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RESUMEN

Este estudio tiene como propdsito determinar de qué manera la gestion de suministro de
productos médicos esenciales tiene relacion con calidad de servicio en un hospital publico de
Trujillo, 2022. Se aplicd un enfoque cuantitativo: disefio no experimental, explicativo,
correlacional y transversal. La muestra cuantitativa conformé 40 colaboradores: Quimicos
farmacéutico, técnicos en farmacias, auxiliar en farmacia, técnico administrativo e informatico,
se aplicd la técnica de la encuesta con dos cuestionarios validados y confiables tipo Likert; se
procesd empleando el software IBM SPSS-V26 y se presentd en categorias. El resultado arroja
que, la gestion de suministro de productos médicos esenciales esta representada por el 45.0% su
nivel es regular, el 27.5% su nivel es eficiente y el 27.5% su nivel es deficiente, y la calidad de
servicio estd representada por el 55.0% nivel regular, el 30.0% nivel adecuado y el 15.0% nivel
inadecuado. Se concluye que la gestién de suministro tiene relaciéon con calidad de servicio con
nivel de Sig. (p<0.05) p=0.000 y mediante valor de Rho=0.968
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Gestion de suministro de productos médicos esenciales y calidad de servicio
en un hospital publico de Trujillo, 2022

Supply management of essential medical products and quality of

service in a public hospital in Trujillo, 2022

ABSTRACT

The purpose of this study was to determine how the management of the supply of essential
medical products is related to the quality of service in a public hospital in Trujillo, 2022. A
guantitative approach was applied: non-experimental, explanatory, correlational and cross-
sectional design. The quantitative sample consisted of 40 collaborators: pharmaceutical chemists,
pharmacy technicians, pharmacy assistants, administrative and computer technicians. The survey
techniques were applied with two validated and reliable Likert-type questionnaires; it was
processed using IBM SPSS-V26 software and presented in categories. The result shows that the
management of supply of essential medical products is represented by 45.0% at a regular level,
27.5% at an efficient level and 27.5% at a deficient level, and the quality of service is represented
by 55.0% at a regular level, 30.0% at an adequate level and 15.0% at an inadequate level. It is
concluded that supply management is related to service quality with Sig. level p<0.05) p=0.000
and by Rho value=0.968.

Keywords: quality of service; supply management; public hospital; patient; essential medical
products.
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INTRODUCION

El desabastecimiento de productos médicos esenciales es un problema a nivel mundial, se pudo
palpar en la pandemia (COVID-19), observandose por los medios de comunicacién masiva con
cobertura de nivel local, regional, nacional e internacional, donde quedan registros acerca de la
falta de farmacos esenciales y dispositivos médicos bdsicos para salvar vidas humanas. Khoo &
Lantos, (2020) desabastecimiento era el mismo en diferentes paises, la pandemia sacé a la luz las
serias limitaciones de los sistemas sanitarios en paises avanzados y en desarrollo, en algunos
paises latinoamericanos las limitaciones fueron mas notorias, sus problemas eran mayores, con
extremas inequidades: econdmicas y sociales. Jiménez Herrera, (2019) el acceso en los servicios
sanitarios y a los farmacos poseen una inclinacion mas comercial, donde se busca lucrar con la
salud de la poblacion, esto viola los derechos de los ciudadanos que desean estar bien de salud,
este estudio tuvo el propdsito de realizar una descripcion del acceso a farmacos en Latino américa
centrado en Costa Rica, con enfoque cualitativo; concluyd que las desigualdades son generadas
por diversas causas, pero son evitables. Miranda, (2021) menciona que, se destinan escasos
recursos para la adquisicién de servicios y fdrmacos, en momentos criticos sanitarios. Nota de
Prensa N° 720/0CII/DP (2020) la defensoria amonestdé la realidad critica que vive la poblacién
trujillana debido a la escasez de fadrmacos para pacientes que estaban internados en el area mas
critica en un Hospital de Trujillo, verificd y puso en evidencia la crisis del sector salud. Por ello se
planted el problema general: éEn qué medida la gestién de suministro de productos médicos
esenciales tiene relacién con calidad de servicio en un hospital publico de Trujillo, 20227 El estudio
se acredita por poseer valor tedrico, porque posibilita comprender los marcos referenciales, bases
tedricas, conceptos, bases legales. Tiene acreditacion metodoldgica porque fue realizada dentro
de los pardmetros de investigacion, empleando instrumentos como cuestionarios validados por
cinco expertos y fueron probados por los estadisticos de fiabilidad alfa de Cronbach. Se recogieron
la informacidn y se hizo una exhaustiva, consciente y adecuada revisién documentaria. Se acredita
por su relevancia social, contiene informacion fundamental respecto a suministro de productos
médicos esenciales y calidad de servicio y servird de guia a los especialista y colaboradores de
farmacia del hospital. Se fundamenta por ser practica, los especialistas en gestién de suministro
y calidad de servicio fortalecen sus conocimientos y competencias. La justificacion por
conveniencia del estudio fue de alto valor porque sire como modelo para consultar y resolver
dudas por parte de los colaboradores de hospital publico y a los especialistas en las dimensiones
que involucra la gestion de suministro. Para la solucidon del problema, se plantea un objetivo
principal: Determinar en qué medida la gestién de suministro de productos médicos esenciales
tiene relacion con calidad de servicio en un hospital publico de Trujillo, 2022. Se analizaron

antecedentes internacionales: OMS (2020) la Organizacién Mundial de la Salud, publica
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bianualmente la relacién de fdrmacos esenciales, es asi que cada pals llega a tener su propia lista
actualizada de farmacos esenciales para alcanzar su objetivo de salud, manteniendo un stock
sostenible de calidad y a precios accesibles. (OMS, 2020b) plantea que la calidad de los servicios
de la salud, debe ser con personal de salud cualificado, competente y motivado, de acuerdo a los
requerimientos del usuario, en el momento oportuno e inclusivo, que fomente una atencion
sanitaria dentro del marco sanitario. OPS (2022) la Organizacién Panamericana de la Salud, da a
conocer el registro de farmacos esenciales, su propdsito es apoyar a paises para que analicen y
deciden usar farmacos y dispositivos médicos esenciales. Herndndez-Vasquez et al., (2019)
tuvieron el objetivo de evaluar la satisfaccion con la atencidn sanitaria en un establecimiento
sanitario estatal; fue un estudio analitico, en solo tiempo, se utilizé informacién de una institucion
de la encuesta nacional de hogares sobre condiciones de vida y pobreza del afio 2018. El resultado
fue que 14 206 individuos participaron, de los cuales el 74.3% estuvo satisfecho por la atencion
recibida. Concluyeron que, de cada 4 pacientes, tres de ellos estdan conforme con la atencién.
Carhuancho et al., (2021) sefialan que el propdsito del trabajo de investigacion se realizé para
delimitar calidad de atencién en dos hospitales con categoria tercer nivel con servicio de consulta
externa en PerU. Su muestra fue 418 encuestados. Los resultados encontrados en el servicio de
consulta externa no hay calidad de servicio, solo el 0,2% de pacientes que recibieron el servicio
se consideraban satisfechos. Concluyen que las diferencias obtenidas estén relacionadas como
por ejemplo a instalaciones fisicas de atencidon, ambientes, equipamiento médico y con
personales sanitarios capacitados. Asi como Herrera-Afiazco et al.,, (2021), buscan determinar la
escasez de farmacos para tratar la diabetes e hipertensidén en los inicios de la pandemia de la
COVID-19, a nivel del Peru, para su respectivo analisis tomaron como referencia el SISMED
(Sistema Integrado de productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios)
consideraron el PNUME (Petitorio Unico de Medicamentos Esenciales) y el estudio arrojé la
escasez (entre 16% y 24% como minimo un farmaco para tratar la diabetes, de 4 al 96% un
farmaco para tratar la hipertensién. La escasez fue mas en hospitales e institutos especializados
en comparacion a de puestos y centros de salud. Concluyeron que, existe escasez de farmacos
para tratar la diabetes e hipertension en los establecimientos de salud en distintas regiones del
Perd. A nivel local: Ibafiez Vega, (2014) en su tesis doctoral, gestién de abastecimiento y
almacenamiento de farmacos, comprobd que la capacitacion es importante porque fortalece las
competencias y conocimientos de los colaboradores, esto se pudo evidenciar luego de que aplico
un plan de capacitacion con temas de gestidn de abastecimientos y almacenamiento de farmacos
en 11 farmacias de una microred estatal en Trujillo, también aumentd el grado de satisfaccidon en
los usuarios, incrementandose en un 5% en comparacién antes de la capacitacion. El estudio

requiere de bases tedricas de gestién de suministro de productos médicos esenciales; en la norma
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sanitaria de DIGEMID Ley 29459, (2009): Los farmacos y relacionados son indispensables en el
cuidado de la salud y de toda la poblacidn, es asi que esta considerado como un principio de bien
social por parte del estado peruano. Los establecimientos sanitarios estatales y privados a través
de un profesional Quimico farmacéutico deben mantener un control de calidad obligatorio
integral y de manera constante, bajo un sistema normado, poniendo en practica el desarrollo de
almacenamiento, distribucion, dispensacidon y/o expendio. La salud es un derecho fundamental
por eso él ciudadano debe tener acceso a los medicamentos esenciales a través de las farmacias
sanitarias publicas estan obligados a mantener un stock de respaldo. Segiin OMS, (2020) cada pais
adaptan a su realidad y prioridad en el tema de salud, por ello trabaja su propia lista actualizada
de farmacos esenciales para alcanzar su objetivo de salud, manteniendo un stock sostenible de
calidad y a precios accesibles, disponible en todo momento. Para el estudio, productos médicos
esenciales abarcan medicamentos esenciales que se encuentran dentro del PNUME vy los
Dispositivos Médicos Esenciales que se encuentran dentro del PNUDME con respecto a la V1:
Gestidon de suministro tiene sus procesos, los que en el presente estudio son representados como
dimensiones D1: Seleccion, gracias a este proceso existen los petitorios nacionales para
prevenciéon — diagndstico — tratamiento - control de enfermedades prevalentes, entre otros que
no pertenecen a estas listas, se logra tener estos listados actualizados gracias a los comités
farmacoldgicos de todas las autoridades regionales de salud del pais. D2: Programacién, cada
Unidad Ejecutora (UE) identifica las necesidades reales, decide cuanto es que va a comprar de
cada item, prioriza y asegura el presupuesto para cada afio en el plan de contrataciones. D3:
Adquisicidn; se realiza en base a la ley de contrataciones del estado peruano y todas sus
especificaciones que estadn reglamentadas en las normas sanitarias de acuerdo a los niveles:
nacional CENARES, regional (Gerencia Regional de Salud La Libertad) e institucional (Hospital
publico que son UE), D4: Almacenamiento, los productos médicos esenciales, deben ser
almacenados en un almacén certificado por la autoridad regional de medicamento, que garantice
la calidad, efectividad y seguridad de cada item y D5: Distribucion, el traslado de los productos
médicos esenciales deben realizarse conservando las condiciones adecuadas, conservando la
calidad, seguridad y en el momento oportuno (RM N° 132-2015/MINSA, 2015). Oscar & Carrasco,
(2019) al momento de la seleccion debe considerarse los criterios: de acuerdo al perfil
epidemioldgico de la zona, deben seleccionarse teniendo en cuenta la eficacia, seguridad y
calidad, considerarse el costo total del tratamiento. V2: Calidad de servicio, se considera 5
dimensiones D6: Elementos tangibles, espacios, ambientes, instalaciones fisicas, infraestructura
y equipamiento y el personal sanitario, D7: Fiabilidad quiere decir que la institucién cumple con
dar loe promete por el servicio, sobre entregas y suministros y a los precios fijados, D8: Capacidad

de respuesta, es la disposicién de atender a los usuarios, con un servicio rapido y efectivo,
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optimizando los tiempos y que el usuario se siente complacido con la atencién y que reciba lo que
esperaD9: Seguridad es la sapiencia, destrezas y atencion de los colaboradores que inspiran
confianza en las atenciones sanitarias y la D10: Empatia, entrega atencion sanitaria personalizada,
ponerse en lugar del usuario o paciente y lograr alcanzar los sentimientos y pensamientos. Se
aplicaron en los establecimientos sanitarios publicos. adaptado al modelo de SERVQUAL
(Parasuraman et al.,, 1985), (Carhuancho, |, Nolazco, F., Guerrero, M. & Silva, D. 2021).
Carhuancho et al., (2021) nosocomios con categoria de tercer nivel y servicio de consulta externa,
existen diferencias en instalaciones fisicas de atencion, ambientes, equipamiento médico y con
personales sanitarios capacitados. Segin Bustamante et al., (2020) las caracteristicas de una
buena atencién sanitaria son equiparables a los factores de percepcién. El estudio se sostiene en
las bases legales como (Ley N° 26842/MINSA, (1997) los establecimientos y servicios médicos
sanitarios deben tener infraestructura, equipamiento, personal que brinde las atenciones de
acuerdo a la complejidad y su deber es dar atencién. RM N° 116-2018/MINSA, (2018) el estado
peruano impulsa a que los fdrmacos esenciales estén al alcance por considerarse parte elemental
para atender de manera integra a todo individuo, enfocandose a poblaciones poco favorecidos
en lo que se refiere alo econdmico. Ley 29414/MINSA, (2009) los usuarios tienen derecho a recibir
atencion sanitaria de profesionales capacitados, con sus respectivas certificaciones vy
recertificaciones en su especialidad y que se encuentren en un registro de profesionales aptos
para brindas atencién al publico en un establecimiento de salud. El estudio se sostiene en las
bases filosoficas C. D. C. da Silva, (2015) sostiene que el medicamento y el pensamiento, desde el
punto de vista biopolitica y la existencia de nuevos retos desafios para la transformacion de las
condiciones, conocimientos y capacidades del hombre en oportunidades para la intervencién
farmacéutica en la sociedad actual, los avances de la tecnologia quedan insuficientes para
enfrentar los beneficios exorbitantes que obtienen de la comercializacién de farmacos, de nuevas
moléculas innovadoras e inaccesibles. Debe haber una buena gestién de suministro de productos
médicos esenciales para brindar un servicio de calidad de la salud en un hospital publico, todo
manejado en base a procedimientos documentados, siguiendo un orden en todas las instancias
dentro de la institucion estatal. Calduch, (2014) toda investigacidn cientifica trata de acercarse al
conocimiento, desea encontrar solucién a problemas en forma de preguntas, las hipdtesis son
respuestas a los problemas causadas de la realidad, son delicados a comprobar su autenticidad,
sea este aceptandose o rechazdndose. En base a lo anterior sefialado se formula la siguiente
hipdtesis general: La gestion de suministro de productos médicos esenciales tiene relacion con
calidad de servicio en un hospital publico de Trujillo, 2022. El estudio tiene como objetivo general
determinar en qué medida la gestién de suministro de productos médicos esenciales tiene

relacién con calidad de servicio en un hospital publico de Trujillo, 2022; es mas se cree necesario
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considerar 10 objetivos especificos como: OE1: Explicar la relacion entre la gestiéon de suministro
de productos médicos esenciales y elementos tangibles; OE2: Analizar la relacién entre la gestion
de suministro de productos médicos esenciales y fiabilidad; OE3: Analizar la relacién entre la
gestion de suministro de productos médicos esenciales y capacidad de respuesta; OE4: Analizar
la relacién entre la gestion de suministro de productos médicos esenciales y seguridad en un
hospital publico de Trujillo, 2022; OE5: Encontrar la relacion entre la gestién de suministro de
productos médicos esenciales y empatia; OE6: Identificar la relacién entre la seleccion de
productos médicos esenciales y calidad de servicio;, OE7: Identificar la relacién entre la
programacién de productos médicos esenciales y calidad de servicio, OE8: identificar la relacién
entre la adquisicién de productos médicos esenciales y calidad de servicio; OE9: Interpretar la
relacion entre el almacenamiento de productos médicos esenciales y calidad de servicio; OE10:

Analizar la relacion entre la distribucién de productos médicos esenciales y calidad de servicio.

METODOLOGIA

Tipo de investigacidon aplicada Concytec, (2018), de disefio de investigacién con enfoque
cuantitativo, se aplicé el disefio no experimental, correlacional y transversal. Variablel (V1):
Gestion de suministro definido conceptualmente por la RM N° 116-2018/MINSA, (2018)
considera que el sistema de suministro de productos médicos esenciales, son procesos de gestion
administrativa y técnica donde los mismos se deben seleccionar, programar, adquirir, almacenar,
distribuir y usar, en todos los establecimientos sanitarios publicos y que sean accesibles para el
cuidado sanitario para toda la poblacion que radica en territorio peruano. Asi como la definicion
operacional: procesos de Gestidn de suministro para el estudio, a las dimensiones D1: Seleccidn,
D2: Programacion, D3: Adquisicién, D4: Almacenamiento y D5: Distribucién. Cada dimension esta
representada por 4 indicadores. En ese sentido, en el Cuestionario sobre Gestion de suministro
permitié sondear la opinién de los colaboradores integrantes de la muestra. La escala de
medicién: Ordinal, son escalas de Likert. Variable 2 (V2): Calidad de servicio definido
conceptualmente por la OMS (2020) plantea que la atencién con calidad debe ser de acuerdo a
los requerimientos del usuario, en el momento oportuno e inclusivo, que fomente una atenciéon
sanitaria con informacion sistematizada y continua, realizando mejoras en la atencién con
productos médicos esenciales y correctamente equipados dentro del marco sanitario. Asi como
la definicién operacional para medir niveles de la variable en estudio, se considerd 5 dimensiones,
los mismos se aplicaron en los establecimientos sanitarios publicos. adaptado al modelo de
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985), Carhuancho, ., Nolazco, F., Guerrero, M. & Silva, D. (2021).
La V2: Calidad de servicio tiene caracteristicas en el estudio denominado dimensiones Dé:

Elementos tangibles, D7: Fiabilidad, D8: Calidad de respuesta, D9: Seguridad, D10: Empatia. En
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ese sentido, en el cuestionario sobre Calidad de servicio permite sondear la opinidon de los
colaboradores integrantes de la muestra. La escala de medicién: Ordinal, son escalas de Likert.

Criterios de inclusion. Se considerd a 40 colaboradores de farmacia (descritas en la Tabla 1), por
sus caracteristicas particulares. Criterios de exclusién: se excluyeron a colaboradores que podrian
alterar o modificar los resultados (Arias-Gomez et al., 2016), profesionales de la salud, médicos y
técnicos sanitarios y administrativos. Muestra de 40 colaboradores. Muestreo no probabilistico,
es decir por conveniencia (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018), muestreo intencional (Arias-
Gomez et al.,, 2016). Unidad de analisis cada uno de los 40 colaboradores. Se aplicé la técnica de
la encuesta, permitid recopilar informacién en el cuestionario sobre V1: Gestidén de suministro, y
V2: Calidad de servicio, cada uno de 20 items. La validez de contenido permite aproximarse a la
verdad, fueron validados por cinco expertos del tema, con el propdsito de que se verifique: la
pertinencia, coherencia, representatividad, claridad y consistencia. Confiabilidad: se empled el
coeficiente Alfa de Cronbach, mediante el software SPSS v26. La prueba piloto se realizd con 15
colaboradores con las mismas caracteristicas de la muestra, logrando un nivel de confiabilidad
del 0.920, lo que lo significa que el 92.0% nos indica que el cuestionario sobre V1 Gestion de
suministro es un instrumento confiable; de la misma manera se obtuvo un nivel de confiabilidad
0.916, lo que significa que el 91.6% indica que el cuestionario sobre V2 Calidad de servicio es un
instrumento confiable. La decision de acuerdo a los niveles de confiabilidad de Alfa de Cronbach
los instrumentos disefiados y validados son confiables, considerando que tienen un excelente
nivel de fiabilidad (Tuapanta et al., 2017). Procedimientos: la informacion fue recogida a través
de encuestas y se registrd en la base de datos Excel, dicha informacion sirvié para ser analizada
por el software IBM SPSS versién 26. Rigor cientifico; el estudio ha realizado verificando
informacién actualizada en todo el proceso de la investigacidn, aplicando los criterios de rigor
cuantitativo: objetividad, confiabilidad, validez, representatividad. Este estudio busca cumplir con
cuatro criterios para juzgar la rigurosidad desde el inicio hasta el final, 1) Cumplir con el valor de
la verdad, 2) Que sea aplicable, 3) Que sea neutral y 4) Que sea consistente (Hernandez-Sampieri
& Mendoza, 2018). Método de analisis de datos: estadistica descriptiva; se usé la hoja de célculo
Excel y software IBM SPSS v26. Obteniendo diversos estadigrafos o inferencia de los pardmetros,
como son los coeficientes de significacién para la normalidad, en vista de que la muestra fue
menor a 50 participantes se utilizd la prueba Shapiro Wilk (Romero, 2016), se elaboraron tablas
de distribuciéon de frecuencia y se realizé la interpretacidn en base al objetivo general y objetivos
especificos. Estadistica inferencial; se proceso la informacion y resultados de la contrastacion de
la hipdtesis se utilizé el software IBM SPSS version 26. De la aplicacidn de la prueba de normalidad
de Shapiro Wilk, se evidencié que la gestién de suministro y su dimensién programacion tiene

distribucion normal (sig > 0.05) y las cuatro dimensiones restantes su distribucion es no normal.
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Asi mismo la variable calidad de servicio tiene distribucién normal (sig > 0.05) y sus cinco
dimensiones no tiene distribucion. La relacién de variables sera analizada con el coeficiente de
Rho de Spearman. Se identificaron los 11 valores resultantes de acuerdo a los objetivos en la tabla
del grado de relacién segun coeficientes de correlacion (Mondragon, 2014). Aspectos éticos; se
realizd el estudio, aplicando el principio del respeto, se solicitd de manera individual a cada
colaborador y cada especialista se solicitdé su participacion en la investigacion previo
consentimiento informado (UCV, 2022), (Pacheco et al., 2020), el trabajo de investigacién se basa
en estudios de autores citados, reconociendo asi la propiedad intelectual (UCV, 2020), se ingreso
al software Turnitin, a fin de medir la autenticidad del informe final y que si hubiera coincidencia
este, sea este menor a 25% (American Psychological Association, 2020).

RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 1: Relacidn entre nivel de gestion de suministro y nivel calidad de servicio en hospital

publico, en la ciudad de Trujillo, 2022.

V2: Calidad de
Servicio
Mt Ge.s'Flon s Inadecuada Regular Adecuada Total Hio e
Suministro Spearman
N° % N° % N° % N° %
Deficiente 6 [15.0%| 5 |125%| 0 | 0.0% | 11 |27.5% Rs=0.968
Regular 0| 0.0% | 16 |40.0%| 2 | 5.0% | 18 |45.0% P=0.000
Eficiente 0| 0.0% 1 2.5% | 10 |25.0% | 11 |27.5% N=40
Total 6 |15.0%| 22 |55.0% | 12 |30.0%| 40 | 100%

Nota: Data de resultados
En relacidn al objetivo general: determinar en qué medida la gestion de suministro de productos
médicos esenciales tiene relacién con calidad de servicio en un hospital publico de Trujillo, 2022;
se halld que existe correlacion entre gestion de suministro y calidad de servicio, con su nivel de
Sig. (p<0.05) p=0.000 y de Rho=0.968, segiin Mondragon (2014) existe correlacidon positiva
perfecta entre ambas variables. Este resultado coincidid con la investigacion realizada por Del
Aguila Saavedra, (2021) en su investigacién donde se trazé como objetivo: determinar la relacién
entre la gestion de abastecimiento y la calidad de atencidn en el servicio de hospitalizacion,
concluyé que existe correlacion entre las variables con una Sig p=0.000 (p<0.05) y un Rho=0.842,
este resultado es el mas cercano con la presente investigacion porque se encuentra en el rango
de relacion positiva muy fuerte segin Mondragdn (2014); a su vez el autor Tapullima Pacaya (
2021), tuvo como propdsito determinar la relacién la gestion de abastecimiento y calidad de

servicio en un hospital, concluyé que existe relacién con una Sig p=0.000 (p<0.05) y un Rho=0.745,
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este resultado casi coincide con la presente investigacién porque se encuentra en el rango de
relacion positiva considerable segiin Mondragon (2014); ademas el estudio de Coronado Bendezu
(2021), donde su objetivo fue conocer de qué manera se relaciona el suministro de productos
con la calidad de servicio, concluyd que, existe una correlacion entre ambas variables mediante
el valor Rho=0.616, este resultado hasta cierto modo coincide con la presente investigacion
porque se encuentra en el rango de relacion positiva considerable segin Mondragon (2014). La
presente investigacion se contrasta con el estudio de Quispe Soto de Robles (2022), donde su
proposito fue encontrar la relacion entre la gestion de suministro con la calidad de servicio, su
conclusién fue que no existe relacién entre las variables, se asume este resultado porque el
estudio lo realizé en un almacén de medicamentos, es decir que no trata directamente con el
paciente o usuario, mientras que la presente investigacion se desarrollé en un hospital publico,
donde la interaccién con el usuario o paciente es directa. En cuanto a los resultados descriptivos
de la V1: Gestion de suministro esta en nivel 40.0% regular, 25% eficiente, 15% deficiente
mientras que la V2: Calidad de servicio esta en nivel 40% regular, 25% adecuada, 15% inadecuada,
este resultado coinciden con el estudio de, Del Aguila Saavedra (2021), se asume que la
coincidencia del estudio fue porque se desarrolld en un nosocomio estatal.

Tabla 2: Relacion entre nivel de gestion de suministro y nivel de elementos tangibles de la calidad

de servicio en un hospital, Trujillo - 2022

Nivel de gestidn de suministro y nivel de D6: Elementos tangibles

Nivel de Gestidn Inadecuada Adecuada Rho de

de Suministro Regular Total Spearman
N° % N° % |N°| % N° %

Deficiente 4 [100%| 6 |150% |1 | 2.5% 11 | 27.5% | Rs=0.655

Regular 2 50% | 12 |30.0% | 4 | 10.0% | 18 |45.0% | P=0.000

Eficiente 0 0 4 110.0% |7 | 17.5% | 11 |27.5% N=40

Total 6 15% 22 55% 12| 30% 40 | 100%

Nota: Data de resultados
En cuanto al objetivo especifico uno: explicar la relacién entre la gestion de suministro de
productos médicos esenciales y elementos tangibles; se encontrd que existe correlaciéon entre la
gestion de suministro y elementos tangibles, su nivel de Sig. (p<0.05) es decir p=0.000 y mediante
el valor de Rho=0.655, segiin Mondragén (2014) existe correlacién positiva considerable. Para la
V1: Gestién de suministro estad en nivel 30.0% regular, 17.5% eficiente, 10.0% deficiente mientras
que la D6: Elementos tangibles esta en nivel 30% regular, 17.5% adecuada y 10% inadecuada;
este resultado coincide con el estudio de Coronado Bendezu (2021), donde su objetivo fue
conocer de qué manera se relaciona el suministro de productos con aspectos tangibles vy

concluyé con el valor para suministro de productos 56.6% nivel regular y aspectos tangibles 54.4%
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nivel regular, es decir que estos resultados coinciden con los resultados de la presente
investigacion. Por otra parte no coincide segln los autores Vazquez-Cruz et al., (2018) tuvieron
el propdsito de diagnosticar la satisfaccidon que percibieron los usuarios con los servicios sanitarios
recibidos en un establecimiento de salud, el resultado fue recibido por parte de los participantes
del estudio, elementos tangibles 82% es decir para los encuestados dan mucho valor a los
componentes de elementos tangibles.

Resultados sobre gestion de suministro y fiabilidad
En cuanto al objetivo especifico dos: analizar la relacion entre la gestion de suministro de

productos médicos esenciales y fiabilidad; se encontré que existe correlacion entre la gestién de
suministro y D7: Fiabilidad, su nivel de Sig. (p<0.05) es decir p=0.000 y mediante el valor de Rho
de Spearman equivalente a 0.866, segiin Mondragdn (2014) existe una correlacién positiva muy
fuerte. La V1: Gestion de suministro esta en nivel 35.0% regular, 27.5% eficiente, 12.5% deficiente
y con respecto a la dimensién D7: Fiabilidad estd en nivel 35% regular, 27.5% adecuada y 12.5%
inadecuada; este resultado coincide con el estudio de Coronado Bendezu (2021), tuvo el
proposito conocer de qué manera se relaciona el suministro de productos con la calidad, obtuvo
para suministro de productos 56.6 % de nivel regular vy fiabilidad nivel 57.9% regular, es decir que
estos resultados coinciden con los resultados de la presente investigacion

Tabla 3: Relacion entre nivel de gestion de suministro y nivel de calidad de respuesta en

un hospital, Trujillo del afio 2022

Nivel de Gestion de Suministro y nivel de D8: Capacidad de respuesta
Nivel de Rho de
Gestién de | Inadecuado Regular Adecuado Total
. Spearman
Suministro
N° % N° % N° % N° %
Deficiente 6 [15.0%| 4 100% | 1 2.5% 11 27.5% | Rs=0.794
Regular 1 2.5% 14 | 35.0% | 3 7.5% 18 45.0% | P=0.000
Eficiente 0 0.0% 1 2.5% | 10 | 25.0% | 11 27.5% N=40
Total 7 |17.5% | 19 | 48.0% | 14 |35.0% | 40 100%
Nota: Data de resultados

En relacion al objetivo especifico tres: analizar la relacion entre la gestion de suministro de
productos médicos esenciales y capacidad de respuesta; se halld que existe correlacion entre
gestion de suministro y calidad de servicio, con su nivel de Sig. (p<0.05) es decir p=0.000. y
mediante valor de Rho = 0.794, segiin Mondragdn (2014) existe correlacién positiva muy fuerte
entre la V1: Gestion de suministro y D8: Capacidad de respuesta. En cuanto a los resultados
descriptivos de la tabla 7, se aprecia que la V1: Gestidon de suministro estd en nivel 35.0% regular,
25.0% eficiente, 15.0% deficiente, mientras que la D8: Capacidad de respuesta esta en nivel ;

35.0% regular, 25.0% adecuada, 15.0% inadecuada, este resultado coincide con el estudio de
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Coronado Bendezu (2021), donde su objetivo fue conocer de qué manera se relaciona el
suministro de productos farmacéuticos con aspectos tangibles, concluyd mostrando el valor para
suministro de productos farmacéuticos 56.6% nivel regular y capacidad de respuesta 56.1%, es
decir que estos resultados coinciden con los resultados de la presente investigacion.

Resultados sobre gestion de suministro y seguridad

En cuanto al objetivo especifico cuatro: analizar la relacion entre la gestién de suministro de
productos médicos esenciales y seguridad; se hallé que existe correlacion com valor de Sig.
(p<0.05) es decir p=0.000 y mediante valor de Rho = 0.838, segin Mondragén (2014) existe
correlacion positiva muy fuerte entre la V1: Gestidn de suministro y D9: Seguridad. En cuanto a
los resultados descriptivos la V1: Gestion de suministro esta en nivel 27.5 % regular, 27.5 0%
eficiente, 17.5 % deficiente, mientras que la D9: Seguridad estd en nivel; 27.5 % regular, 27.5 %
adecuada, 17.5 % inadecuada. Al respecto, Coronado Bendezu (2021), tuvo el propdsito de
conocer de qué manera se relaciona el suministro de productos con seguridad y concluyo
mostrando el valor para suministro de productos 56.6% nivel regular y seguridad 52.6%, nivel
bueno es decir que estos resultados coinciden con los resultados de este estudio.

Tabla 4: Relacion entre nivel de gestion de suministro y nivel de empatia en un hospital,

Trujillo - 2022

Nivel de Gestion de Suministro y nivel de D10: Empatia
MG Qe_stlon Inadecuado Regular Adecuado Total I
de Suministro Spearman
N° % N°® % N° % N° %
Deficiente 6 15.0% | 5 12.5% [0 |0.0% |11 27.5% | Rs=0.831
Regular 1 25% |11 |27.5% |6 15.0% | 18 45.0% | P=0.000
Eficiente 0 0 1 2.5% |10 |25.0% |11 27.5% |N=40
Total 7 17.5% |17 |43.0% |16 |40.0% |40 100%

Nota: Data de resultados
En cuanto al objetivo especifico cinco: encontrar la relaciéon entre la gestiéon de suministro de
productos médicos esenciales y empatia; se encontrd que existe correlacion entre la V1: Gestion
de suministro y D10: Empatia su nivel de Sig. (p<0.05) es decir p=0.000 y mediante el valor de
Rho=0.831; seglin Mondragodn (2014) existe correlacidn positiva muy fuerte. En relacién al andlisis
descriptivo, se aprecia que, la V1: Gestion de suministro esta en nivel 27.5% regular, 25.0%
eficiente, 15.0% deficiente, mientras que, para la dimensiéon D10: Empatia estd en nivel 27.5%
regular, 25.0% adecuada, 15.0% inadecuada. Segun Cervantes-Chan et al., (2021) relacionaron la
dimensién empatia con la calidad de servicio, utilizaron el modelo SERVQUAL, resaltaron la

importancia el mantener las emociones positivas, concluyen que, deben de fortalecer la parte de
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las emociones y realizar trabajos en equipo y asi se mantenga una mejora continua en la calidad
de servicio. Esta idea se relaciona con el trabajo de investigacién.
Tabla 5: Relacidn entre nivel de D1: Seleccion de gestion de suministro y nivel de calidad de servicio

en un hospital, Trujillo - 2022

Nivel de D1: Seleccién y nivel de calidad de Servicio

Nivel de Gestién de Rho de
Suministro (D1) Inadecuado Regular Adecuado Total P —
N° % N° % N° % N° %
Deficiente 5 [125% | 4 | 10.0% | O | 0.0% | 9 | 22.5% |Rs=0.876
Regular 1 25% | 15 | 37.5% | 1 | 2.5% | 17 | 42.5% | P=0.000
Eficiente 0 0.0% | 3 75% | 11 | 27.5% | 14 | 35.0% N=40
Total 6 | 15.0% | 22 | 55.0% | 12 | 30.0% | 40 | 100%

Nota: Data de resultados

Del mismo modo el objetivo especifico seis, busca identificar la relacién entre la seleccién de
productos médicos esenciales y calidad de servicio; se encontrd que existe correlacion entrey la
dimensién D1: Selecciéon y la V2: Calidad de servicio su nivel de Sig. (p<0.05) es decir p=0.000,
mediante el valor de Rho=0.876; segin Mondragdn (2014) existe correlaciéon positiva muy
fuerte. En relacién al andlisis descriptivo, se menciona que la D1: Seleccion esta en nivel 37.5%
regular, 27.5% eficiente, 12.5% deficiente, mientras que la V2: Calidad de servicio esta en nivel
37.5% regular, 27.5% adecuada, 12.5% inadecuada. Coinciden con Zamora Aguas et al., (2016)
donde aplicaron el proceso de seleccién de farmacos. En los resultados encontraron un ahorro
aproximado al 14% vy niveles de cumplimiento del 98. Al seleccionar un producto médico esencial
cuida la economia de paciente por ende se nota la calidad de atencién.

Resultados sobre programacion y calidad de servicio

Ademas, el objetivo especifico siete; OE7: Identificar la relacién entre la programacién de
productos médicos esenciales y calidad de servicio; se encontrd que existe correlacion entre la
dimensién D2: Programacién y la V2: Calidad de servicio y su nivel de Sig. (p<0.05) es decir
p=0.000, mediante el valor de Rho=0.900; segin Mondragdn (2014) existe correlacion positiva
muy fuerte. En relacién al andlisis descriptivo la D2: Programacion esta en nivel 42.5% regular,
25.0% eficiente, 12.5% deficiente, mientras que la V2: Calidad de servicio estd en nivel 42.5%
regular, 25.0% adecuada, 12.5% inadecuada. Coincide con el estudio Lopez etal., (2019)
mencionan que una institucion privada gestionaron la programacion dentro de los procesos de
suministro con el fin de incrementar la disponibilidad y la accesibilidad para los usuarios finales
del proceso, su propdsito fue mantener actualizado la base de informacién y como resultado
lograron proponer proyectos fijados a consolidar la gestion integrada con incorporacion de

herramientas tecnoldgicas de informacion. Contribuye a la calidad de servicio.
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Tabla 6: Relacion entre nivel de D3: Adquisicion de gestion de suministro y nivel de calidad de

servicio en un hospital estatal, Trujillo - 2022

Nivel de D3: Adquisicién y nivel de calidad de servicio

Nivel d.e.Gestlon ok Inadecuado Regular | Adecuado Total W e
Suministro (D3) Spearman
N° | % N° | % N° | % N° (%
Deficiente 6 | 15.0% | 4 | 10.0% | O | 0.0% | 10| 25.0% | Rs=0.988
Regular O | 00% |17 |425% | O | 0.0% |17 |42.5% | P=0.000
Eficiente O | 00% | 1 | 25% |12|30.0% |13 |32.5% N=40
Total 6 | 15.0% | 22 | 55.0% | 12 | 30.0% | 40 | 100%

Nota: Data de resultados

En cuanto al objetivo especifico ocho: identificar la relacién entre la adquisicion de productos
médicos esenciales y calidad de servicio; se encontrd que existe correlacién entre la dimension
D3: Adquisicion y la V2: Calidad de servicio su nivel de Sig. (p<0.05) es decir p=0.000, mediante
el valor de R=0.988; segin Mondragdn (2014) existe correlacién positiva perfecta. En relacion al
analisis descriptivo, se aprecia que la D3: Adquisicion estd en nivel 42.5% regular, 30.0%
eficiente, 15% deficiente, mientras que la V2: Calidad de servicio esta en nivel 42.5% regular,
30.0% adecuada, 15.0% inadecuada. Coincide con Trindade etal., (2019) sefialan que, la
adquisicién de dispositivos médicos para hospitales sin las especificaciones técnicas correctas
pueden traer problemas de salud hacia el paciente y pérdida de recursos para el estado, este
estudio tuvo el propdsito de hacer evaluacion de los dispositivos médicos. El método utilizado fue una
revision bibliografica de revistas reconocidas a nivel internacional e informacion de la web de la
autoridad de salud, acerca de instrumentos y afines para realizar la evaluacion de los dispositivos
de uso hospitalario. Concluye que la escasez de investigaciones publicadas de especificaciones
técnicas no ayuda para adquirir dispositivos médicos hospitalarios previa a su compra.

Tabla 7: Relacion entre nivel de D4: Almacenamiento de gestion de suministro y nivel de

calidad de servicio en un hospital estatal, Trujillo - 2022

Nivel de D4: Almacenamiento y nivel de calidad de servicio

glt:\:siln(ij:crgt(elgz;m 2 Inadecuado Regular Adecuado Total Esgarma:e
N° % N° |% N° | % N° |%

Deficiente 4 10.0% | 1 2.5% 0 0 5 1 12.5% | Rs=0.819

Regular 1 25% | 13 | 325% | O 0 14 | 35.0% | P=0.000

Eficiente 1 25% | 8 | 20.0% | 12 | 30.0% | 21 | 52.5% N=40

Total 6 | 15.0% | 22 | 55.0% | 12 | 30.0% | 40 | 100%

Nota: Data de resultados

Respecto al objetivo especifico nueve: interpretar la relacién entre el almacenamiento de

productos médicos esenciales y calidad de servicio; se hallé que existe correlacion entre la
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dimensién D4: Almacenamiento y la V2: Calidad de servicio su nivel de Sig. (p<0.05) es decir
p=0.000, mediante el valor de R=0.819; segiin Mondragdn (2014) existe correlacién positiva muy
fuerte. En relacion al andlisis descriptivo, se observa que la D4: Almacenamiento esta en nivel
32.5% regular, 30.0% eficiente, 10.0% deficiente, mientras que la V2: Calidad de servicio estd en
nivel 32.5% regular, 30.0% adecuada, 10.0% inadecuada. Coincide con Ibafiez Vega, (2014) en su
trabajo de investigacion, gestion de abastecimiento y almacenamiento de farmacos, comprobd
gue la capacitacion fortalece las competencias y conocimientos de los colaboradores, esto se
pudo evidenciar luego de que aplicé un plan de capacitacion con temas de gestién de
abastecimientos y almacenamiento de farmacos en 11 farmacias en Trujillo, también aumento el
grado de satisfaccion en los usuarios, incrementandose en un 5% en comparacion antes de la
capacitacién. El almacenar los productos médicos esenciales en condiciones dptimas coadyuva en
la calidad de servicio de manera indirecta. Se contradice con el autor Quispe Soto de Robles,
(2022) porque concluyd que no existe relacién entre gestion de procesos de farmacos y calidad
de servicio, porque segun la opinién de los colaboradores de farmacia y almacén del hospital, se
sustenta en que la gestion de procesos en un almacén no tiene efectos rapidos en la calidad de
servicio, estdn mas centrados en mantener las condiciones especiales de conservacién del
medicamentos.

Resultados sobre distribucién y calidad de servicio

Del mismo modo el objetivo especifico 10: analizar la relacidon entre la distribucién de productos
médicos esenciales y calidad; se identificd que existe correlacion entre la dimension D5:
Distribucién y la V2: Calidad de servicio su nivel de Sig. (p<0.05) es decir p=0.000, mediante el
valor de R=0.680; segiin Mondragdn (2014) existe correlacién positiva considerable. En relacion
al andlisis descriptivo, la D5: Distribucion esta en nivel 40.0% regular, 17.5% eficiente, 12.5%
deficiente, mientras que la V2: Calidad de servicio estd en nivel 40.0% regular, 17.5% adecuada,
12.5% inadecuada. Coincide con el estudio de Coronado Bendezu (2021), donde uno de sus
objetivos especificos fue conocer de qué manera se relaciona la distribucion con calidad de
servicio , el valor obtenido para distribucién fue 54.5% regular y para calidad de servicio nivel
54.4% bueno, es decir que estos resultados coinciden con los resultados de la presente

investigacion.
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Tabla 8: Distribucion de colaboradores participantes del departamento de Farmacia en

un hospital, Trujillo - 2022

Categorias N° de colaboradores %
Quimico Farmacéutico 20 50.0%
Técnico en Farmacia 16 40.0%
Auxiliar en Farmacia 2 5.0%
Técnico Administrativo 1 2.5%
Informatico 1 2.5%
Total 40 100%
Nota: Informacién de un hospital, Trujillo - 2022

Tabla 9: Distribucidn de frecuencias de las cinco dimensiones de Gestion de suministro de

productos médicos esenciales en un hospital publico de Trujillo, 2022

Dimensiones Nivel N Porcentaje

D1: Seleccién

Deficiente 9 22.5 %

Regular 17 42.5 %

Eficiente 14 35.0 %
D2: Programacion

Deficiente 6 15.0 %

Regular 20 50.0 %

Eficiente 14 35.0 %
D3: Adquisicion

Deficiente 10 25.0 %

Regular 17 42.5 %

Eficiente 13 32.5 %
D4: Almacenamiento

Deficiente 5 12.5 %

Regular 14 35.0 %

Eficiente 21 52.5 %
D5: Distribucion

Deficiente 9 22.5 %

Regular 21 52.5 %

Eficiente 10 25.0 %
V1: Gestion de suministro

Deficiente 11 27.5 %

Regular 18 45.0 %

Eficiente 11 27.5 %
Total 40 100 %

Nota: Data obtenidos de la aplicacién de instrumentos a colaboradores del
departamento de farmacia de un hospital de Trujillo, 2022
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Tabla 10: Distribucion de frecuencias de las dimensiones de Calidad de servicio en un

hospital publico, Trujillo - 2022

Dimensiones | Nivel N Porcentaje
D6: Elementos tangibles
Adecuada 6 15.0 %
Regular 22 55.0 %
Inadecuada 12 30.0 %
D7: Fiabilidad
Adecuada 7 17.5 %
Regular 20 50.0 %
Inadecuada 13 32.5 %
D8: Capacidad de respuesta
Adecuada 7 17.5 %
Regular 19 47.5 %
Inadecuada 14 35.0 %
D9: Seguridad
Adecuada 8 20.0 %
Regular 14 35.0 %
Inadecuada 18 45.0 %
D10: Empatia
Adecuada 7 17.5 %
Regular 17 42.5 %
Inadecuada 16 40.0 %
V2: Calidad de servicio
Adecuada 6 15.0 %
Regular 22 55.0 %
Inadecuada 12 30.0 %
Total 40 100 %

Nota: Data obtenidos de la aplicacion de instrumentos a colaboradores del departamento

de farmacia de un hospital, Trujillo - 2022

CONCLUSIONES

1. Se determind que la gestion de suministro de productos médicos esenciales tiene relacién
con calidad de servicio en un hospital publico de Trujillo, 2022; la prueba de relaciéon obtuvo
un Rho=0.968 (correlacién positiva perfecta) y su nivel de relacion es Sig. (p<0.05) es decir
p=0.000 Se encontrd que la gestidon de suministro tiene relacion con elementos tangibles, la
prueba de relacién obtuvo un Rho=0.655 (correlacion positiva considerable), y su nivel de Sig.
(p<0.05) p=0.000.

2. Se determind que la gestién de suministro se relaciona con fiabilidad, la prueba de relacion

obtuvo un Rho = 0.866 (correlaciéon positiva muy fuerte), y su nivel de Sig. (p<0.05) p=0.000
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10.

11.

Se halld que la gestidn de suministro tiene relacién con capacidad de respuesta; la prueba de
relacion obtuvo un Rho = 0.794 (correlacion positiva muy fuerte), y su nivel de Sig. (p<0.05)
p=0.000

Se determind que la gestion de suministro tiene relacién con seguridad, la prueba de relacién
obtuvo un Rho = 0.838 (correlacidn positiva muy fuerte), y su nivel de Sig. (p<0.05) p=0.000

Se indagd que, la gestidn de suministro tiene relacion con empatia; la prueba de relacién
obtuvo un Rho = 0.831 (correlacién positiva muy fuerte), y su nivel de Sig. (p<0.05) es decir
p=0.000

Se logré identificar que la dimensidon seleccidon tiene relacidon con calidad de servicio, la
prueba de relaciéon obtuvo un Rho=0.876 (correlacién positiva muy fuerte), y su nivel de Sig.
(p<0.05) p=0.000

Se alcanzd averiguar que programacion tiene relacion con calidad de servicio; la prueba de
relacidon obtuvo un Rho = 0.900 (correlacion positiva muy fuerte), y su nivel de Sig. (p<0.05)
p=0.000

Se indagd que, la dimensidn adquisicion tiene relacién con la calidad de servicio, la prueba de
relacion obtuvo un Rho=0.988 (correlaciéon positiva perfecta), y su nivel de Sig. (p<0.05)
p=0.000

Se identificé que, almacenamiento tiene relacidon con la calidad de servicio, la prueba de
relacion obtuvo un Rho=0.819 (correlacion positiva muy fuerte), y su nivel de Sig. (p<0.05)
p=0.000

Se hallé que la distribucion tiene relacion con la calidad de servicio, la prueba de relacion
obtuvo un Rho=0.680 (correlacién positiva considerable), y su nivel de Sig. (p<0.05) p=0.000
Se encontré un alto grado de relacién entre las variables gestion de suministro y calidad de
servicio, por lo que se deja la pregunta ¢ En qué medida y de qué manera influye la gestion de

suministro de productos médicos esenciales en la calidad de servicio de un hospital publico?
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