e Cumplen con lo prometido | ¢Los profesionales del servicio de farmacia cumplen con lo prometido durante su
atencion?

Fiabilidad

e Interés por resolver
problema

¢Los profesionales del servicio de farmacia muestran interés para solucionar sus
inquietudes?
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Calidad

servicio

farmacia

de

en

e Realizan bien el servicio

¢Los profesionales del servicio de farmacia le informan sobre los medicamentos que le
prescribieron?

e Termina el servicio en el
tiempo prometido

¢Los profesionales del servicio de farmacia respetan el horario de atencion?

* 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 atencion?

o Limpieza de la instalacion

¢El servicio de farmacia cuenta con instalaciones atractivas, limpio y ordenado para su
atencion?

e Presentacion personal

¢Los profesionales del servicio de farmacia tienen buena presencia durante su atencion?

e Atractivos materiales de
comunicacion

¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar a los
pacientes?

e Comunicacion

¢ Los profesionales del servicio de farmacia le comunican de forma clara y sencilla de los
trdmites para su atencion?

o Efectividad ¢;Los profesionales del servicio de farmacia le brindan un servicio rapido?
Capacidad de
respuesta o Ayuda ;Cuéndo tiene algun problema el profesional del servicio de farmacia le ayuda a
resolverlo?
 Disponibilidad ¢Los profesionales del servicio de farmacia siempre estén dispuesto a ayudarle?
¢ Confianza ¢ Los profesionales del servicio de farmacia le inspiran confianza?
. i ;Durante su atencidn en la farmacia se respet6 su privacidad?

Seguridad e Seguridad é p p

e Amabilidad ¢Cuéndo usted quiso presentar una queja o reclamo, el servicio de farmacia presento algun

mecanismo para poder ayudarlo?

Nunca=1

Casi Nunca=2
A veces=3

Casi siempre=4

Siempre=5
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e Conocimientos

¢Los profesionales del servicio de farmacia tienen conocimientos para resolver sus
inquietudes?

Empatia

o Atencion personalizada

¢Su atencién en el servicio de farmacia es personalizada?

o Horarios accesibles

¢El horario del servicio de farmacia es accesible para todos los usuarios?

e Recurso humano

¢El servicio de farmacia cuenta con recurso humano para su atencion personalizada?

o Empatia ¢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 INVESTIGACION Y CONSTANCIA DE SU

APLICACION
o \\\\?‘”'
: L/ 3 .2 P20
PHospisal Aflo del Bicentenario def Peri: 200 ARos de Independencia® ?..?..“....’3...

il

Pampas, 03 de Noviembre del 2022

TA N° 00144-2022.608,REG HVC

Srta:

QUISPE CONTRERAS VIOLETA NATALI

ASUNTO  : ACEPTACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

REFERENCIA : SUMILLA de fecha 03-11-2022

De mi mayor consideracion.

Por medio del presente es grato dirigirme a Ud. para poder saludarlo
cordialmente a nombre del Hospital de Pampas de Tayacaja, asimismo la finalidad de la
presente es para manifestarle lo siguiente.

Que, habiendo recibido 1 solicitud, se le emite 3 aceptacién para que pueda realizar Trabajo
de Investigacion sobre "GESTION DE ABASTECIMIENTO DE MEDICAMENTOS Y CALIDAD DE
SERVICIOS EN USUARIOS DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL DE PAMPAS TAYACAIA - 2022°,

para lo cual obtendrd informacion directa del Servicio de Farmacia, debo mencionar ademds

que se deberd respetar la confidenclalidad del acto, a3 mismo debera entregar una copia de
la investigacion realizadaa la Unidad de Apoyo a la Docencia e Investigacion,

Sin otro particular me suscribo de usted reiterandole la muestra de mi

especial consideracion y estima personal.
Atentamente,

A&

. ’;]‘.fzmiﬂmo

X - "
\ \.J g ey
-0‘-' .‘-o °L "‘"‘ h""""!‘ ?
r v Mt‘ é'.l&.lf;‘ﬂa ll "“’n}
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ANEXO N°5: CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

ANEXO 6

o VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
uPA Planilla Juicio de Expertos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION POR CRITERIO DEJURCES

1. DATOS GENERALES:
L. Apellidnk y Noenbees del Jusz - Seto Orellana Jhory

1.2, Geado Acsdémico / menoudn : Magister

L3

DNT/ Telkfoon yo ctluda

42520001

1A, Cargo e lnssucidn donds labars @ Red do Salwd Tuyacajs
: FICHA DE ENCUENTA SODRE CALIDAD DE SERVICIO TEFO LIXERT

L1
15

1

Nombre del instrumento
Lugar y focha

. Hsarcaye 10 de diciezsbes 2022

PE DE LA EVALU

s

2 o -ﬁr‘-

01 | CLARIDAD Esta formulado con kenguaje compeensible. i
02 | OETIVIDAD Permite medir bochos observables. 3
93 | ACTUALIDAD Adocuado al avance de Ja clencis y lecnologla, k)
04 | ORGANIZACION | Presentacidn ordenada 3
05 | SUFICIENCIA Comprende aspectos & la variable en cantidad y 1

calidad suficiente.
06 | PERTINENCIA Permine conseguir datos de acserdo a los obetivos

planizados,
07 | CONSISTENCIA | Prelende conseguir datos basados ea feorizs o modelos ]

leoricos,
08 | COHERENCIA Entre varisbles, dimensiones, indacadores ¢ ilems. 3
9 | METODOLOGIA | La estrategis responde al propdsito de |a investigaciin, 3
10 | APLICACION Los datos permiten we Lratamiento estadistico

_| pertinente.
CONTEQ TOTAL DE MARCAS
(realice ol conteo en cada una de las caeporias de le escala) 0 0

3. OPINION DE APLICARILIDAD: (Utiqee el coefigionte de valides chistiendo en el miervals respective y mangue

con n #ipa on el clroulo asociadn)
(0,20 ~ 0,80]
>0 A1 - 0,60
61 -0,
20,81 - 1,00]
4. RECOMENDACIONES:
Mejorat la metadologia

CALIFICACION GLOBAL: Cocficients de validez = %— 0,64
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ANEXO 6

0 VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
UPLA Planilla Julcho de Expertos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION POR CRITERIO DE JUECES

1. DATOS GENERALES:

L1, Apellidos y Nembees &d Jaez @ Soto Crelina Jcay

12, Grado Acadmico ( mencibn @ Maglster

1.3, DNI/ Tekfono o ctiua £ 4252001

14, Cargo ¢ bestivacidea dondk lnborn : Red de Saled Tayrcrin

LS. Nombee del antnenento : FICHA DE OBSTRVACION SOBRE OESTION DE ADASTECIMIENTO DE

MEDICAMENTOS
16, Lugar y focha ¢ Hoansayo 19 de dickembee 2002
2. AS DE LA EVALUACION:
£ [205R0)
: AL by 3 N S Sl o] B9 BRG] 10 3] T FR R T T 1

01 | CLARIDAD Esta foemulado con lenguaje compransible 3
92 | ORJETIVIDAD | Permite medic hechos obaervables, 3
03 | ACTUALIDAD Adezuado al avance de |a ciencaa y tecaologie. k)
04 | ORGANIZACION | Presentaciin ordenada 3
05 | SUFICIENCIA Comprende aspectos de la variable en cantided y 3

calidad seficionte.
06 | PERTINENCIA | Permile conseguir datos de azueedo a Jos objecives -

plisicadie
07 | CONSISTENCIA | Pretende conyeguir datos basados en teories 0 modelos 3

ledreoi
08 | COHERENCIA Entre variables, dimensicees, indicadores e items. 3
09 | METODOLOGIA | La catrategis respoade l propéeito de I investigacién. 3
10 | APLICACION Los datos permiten un trtamiento estadistico 4

petinents. —

CONTEO TOTAL DE MARCAS O L L
{realics ol conleo en cads una de ks cateporias de ba escala) 0 0 |24 |8 0

CALIFICACION GLOBAL: c«rxmmmm-% 0,64

3. OPINION DE APLICABILIDAD: (Ubique ¢l cosficienes da validez sbislendo en ¢l lnlervalo seipactivo y meeque con
un aspe en el 2iveulo wociado)

4. RECOMENDACIONES:

No valido, reformar

(0.20 - 0.40]

V. mi

Viludo, aplicar

4] « 0.40]
50,61 - 040

20,81 - 1,00]
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ANEXO 6

o VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
UPLA Planilla Julcio de Expertos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION POR CRITERIO DE JUECES

1. DATOS GENERALES:

L.1. Apellidos y Nombres del Juez  : Cdadova Robles Jelsa
1.2, Grado Académico / mencidn  : Magiser

1.3, DNI/ Tekfono wo célula : 43213820
1.4, Cargo ¢ besninecitn donde laboea © Red de Salud Teyacajs
4.1. Nombee del mstrumento - FICHA DE ENCUENTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO TIPO LIKERT
1.5. Lugar y fecha < Huancayo 19 do dichsmiee 2022
DE LA s
ol [ , :- ;

01 | CLARIDAD Esta formulado con lenguajc comprensible. 3
02 | OBJETIVIDAD Permite medir hechos observables, 3
03 | ACTUALIDAD Adecuzdo al avance de 1a clencia y tecnologis. 3
04 | ORGANIZACION | Presentacion ordenada 3
0% | SUFICIENCIA Comprende sspectos de B varizble en cantidad y 3

caladad suficiente.
06 | PERTINENCIA Permite conseguiz datos de ncuerdo a Jos objetives 3

planteados,
07 | CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basades en teotiss 0 modelos 3

tedricod,
08 | COHERENCIA Entre vanibles, dimensiones, indicadoees ¢ ilems, 3
9 | METODOLOGIA | La estrategia responde al proplsito ée la investigacion. 3
10 | APLICACION Los datos permilen un tratamiento estadistioo 4

pertinente. -

CONTEO TOTAL DE MARCAS L3N
(realice ¢l conteo en ¢ada una de 188 categorias de |n escalz) ) 0 24 |8 0

CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de validez = 3= 0,64

3. OPINION DE APLICABILIDAD: (Ubique el cocficiente de validez obteniendo en el intervalo respectivo
ymmmunmndcﬁtubmudo)

No valido, reformar 10.20- 040
No valido, medificar 2041 - 060

Vilido, mejorat 20,61 - Q0]

Valido, aplicar _2081-1.00]_J

4 RECOMENDACIONES:
Debe mejora metodologla
’,‘”_ R Robles
N* 55508
FIRMA DE JUEZ
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1L ApeTlidos y Norebres del Juez
1.2, Grado Académico | mencila

13

ANEXO 6

Planlila Julclo de Expertos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION 'OR CRITERIO DE JUECES

DATOS GENERALES:

DN/ Teléfions yio céiula

t Céedova Rebles Jullsa
: Mogister
4213820

1.4, Cargo ¢ datitucida dorde labors - Red de Saked Tayocaje

- FICHA DE DBSERVACION SOBRE QESTION DE ABASTECIMIENTO DE
MEDICAMENTOS

+ Huencoyo 19 de diceshre 2002

15

Nombro del instramento

02 | OBJETIVIDAD | Permile medir beckos observables. 3

03 | ACTUALIDAD | Adecoado al avancs de | cxncia y tecaologla. 3

04 | ORGANIZACION | Prosentacion ordenada 3

05 | SUFICIENCIA Coanpronde aspecios de la vasishle cn cantidad y 3

_ calidad sulicients,

06 | PERTINENCIA | Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos 3
phanieados.

07 | CONSISTENCIA | Preteade conseguir datos basados en teorlas o modelos 3
1eb0iz0s.

08 | COHERENCIA | Entre varinbles, dimessiones, indicadores ¢ items, 4

09 | METODOLOGIA | La estrategin responds al propdsito de la investigacion, 3

10 | APLICACION Los dates permiten un trtamisnto esindistico 4
permenis.

CONTEO TOTAL DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala) 0 0 |24 |8 0

CALIFICACION GLOBAL: Cosficiente de validez = 2% 0,64

3. OPINION DE APLICABILIDAD: (Ubique el cosficients de validez cbiesiendo en e intervalo respectivo y mecgue
con wm aspa en of cireulo swciedd)

& RECOMENDACIONES:
Debe mejora metodologia

No vilido, reformar - 0,40

No vllldo. Mﬂcu 2041 -0,60]
Vil orar 20,61 -0,80]
Vilido, splicar 20,81 ~ 1,00

FIRMA DEJUEZ
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5.1. Apsllidos v Numiboes del Joez

ANEXO 6

e VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACTON
UFA

Flanifla Juicio de Expertos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE REC QUMD DE INFORMACION POR CRITERIO DE JUECES

DATOS GENERALES:

- Muchs Heapinal Luis Florencia

5.1, Orado Académmico | memides  Doctor

3.5 DIND Y Telefones wio-cthula

1 19818403

5.4, Cargo e Institweiin donde labora : Docemts,

5.5, Mombre & frastumenis : FICHA DF QRSERYACIHM S08RE GESTION DE ABASTECIMIENTD DE
14 MEDICAMENTOS
57 Lo y Tedha ‘Hrasaryn 18 da diciombre WO
f ASPECTOS DE Lo EVALUACION:
e INDICADORES: £ CRITRRIOE s s B L AR
M | CLARIDAD Esta femuladi con beagua)s comgprensibiz. 3
2 | OBJETIVIDAD | Permite medir hochos ohservables, 3
5 | ACTUALIDAD Adeeuade al avanee 3= la clencia ¥ eenologia. 3
04 | ORGANIZACION | Presesascién ordenada i
05 | SUFICIENCIA Coeprends aspecics di la variable en cantidad v 3
calstad suficiente.
I | FERTINENCIA Permite comigguir datcss de powerdo 2 Jos objativas 3
I planrzades
07 | CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos besadad en teorts o modzlos 3
.
& | COHEREXCIA Exdre variables, dimensinnes, indscadores e flems. 3
| METODOLOGIA | La estmlogia responde al propésiie de la investigacian. 3
10 | APLICACION | Las datos pereniten 1 iraimmsento estadistico 3
péTingmie.
CONTEQ TOTAL DE MARCAS i B R
(realic el comiea en cada una de las caisgorias de la ascala) a i |4

CALIFICACION GLOBAL: Coeliciente de validez === 0,62

7. OPFINION DE APLICARILIDAD: [Ubigue ¢ corlicienss de valider obteniends e & insenalo

pespectivey  mEngue cos un kspa en el cicoolo aeasisd)
[ CATEGORIA | INTERVALO
| Mo wilide, reformar E ; 0,20 - 0,40]
Ko vilidi, modificar =41 = 0.60]
W ilida, mejorer | =Dl -]
Valsdo, aplicar (0] 0,81 — 1.00]

§. RECOMENDACIONES:
Disbe mejore metodikogin

Mac6 T

FIkMA DE JUEZ




LA DATA DE PROCESAMIENTO DE DATOS

ANEXO N° 6

CALIDAD DEL SERVICIO DE FARMACIA

EMPATIA

22

21

20

19

18

SEGURIDAD

17

16

14

13

12

11

10

ELEMENTOS TANGIBLES |CAPACIDAD DE RESPUESTA

FIABILIDAD

10
11
12
13

14

16
17|
18
19
20
21
22
23

24

26
27|
28
29
30
31
32
33
34
35|
36
37|
38
29|

41

42

a3

46

47

49

31

52

53

55
56|

57|

59

61
62
63

66
67

69
70
71
72
73

74
75

80



76

78

81

83

87

89

91

92
93

95

97

100

101

102
103

104
105
106
107

108

110
111
112

113

114
115
116
117
118
119

120

121

123

124

126

127

129

130
131

132
133

134
135
136
137
138
139
140

141

142
143

144
145
146

147

149
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2

3

3

3

2

151

152

153

155

156

157

159

160
161
162
163
164
165
166
167

168

170
171
172
173
174

176
177
178
173
180
181
182
183

184
185
186
187
138
189
190
191
192
193

194
135
196
197

198

200
201
202
203

204

206
207
208
209

211
212
213

215
216
217

220
221
222
223

224
225
226
227
228

230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244

246
247
248

249
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ANEXO N°7: CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
LELA  DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luggo de haber sido debidamente informada’o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la nvestigacion denominada “Gestion de abastecimiento
de medicamentos y calidad de servicio en usuarios de Ia farmacia del hospital de pampas
tayacaja-2022" mediante a firma de este documento aceplo participar voluntariamente «n

el trabajo que se estd levando 2 czbo conducido por los investigadores responsables: “Violeta
Natali Quispe Contreras”

Se me ha notificado que mi participacién es fotalmente libre y voluntaria y que ain después
de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiers de las preguntas o decidir suspender mj
participacion en cuslquier momento, sin que ello me ocasione ninglin perjuicio. Asimizmo,
s¢ me ha dicho que mis respuestas a las preguntas ¥ aporfes seran absolutamente
confidenciales y que las conocerd sélo el equipo de prefesionales involucradasios en la
invesligacion; y se me ha informado que se resguardard mi identidad en la obtencién,
elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de I investigacion me serdn preporcionados si los solicito y que

todas les preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo me serén
respondidas,

Pampas, ...... =5 de D1 GEHEEE 99

Respansable di investigacion

Apellidas ¥ nombeee: Qutspe Contreras Vigkes Natali
DML N® 24327475

W dee telfomaieglular: H54R4937)

Email- viofnaryi@email.com

ST —
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ANEXO N°8: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UMIVERSIDAD FERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCLAS DE LA SALUD

FICHA DE OBSERVACION

Mediante el presente cucstionario, me preseato anote Usted, a fin de que dé respussta a las
preguntss formuladas, esta informacidn relevants servird pars el desarrolla de la tesis tirulads;
Gestifn de abastecimbento de medicamentos v calidad de servicio en uswarlo de la farmacia
del Hospital de Pampas Tayacaja 2022, ¢l que permitie medir 45 varizhles de estudio v probar
la hipétesis, pos tal proposite acuds a Ud. Para que 2 pelando a su buen criterio de respuestas con
teda hemestidad; quednnde agradecida fo) por su ntervencabn,

Instruceiones: Por favor, lea cuidadosaments cada una de las pregostas, ¥ marca una sola
respuesta que considess [a

Cumple

No cumple

FICHA DE OBSERVACION SOBRE GESTION DE ABASTECIMIENTO DE
MEDICAMENTOS

Generalidades: E] presente instnumento tiese L finalidad de recabar informacién sobre la gestidn
de abastecimientn de medicamentos en el Hospital de Pampss Tayacaja

Instraceiones: Marcar con una (X) la alternativa que mids s& seengue a su epinidn, de acuerdo a lo
imhicade, es tmporiante gue sus respuestas sean totalmente honestas,

RESFUESTAS
N* ITEMS Cumple | Mo campls
Cumple
FProgramaclin:
U0 | {ET servicip de farmecia cuenta con designacion de respansahle de ln
| | programaciém de medicamentos oon acto reschutiva? - [ S

| 02| ;El grupo o tmabajo responsable del proceso realiza b programicn |
de medicamentos de acuerdn a las necesidades d= 1a instibaciin? PL

[0 | ;Los webajadores de la entidad emvian los documentos can Jos
productos Gmssbuticas v dispesitives médieos que son programedos
& Irwvds de Cennres?

| 4 | jLos trabajadores de ls entidsd envian los docamentos de lo
prodisctos Farmacéaticos, dispesitvas midicos v praducios snfisrios
| e pe programan a traves de las compras Regionales?

[ @5 | iLos trabajedores de ka enfidad emiten con decunents suiemtaoro
|t ofvtabizacién de lns requerimisntos?

[ 06 | jLosresporsables d2 la Unidad de Gestidn de Medicamentos retlizan |
| el regeerimnicite de o productos farmacédticos, dispositives
] médicos y producios sanitarics de scsrdi o las metns presapuesiales? i

Adguishebin:

LB peerzannl del dren de logistica cusnta con ol cerfiflcado de SEACE |
para bas procesos de contraimzitn coa & estado? [ -?(\

o7
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JEI eervicii & logistsea cuents com el manual de procedimienios pars
I adguisseshn de productcs Ganraciulioos?

iEl personal del dren de lopisica coovoce a los

henilsdos segin DEMID, pema el proceso de cofizacidn de bos
producios  fermecéuiicos, dispositivos  mbdices v productos
sanitarics?

fla aficing d= logitica cuent con le certe de gamnta de bos
producios adquirides senitids por ¢l proveedos?

acendmiento:

iEl alnoacén de medicamente csentn con el formats de recepeite de
lps productos farmapéuticns, dispositivos médicos v productos
sanitaies?

LBl respomsable del almecén coenin com lop prosocolos para fa
verificacion de 1a calidad de Jos prodwstos frmachutioos, dispositivas
médioes y produchos sanitariosT

JEl regponsable del almacén cuenta can el fonmato de verificacion de
ingresd al sistema Sismed di los prodocios de compra mstitusional.
regiceal v necianalT

Bl nlmacén de medicamenios cosnitn com |a infrasstractur exigids
e miuerde & la BM O132-20015 Manual de Buenas pricticas de

almecenamiznta?

| jLos medicamentos coa alia retackin 8¢ encuenican almbcenados ga

lugares apropiados para so ripido despacko®

Llos medicenening s encpentran whlesdos en las dmess que
coerespendon sogin la RM 132-2015 Minual de Butnas prictices de
almecenamiemin?

17

LE almacen de medicenenos 36 endpentra andensdo v limpap?

[Mstribucién:

IE

(Bl abastecimeenda de productas del slmacén a C(armacia e
dispensaciim g5 ehcente’

19

LEl personal de farnscia aplica los protocoles de dispensacifn de los
productas farmacéntices, dispositivos médicos v produtios sanilanos
par In astisfhesidn de les usuarios?

jLa fanmacis de dispensechin mamsfa wn regismo de stock de
producins fammactuticos, disposifives médices ¥ produchos ssmilaries
perd |a salisfaccsin di o usuaries™

2l

LBl almactn de medicamesing emplea el sisiema Sismed V23 para
un adecuade registra di ingress v aslida de producios?

P

22

LED almedn de mediamenso manzjs un adecusde contral schre la
oondicioses de bos mediumentos cuandd IEgresan v oselen del
slmacin?

(Las responsables del almacén wverifican | existencia de los
productos & través do los isventarios periddicos?

4

;Lo peoductes no dispessadas en farmacia som emitidos cod iforme
a su jefahera inmodisla®
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE La SALUD

FICHA DE ENCUESTA

Medinte of presente cusstionaria, me presento ante Usted, o fm de que OF nespissia & (5 preguntas
formuladas, esta informacitn celovantc servird parn o desarrollo de o tesis tibleds: Gestién de
ahasteeimicnin de medicomentos v calidad de servicie en assario do 12 farmacks del Hospltal de
Pampas Toyacajn 2022, el que permitic medis lig varlablss de estudin y probar lo hipdtesis, por tal
prapésito scuds 8 Ud. Par que & pelando 2 su buen criterio de respunstas coa loda honsstdad; quedasda
spradeeida (i) por &0 intarvencitng

Instrucelomes: For fiver, Jea cuidadosamente cada una de lag preganing, y marea una sala regpuesth Gk
ponsiders la comucta
Mume, Cosi manca, A veces, Casi siempre, Setipre

Conszntimisnte Iaformads

Aceptn pasticipar volunlariamiente & esta investigacifn, conducids por: QUISFE CONTRERAS
VIOLETA MATALL He sido informada {a) de que la fets de ee estudio a5 desarnallar un trabaje de
investigacica

W han indlesdo imdhién que tndré gue nesponder (88 progunias del cuestionasia, bo ouel femard
sproximadaments 15 mintos. Recooamo que 1 infornweldn que yo proven en el trabaje de esta
|svestigaciin & sstrictments confidencis] v oo ser usada par ningin ot propdsito fsees de este cstadio
§in mi comsentiznients. He shdy nformadn de que puedo hacer preguntas eobre ¢l pravecta en cualguier
paistn ¥ e posdn retirarme del mismo caands w8l o decidn, sin que esto noarree perjuicio Alguno g
i perscma.

Entiendn que una copia de esta ficka de consentindents me sech entregads, ¥ que puedo pedin
informacian sebo |0s nessltdos de este estudio cuanda éste haya coneluide,

Titulo del cnestionario: FICHA DE ENCUENTA SORRE CALIDAD DE SERVICO

TIFO LIKERT
1 | 2 3 4 % |
! KLSCA £a8] KUNCA A VECES sl SIEMFRE SIEMPRE |
RESFUESTAS
a TEMS 1|z|3|4|s
Fiabilidad:
01 | {Los profesionales del servicso de farmacia cumplen ot Jo prometido
durariii i atencita? o
02 | ;Las profesionales del servigio de farmacia miseetran interés para .
spluciznar sus inguistudes? o
03 | gLos profesionales del servicia do farmacia e informan sobre ks
enidicamentos que 1 recitiron? e
04 | jLes profesionaks de] servicio de famnbeis respetan ol horara de .:{
Aencin?
{15 | ;Los profesionsles del servicio de [armacin respetan el eoden de legada de
liovs usaarien ) G{%
Elemenins Tangibbes:




a6 | JEl serviclo de farmaria cosnia o equipos deponibles v s maisriales

DecEsATIs para Su alencin?

i

4El servirip de farmacia cuents con instalacipees atractives, limpie v

| ondersad para 51 atencife?

08

iLos profesiogales del servicko de famacia tienen busna presencia durasia
su alencion?

iLog carteles, legrerng o flachas del establecimiente fieron adecusdas para
arfentar & los paclents?

Capaciitad de Fespieta:

i Las profesionz]es del servicip de farmazia le comsmiosn de forma clara y
sencille d¢ Jos trimites pars su stencidn?

+ Lios profesiomales del servicio de farmigia le brinden un servicho rpada®

¢ Ciednidy tiene algln prohlema el profesional del servicio de fumeca be
ayuda # resalverly?

i Los profesionales del ssrvicio de Brmacia Sempre sslin dupueats 4

ayydarle?
Seguridud:

i Los profesioeales de] servicio de farmacia Je ingpire confianza’

 Dearanéz su atencitn en ol consulicelo s respeid su privacldad?

{Cudndo usted quist presenlar una e o reclai, &l serviclo de
firsnicia presento algin mecenismo parz poder ayudarla?

{ Los profesionalis del seevicio de firnacin e conacimissing par
piaglvr s inguietudes?

Empatia:

18 | ;Su stencice en el servicio e farmacia es personalizads

19

" El huorario del gervicio de farmacin &3 accesible para todos Jos wsuarias?

H

(E] serviciis de farviaiih cisensi con reourse bumans per s aencion
personalzada’

2l

Lo profesionales del servicio de farmacia e beidin un trato 2mable,
respetosa y tan ikl frente 5 pires uswarios?

i)

1 Lis profesionales del sarvicio do farmacts comprenden sus necesicades
churazie su vEila?

i

Craciss ot & shluboraiin
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COMPROMISO DE AUTORIA

En la fecha, yo VIOLETA NATALI QUISPE CONTRERAS, identificado con DNI No
44327475 domiciliado en Av. Los Andes 645 Quilcas-Huancayo-Junin, estudiante de
posgrado de maestria 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 elaboracion de mi investigacion titulada “GESTION DE ABASTECIMIENTO DE
MEDICAMENTOS Y CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DE LA FARMACIA
DEL HOSPITAL DE PAMPAS TAYACAJA-2022” se haya considerado datos falsos,
falsificacion, plagio, auto plagio, etc. y declaro bajo juramento que el trabajo de investigacion
de mi autoria 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 N& 44327475
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DECLARACION JURADA DE CONFIDENCIALIDAD.
Huancayo, 14 de junio del 2023

Yo, Violeta Natali Quispe Contreras investigador del Centro de investigacion de Ciencias de
la Salud de la Universidad Peruana Los Andes, hago constar, en relacion con la tesis titulado
“GESTION 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 fisicos y/o electrénicos de informacién recabada,
estadisticas o bien, cualquier otro registro o informacion relacionada con el estudio
mencionado a mi cargo, o en el cual participo como investigador, asi como a no difundir,
distribuir o comercializar con datos personales contenidos en los sistemas de informacion,

desarrollados en la ejecucion del mismo.

Estando en conocimiento de que en caso de no dar cumplimiento se procedera acorde a las
sanciones civiles, penales o administrativas que procedan de conformidad con lo dispuesto

en Codigo Nacional de la Integridad Ciencia y demas disposiciones aplicables en la materia.

Atentamente.

((’f)

Quispe Contreras Violeta Natali

DNI N2 44327475
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ANEXO N°8: FOTOS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO
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