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Resumen 

En el desarrollo de esta investigación tuvo como objetivo principal, determinar la 

influencia de la gerencia estratégica en el mejoramiento de la calidad del servicio 

de la Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado, Piura 2021. Método: 

investigación básica, no experimental y de acuerdo a su temporalidad trasversal. La 

población de estudio se conformó por 15 usuarios que acudieron al Servicio de 

Farmacia y 15 servidores públicos que desarrollan labores en la Farmacia del 

Hospital Jorge Reategui Delgado, en el año 2021, a quienes se les aplico una 

encuesta tanto para los usuarios y el personal administrativo y para el 

procesamiento de la información se manipuló el software estadístico SPSS 26. 

Dentro de los resultados se hayo que, la correlación de la gerencia estratégica se 

encuentra dentro de los parámetros de correlación positiva moderada con un 

p=.4156 y la calidad de servicio se encuentra en una correlación positiva baja con 

un p=.10015. La tesis concluye que, se determinó que la gerencia estratégica si 

influye en la mejora de la calidad del servicio de la Farmacia del Hospital Jorge 

Reategui de Piura, 2021. 
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Abstract 

In the development of this research, the main objective was to determine the 

influence of strategic management in improving the quality of the service of the 

Pharmacy of the Jorge Reategui Delgado Hospital, Piura 2021. Method: basic, non- 

experimental research and according to its transversal temporality. The study 

population was made up of 15 users who attended the Pharmacy Service and 15 

public servants who work in the Jorge Reategui Delgado Hospital Pharmacy, in 

2021, to whom a survey was applied to both users and staff. For administrative 

purposes and for information processing, the SPSS 26 statistical software was used. 

Among the results, it was found that the correlation of strategic management is 

within the parameters of moderate positive correlation with p=.4156 and the quality 

of service is found to have a low positive correlation with p=.10015. The thesis 

concludes that it was determined that strategic management does influence the 

improvement of the service quality of the Pharmacy of the Jorge Reategui Hospital 

in Piura, 2021. 
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Introducción. 
 

Cisneros (2020) en su investigación: Propuesta de mejora de la calidad del servicio 

del Instituto de Fomento al Talento Humano. Quito, 2020. Tesis de maestría de la 

Universidad Andina Simón Bolívar- Ecuador. Área de Gestión. Aplico un análisis 

FODA y Diagnóstico usando la Norma ISO 9001:2015, utilizo una población de 50 

participantes. Los resultados fueron: el 24% de los trabajadores indicaron que no 

son claras las directivas para el trabajo mientras que el 78% de trabajadores 

expresaron que las directivas fueron claras para el desarrollar sus labores. La tesis 

llega a la conclusión que, el análisis desarrollado accedió determinar las exigencias 

que debe desempeñar el IFTH para la formación de un procedimiento de gestión de 

la calidad fundado en certeza a partir de la diligencia de la norma ISO 9001:2015. 

Holguín (2019) en su tesis: Gerencia estratégica y mejorar la atención al usuario. 

Investigación previa al título profesional de la Universidad “UNIANDES” del 

Ecuador. Investigación cuali-cuantitativa, descriptiva, bibliográfica, exploratoria la 

población estuvo constituida por 620 usuarios. Los resultados demostraron que, el 

96% de los capacitados brindaron adecuada atención y el 4% no lo brindaron. La 

investigación concluye que: la diligencia del Modelo de Gerencia Estratégica posee 

como peculiaridad optimizar la atención al cliente de acuerdo al tipo teórico de 

David Fred. 

Rivera (2019) en su investigación: calidad de servicio y satisfacción del usuario de 

Greenandes ubicado en Ecuador. Tesis de posgrado de la Universidad Católica de 

Guayaquil. Desarrollo como propósito principal, la evaluación de la calidad del 

servicio. La metodología desarrollada fue, cuantitativa, descriptivo y deductivo, 

instrumento fue la encuesta, la muestra de 180 colaboradores para su procesamiento 

se utilizó el Software SPSS. Los resultados demostraron que, 34% estuvieron de 

acuerdo el 26% se encontraron muy de acuerdo y el 29% ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. La tesis concluye que: los resultados estuvieron muy manifiestos hacia 

la percepción de la calidad del servicio propuesta por Greenandes Ecuador es menor 

a las perspectivas que tienen los usuarios del producto. 
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Infante (2021) en su tesis: gestión estratégica y procesos de atención en 

establecimientos de Salud de Villa El Salvador, 2018. Tesis de maestría de la 

Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Investigación cuali-cuantitativa, 

descriptiva de diseño no experimental y corte en el tiempo transversal, su muestra 

de estudio fue de médicos 52 profesionales, área de administración 53 trabajadores 

y 181 pacientes. los resultados evidenciaron que, 30% maneja un plan estratégico, 

el 60% maneja las herramientas de cómputo, el 43% maneja las herramientas 

FODA. La tesis concluye que, la gestión estratégica incide en los procesos de 

atención al interior de los centros de salud de Villa El Salvador, siendo las pruebas 

estadísticas de Alpha de Cronbach y Spearman que lo convalidad. 

Sánchez (2019) en su tesis, Planeamiento estratégico y como se relaciona a la 

calidad de servicios en la compañía American Service – Surquillo del año 2018, 

para la obtención al título profesional de la Universidad San Ignacio de Loyola. 

Dentro de su metodología desarrollo una investigación, descriptivo correlacional, 

no experimental, con una población de 40 colaboradores. Tesis concluye que: no 

hubo correlación estadísticamente demostrativa siendo de rs=.178 y p=.116 entre el 

Planeamiento estratégico y Calidad de Servicio. 

Salazar, (2018). En su investigación: Gestión estratégica y mejora de la 

competitividad de UTECO S.R.L. Tesis de posgrado de la Universidad Federico 

Villarreal. Dentro de su metodología desarrollo una investigación, descriptiva 

correlacional y transversal, la población de estudio se conformó de 20 miembros 

que laboran en la empresa. La tesis concluye que, los componentes para efectuar el 

Modelo de gestión estratégica y competitividad son: Sistema de gestión estratégica, 

capacitación del personal y los beneficios obtenidos. 

Tineo (2018). En su investigación, Planeamiento Estratégico y mejorar la calidad 

de servicio. Tesis de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. Desarrollo una 

metodología descriptiva - propositiva, no experimental, la población fue de 42 

usuarios y 17 trabajadores. Los resultados demostraron que, el nivel adecuado de 

satisfacción del usuario fue del 43% y un inadecuado nivel del 12%. La tesis 

concluye que, es muy defectuosa el servicio en la dimensión empatía, 
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responsabilidad y confianza; en consecuencia, la ejecución de un planteamiento 

estratégico es la adecuada solución a los problemas de servicio de calidad. 

Acosta (2019) en su investigación rotulada como: calidad de servicio e influencia 

en la satisfacción del cliente de EMTRAFESA. Piura, 2018. Tesis de para título 

profesional de la Universidad Nacional de Trujillo. Tuvo como objetivo general, 

demostrar cómo influye de la calidad de servicio en la cliente de EMTRAFESA 

Piura. La metodología desarrollada fue de tipo descriptivo, no experimental, utilizo 

la encuesta a una población de estudio fue de 333 clientes. Los resultados 

demostraron que, el nivel de expectativas fue, el 28% totalmente adecuada, el 31%, 

de acuerdo, el 19% indiferente, 14% en desacuerdo y el 6% en desacuerdo. La tesis 

concluye que existe una correlación directa en la calidad de servicio con la variable 

atención al cliente, lo que demuestra que a mayor calidad mejor es la satisfacción. 

Alvitez (2019) en su tesis: medición, análisis de calidad y estrategias para empresas 

de Piura, tesis para título profesional de la Universidad de Piura. Tuvo como 

objetivo la evaluación del nivel de calidad de servicios retails y financiero de Piura. 

La metodología utilizada fue: no experimental, de acuerdo al tiempo transversal, 

cuantitativo, la población fue de 4000 personas. La tesis concluye entre otros que: 

los modelos de calidad de la sección de retails- supermercados, la calidad fueron 

tres: productos, servicio y atención, los clientes adquieren los que satisfacen sus 

necesidades. 

Rivera (2019) en su investigación denominada: Calidad del servicio y estrategias 

para su mejora de la empresa Elevate Business. Tesis de posgrado de la Universidad 

Nacional de Piura. Dentro del desarrollo metodólogo utilizó, el descriptivo, 

cuantitativo y deductivo, la técnica fue la encuesta y la población de estudio fue de 

250 clientes. la investigación concluye que, la calidad de servicios es baja, la 

empresa no sitúa de manuales de calidad, no se ha efectuado capacitación, 

planteándose una alternativa para medir la calidad del servicio y optimizar las 

decisiones en la empresa. 

Gerencia estratégica. Según González, et al. (2019), en su revista indexada 

establece algunas reflexiones teóricas a cerca de la gerencia estratégica quien 
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citando a Chiavenato y Sapiro, se le conoce a la administración estratégica, 

igualmente nombrada dirección estratégica, gerencia o planificación estratégica, 

direccionamiento estratégico, requiere el análisis de las organizaciones a partir de 

la representación integral, así como la aceptación de visiones desarrolladas, 

apadrinando y adaptando por parte de los ocupantes de disposiciones, modelos 

mentales que proporcionen concertar la visión del mundo y de sus colaboradores 

(p, 244). 

De la definición de estrategia, nacen además una cadena de concepciones afines 

que poseen relación; como: Estratega, planeación estratégica, administración 

estratégica, gestión estratégica, evaluación estratégica, diagnóstico estratégico, 

entre otros, que habitualmente se esgrimen, siendo un obstáculo de no saber cómo 

ni cuándo aplicarlos. Eso consiente que se tropiecen, en la literatura, capítulos 

atiborrados de conceptos acerca de la estrategia, de sus textos afines, que un 

sinnúmero lee, pero que al final no entienden (Contreras, 2013, p. 155). 

De acuerdo con Contreras (2013), en su publicación establece que, existe el dogma 

de que cada vez que trabajador es ascendido a un sitio superior, instantáneamente 

se transforma en un estratega y en la realidad no es verdad. Las investigaciones han 

confirmado que la generalidad de los trabajadores que son ascendidos a cargos 

superiores se les llama inmediatamente “estrategas”, empero este no es el caso, ya 

que estos denominados estrategas no conciben que es la gestión estratégica. Un reto 

transcendental para los estrategas es que no poseen el discernimiento relacionado a 

qué es puntualmente lo que se presume deben hacer y este vacío de conocimientos 

que admite rechazos. 

Los elementos de la Gerencia Estratégica. El proceso de gerencia estratégica 

intercambia una cadena de componentes, de cuya correspondencia se puede 

conseguir la eficiencia de la organización. La gerencia estratégica se concierta de 

ocho componentes claves: los estrategas, direccionamiento estratégico, diagnóstico 

estratégico, opciones estratégicas, formulación estratégica, gerencia estratégica en 

cascada, índices de gestión, y la difusión y alineación estratégicas. Dichos 

compendios ayudan a establecer donde correspondería estar la organización en los 
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cercanos años e igualar los recursos que requiere para llegar a ese futuro 

(Maldonado, 2020, p. 14). 

Para Diaz (2019), preexisten tres tipos de estrategias de gerencia: ingreso, genéricas 

y combinadas. La primera, se reseña a la forma de avance, estableciendo nuevas 

formas de resolver problemas arcaicos o de satisfacer las necesidades de los 

usuarios de forma única y novedosa. La segunda, denominada estrategia genérica 

se instruye con un solo modelo de negocio que, normalmente se utiliza para 

empresas pequeñas. Y finalmente, la tercera, radica en seguir estrategias mixtas, 

bien sean de bajo costo, disminución de gastos, diferenciación de enfoques o 

flexibilidad, lo cual a generalmente arroja logros distintos, sin obviar la dinámica 

competitiva entre las organizaciones por la clientela, en un mercado determinado 

(p. 105). 

Según Chiavenato (2008), las etapas para la elaboración del planeamiento 

estratégico empieza con la formulación de los propósitos organizacionales: la 

organización selecciona los objetivos generales que intenta conseguir a largo plazo 

y delimita el orden de categoría y de prelación en una jerarquía de propósitos; 

Análisis interno de la organización: comprende de un estudio organizacional, en 

otras palabras es un análisis de las condiciones internas, para acceder a una 

evaluación de los importantes fortalezas y debilidad prexistentes en la empresa. Las 

fortalezas son propulsoras de la organización que proporcionan la eficacia de los 

objetivos de la empresa, mientras que las debilidades forman las limitaciones y 

fuerzas negativas que dificultan o imposibilitan el alcance de los objetivos. En el 

estudio interno (central) circunscribe el análisis de los recursos, de la distribución 

organizacional de la empresa y la valoración del desempeño en relación de los 

resultados. 

En esa línea Chiavenato (2008), establece que, el examen externo del ambiente: se 

compone de un examen externo; donde, de las situaciones externas que encierran la 

organización y que le asignan retos y oportunidades. Este estudio alcanza los 

mercados abastecidos por la organización, la competitividad y los factores 

exteriores. La Enunciación de alternativas estratégicas: se basa en expresar las 

heterogéneas y potenciales opciones de estratégicas o medios que la organización 
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puede acoger para lograr mejor los objetivos propuestos por la empresa, apaleando 

a sus situaciones internas y externas habidas en su entorno. 

Para González, et al. (2019), la toma decisiones y/o acciones correctivas, estas se 

definen como: un proceso extenso que puede contener tanto la evaluación de las 

alternativas, juicio, así como la elección de una de ellas. Dicho de otra manera, la 

toma de decisiones hace reseña a la capacidad cognitiva para poder elegir; lo que 

comprende: el análisis, la categorización, los juicios probabilísticos, la construcción 

de alternativas y de decisiones. La toma de decisiones, es un asunto intencional que 

adopta el análisis de la información, la comparación de alternativas, la apreciación 

de las opciones y, posteriormente, la toma de la decisión. Se trata de establecer el 

uso de métodos ordenados, vale decir, estructurados y coherentes con el campo 

disciplinar, técnico o académico de la decisión; optar entre las posibilidades, 

preliminarmente identificadas, la mejor forma de provenir valorando las 

discrepancias y consecuencias de manera que, se identifique el nivel de 

compromiso con ella. 

Mejoramiento de la calidad del servicio. Es el establecimiento y la gestión de una 

correlación de mutua satisfacción de esperanzas entre el cliente y la empresa. Para 

ello se vale de la relación y retroalimentación entre los usuarios, en todas las etapas 

del proceso del servicio. El objetivo elemental es perfeccionar las experiencias que 

el usuario tiene con el servicio de la empresa. Estas enunciaciones permiten 

vislumbrar los elementos de estudio en el establecimiento de un análisis del 

concepto de calidad percibida del servicio al usuario, a través unos elementos 

primordiales de estudio del constructo. No obstante, los axiomas engloban 

apropiadamente el concepto, es preciso analizarlos detalladamente, ya que de esta 

manera se comprenden mejor en su axioma y enfoque. También, se pueden instituir 

los siguientes componentes de reflexión: la concepción de servicio y su 

individualización; el procedimiento del servicio base general del trabajo; la 

conceptualización de calidad y su aplicación en los servicios; los patrones de 

valoración del servicio (Duque, 2005, p. 65). 

Desde la perspectiva de Eduarte, (1999), establece en su publicación que los 

clientes son las personas más significativas para toda organización. No dependen 
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de nosotros, nosotros dependemos de ellos. Son el cimiento de nuestro trabajo, no 

son un obstáculo. Nos su visita nos favorece, no les realizamos ningún favor al 

servirles. Forman parte de la empresa, no son foráneos. De la organización depende 

satisfacerlos. Merecen un trato cordial. Simbolizan el corazón de la empresa, sin 

ellos la Empresa no disfrutaría razón de ser. El usuario debe adquirir nuestro 

producto o servicio, con libertad de seleccionar en el mercado lo que más le 

satisfaga. La noción de "cliente leal" está extinguiéndose, pues el mundo 

globalizado cambia con tal prisa que las personas se dan cuenta con gran facilidad 

de la presencia de otros servicios o productos superiores que los que habitualmente 

adquieren. 

Para Alonzo y Salazar (2016). La calidad ha sido determinada de múltiples 

maneras, como, por ejemplo, dar cumplimiento o exceder las perspectivas del 

consumidor, referente a sus descripciones, valor, capacidad de uso, soporte o 

impresiones psicológicas. En este sentido se conceptúa la calidad como el conjunto 

de propiedades y particularidades de un bien que tienen relación con la potencial 

satisfacción de las necesidades establecidas o latentes, vale decir, en aquellas que 

han sido satisfechas por ninguna organización pero que son requeridas por el 

usuario o como el conjunto de peculiaridades con que cuenta un bien procedentes 

de un sistema de ejecución, así como la facultad de satisfacer los requerimientos de 

quien los consume. 

De lo dicho anteriormente, Alonzo y Salazar (2016), establece en su investigación 

que se puede distinguir que la calidad se somete al valor y la satisfacción del 

usuario, dado que atañe a el conjunto de atributos y tipologías de un bien que se 

corresponden con su aptitud para dar satisfacción a los requerimientos del 

consumidor, y es el usuario quien concreta esta cualidad al realizar la valoración de 

lo obtiene comparado con la disposición al pago por ver cubiertas sus expectativas. 

La calidad del servicio. Vista por parte de los usuarios se fundamenta en los 

siguientes atributos: Tangibilidad, relacionado a lo que el usuario puede sentir, tocar 

él mismo sirve de informante en la valoración de la calidad del servicio. Fiabilidad, 

es la ausencia de errores. Tomar el servicio sin fallas es un aspecto primordial en la 

evaluación del servicio. Empatía, el emparejarse con el comprador y ver a través de 
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los ojos el cliente. Lo que comúnmente se le conoce como "ponerse en los zapatos 

del cliente". Buscando un servicio con esfuerzo (Morán, 2017, p. 87). 

Dentro de la calidad podemos citar lo siguiente: 
 

Comunicación. Es el factor primordial en la vida diaria y mucho más si se anhela 

tener calidad en el servicio adentro de las empresas, un eje necesario que debe estar 

entre el trabajador y los clientes. 

Competencia. Exige a que las organizaciones mejoren la calidad en función al 

servicio, ya que su objetivo primordial es la satisfacción de los usuarios. 

Cortesía. Es otro de componentes que debe existir para la perfección en la calidad 

de servicio y atención al usuario. 

Credibilidad. Esto dará mayor confianza al usuario si se decide a obtener el bien o 

servicio de acuerdo a su necesidad. 

Confiabilidad. El cliente requiere sentirse en confianza 
 

Velocidad de Respuesta. Saber del producto o servicio que se ofrece, será 

importante ya que esto hará que la velocidad de respuesta a las inquietudes del 

usuario sea rápida. 

Seguridad, el trabajador de atención al cliente debe conocer a fondo el producto o 

servicio esto proporcionará seguridad al cliente por cada detalle del producto que 

necesita. 

Entender o conocer al cliente, el usuario no tiene la razón, pero hay que dársela, de 

ellos depende la empresa y cada cliente es diferente, conocer a los clientes ayudará 

a la organización a perfeccionar los servicios en todo lo que refiere a la calidad. 

Enfoque al cliente, se deben percibir las necesidades del cliente tanto como las 

actuales y las futuras (Morán, 2017, p. 88-89). 

Atención al usuario o cliente. Es forzoso que el servicio al usuario esté en la más 

alta calidad, con informe claro, concreto y exacto, atención apropiada para que los 

usuarios que absorben el contenido de la información, no solo posean una idea de 
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un producto, sino también de la calidad del capital humano, profesional y técnico 

con el que va a fundar una dependencia comercial (Najul, 2011, p. 26). 

Según Pincay y Parra (2020), la valoración de la calidad de atención, ciertos autores 

se concentran en valuar la calidad en dos dimensiones importantes, de acuerdo al 

beneficio que aporta -comportamiento del producto; y según el problema que 

genera- abandono o deficiencia. El autor describe que el abandono de deficiencias 

no se corresponde tan sólo con la escasez de desperfectos, sino según el nivel de las 

mismas, como el catálogo de errores o la tasa de componentes defectuosos. 

Su representación seria la siguiente: 
 

 
 

Calidad = 

 

Frecuencia de deficiencias 

Ocasiones de deficiencias 

Referente a la asiduidad de deficiencias, el autor también relata que: se muestra en 

representación de atributos: número de defectos, faltas, horas invertidas en 

reprocesados. Otra de las acepciones en este término es referente a los momentos 

de insuficiencias que dan como consecuencias las quejas, exigencias, devoluciones, 

etc. 

Para López y Michelena (2014). El procedimiento para el perfeccionamiento de la 

calidad de servicio. En base a metodologías se debe involucrar al trabajador desde 

el inicio del procedimiento, las fases no son tan nutridas y abarcan todas las 

diligencias importantes para su perfeccionamiento, se crea un modo para el 

mejoramiento, el cual constituye de seis etapas: 

Comité de calidad. Está compuesto por el administrador o encargado del área y 

trabajadores con bastante autoridad, por su rutina y conocimiento de los puestos 

que desarrollan. La elección debe ser en reunión y debe ser acetada 

voluntariamente. Las herramientas a utilizar son reuniones de grupo. 

Designar al responsable del Comité. Debe ser el administrador, jefe, encargado o 

coordinador del área. Herramientas a utilizar serán las reuniones de grupo. 
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Designar las funciones de los participantes del Comité. Se establecen las 

ocupaciones de cada uno de sus integrantes del comité de calidad. Instrumentales a 

usar: reunión de grupo 

Capacitación del Comité de Calidad y del Grupo de Mejoras. Esto muy 

significativo, en el extremo que son los comprometidos de igualar, analizar y 

solucionar problemas concernientes con la eficacia. Para ello se establecerán las 

instrucciones básicas que deben contar sus participantes, así como el nivel de 

conocimientos que en ese instante poseen. Herramientas a manejar: Entrevista, 

reunión en grupo y examen de las competencias de cada uno de sus integrantes con 

el área de Recursos Humanos (López y Michelena, 2014). 

Evaluación de desempeño. Beneficio que aporta -comportamiento del producto. 
 

Evaluación estratégica. Información sobre entornos interno y externo que se 

obtengan de distintas fuentes (López y Michelena, 2014). 

Percepción. Consiente en obtener conclusiones notables que ayudan a diseñar y 

efectuar mejoras de calidad de atención (López y Michelena, 2014). 

Expectativa. Los usuarios tienen una expectativa, la cual es la anhelada o esperada, 

después de recibir el producto o servicio (López y Michelena, 2014). 
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Establecimiento de mejoras 

 

 
 

Fuente: adaptado por la autora a partir de López y Michelena (2014). 

 

 
La justificación de la investigación se encuentra en que, es conveniente ejecutar 

esta tesis Gerencia estratégica en el mejoramiento de la gerencia de la calidad del 

servicio de la Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado, Piura 2021., ya que 

permitirá realizar una un análisis de la situación actual del del servicio de farmacia 

del mencionado nosocomio, analizando los resultados de las variables midiéndolas 

con encuestas aplicadas, para detectar valores del Índice de Percepción de la 

Calidad del Servicio por debajo del rango de excelente en merito a lo siguiente: 

variable calidad del servicio: demora; amabilidad; relación a la calidad de 

productos. Comodidad del establecimiento: higiene y limpieza; ambientación y 

mantenimiento. 

Esta investigación tendrá una relevancia social, considerando que los resultados 

beneficiarán a los todos usuarios que acuden al servicio de la Farmacia del Hospital 

Jorge Reategui Delgado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Control continuo de mejoras 

Evaluación y medición de variables 

Elaboración de programas a ejecutar 

Diagnóstico y análisis de resultados 

Comisión de calidad y mejoras 
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Dentro de las implicaciones prácticas esta tesis ayudará a resolver los problemas de 

atención en la calidad del usuario que acuden al servicio de farmacia. De otro lado, 

contendrá un valor teórico ya que se obtendrá resultados a principios más amplios 

respecto a la calidad de atención y podrá servir para conocer en mayor medida el 

comportamiento de las variables gerencia estratégica y como se relaciona con el 

mejoramiento de la calidad. Así mismo, será base para los antecedentes de otras 

investigaciones. 

Su utilidad metodológica contribuirá a la definición de gerencia estratégica y 

mejoramiento de la calidad de servicio, así mismo contendrá un instrumento de 

medida que permitirá establecer la relación entre variables y de como de debe 

estudiar al usuario para su satisfacción en la calidad del servicio (Hernández, 

Fernández, y Baptista, 2014, p. 40). 

El problema de esta investigación se encuentra enmarcado en que, los cambios que 

se están originando a nivel mundial, tales como la globalización de la economía han 

conllevado a reformar las condiciones gerencia estratégica y mejoramiento de la 

calidad del servicio de toda organización en las que se encuentra inmiscuidas los 

servicios hospitalarios (Salazar, y Cabrera, 2016). 

En la prestación de servicios de salud y la calidad de los servicios que brinda el 

sector Salud en el Perú no ha tenido un desarrollo uniforme. En los últimos años se 

han elaborado diversos esfuerzos para invertir esta situación, que no perennemente 

han logrado conseguir el objetivo de mejorar la calidad de atención o que al 

realizarlo no han sido sostenibles en el tiempo (Minsa- Perú, 2018). 

El Hospital Jorge Reategui Delgado es prestada de servicios de salid a sus 

asegurados y entre ellos brinda el servicio de farmacia. En ese sentido me cuestiono 

lo siguiente: 

¿De qué manera influye la gerencia estratégica en el mejoramiento de la calidad del 

servicio de la Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado Piura 2021? 

La definición conceptual de Gerencia estratégica. Es un instrumento para 

administrar y ordenar los cambios, donde se delimitan los objetivos de la 

organización y se instituyen estrategias; igualmente, se reconoce la colaboración 
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basada en el liderazgo y la toma de decisiones que pertenezcan a las demandas del 

ambiente inmediato y futuro (González, et al, 2019). 

Calidad del servicio. Permiten a una organización demostrar su capacidad de 

satisfacer las exigencias del cliente. (ISO 9001). 

Definición operacional de Gerencia estratégica. Se medirá esta variable a través una 

encuesta dirigida a los trabajadores de la Farmacia del Hospital, el mismo que 

contiene 8 ítems. 

Calidad del servicio. Se medirá esta variable a través una encuesta para medir la 

satisfacción, exigencias y expectativas del cliente que acude a la Farmacia del 

Hospital, el mismo que contiene 8 ítems. 

La Definición de las dimensiones se fundamenta en que, la Evaluación de 

desempeño es el beneficio que aporta -comportamiento del producto (López y 

Michelena, 2014). 

Evaluación estratégica. Información sobre entornos interno y externo que se 

obtengan de distintas fuentes (López y Michelena, 2014). 

Percepción Consiente en obtener conclusiones notables que ayudan a diseñar y 

efectuar mejoras de calidad de atención (López y Michelena, 2014). 

Expectativa. Los usuarios tienen una expectativa, la cual es la anhelada o esperada, 

después de recibir el producto o servicio (López y Michelena, 2014). 

Atención al usuario. Es el nivel de excelencia que la empresa debe optar para 

conseguir satisfacer a sus usuario o clientes (López y Michelena, 2014). 

La hipótesis de trabajo será. Hi: la gerencia estratégica si influye en el mejoramiento 

de la calidad del servicio de la Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado; 2021; 

y, Ho: la gerencia estratégica no influye en el mejoramiento de la calidad del 

servicio de la Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado; 2021 

El objetivo general será, determinar la influencia de la gerencia estratégica en el 

mejoramiento de la calidad del servicio de la Farmacia del Hospital Jorge Reategui 

Delgado, Piura 2021; y, los específicos describir la influencia de los componentes 

de la gerencia estratégica del Servicio de la Farmacia del Hospital Reategui; 
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describir los procesos de la calidad de servicio de la Farmacia del Hospital 

Reategui; y, relacionar la gerencia estratégica y la calidad del servicio de la 

Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado, Piura 2021 
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Metodología. 

Tipo y diseño de investigación 

De acuerdo a su finalidad, la presente tesis se desarrolló utilizando el enfoque 

cuantitativo, tipo básico enmarcado en el método, formalidad para la búsqueda de 

nuevos conocimientos (CONCYTEC, 2018). 

De acuerdo a su alcance, fue un estudio correlacional permitió relacionar las 

variables gerencia estratégica y la calidad del Servicio de la Farmacia del Hospital 

Jorge Reategui Delgado; 2021 (Hernández, Fernández, y Baptista, 2014). 

No experimental y de acuerdo al tiempo de corte transversal, considerando que la 

metodología de recolección de datos se recolectó un solo momento dado y en una 

sola oportunidad (Hernández, Fernández, y Baptista, 2014). 

 

Esquema: 
V 

 

r 

M 

V 
 

Donde: 

M= muestra de estudio 15 usuarios y 15 trabajadores administrativos. 

V1 = gerencia estratégica. 

V2= calidad del servicio. 

r= correlación entre las variables de la investigación. 

 

 
Población y Muestra 

Población: 

La población se conformó por 15 usuarios que asistieron al Servicio de la 

Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado y 15 servidores públicos que 

desarrollan labores en el área de Farmacia del Hospital Jorge Reategui 

Delgado, en el año 2021. 
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Muestra: 
 

Se utilizó la misma población de estudio (15 usuarios y 15 servidores públicos). 

Se incluyo a los usuarios que acudieron al área de Farmacia del Hospital 

Reategui y a los trabajadores del área de área de Farmacia del mismo 

nosocomio. 

Se excluyó a los trabajadores de otras áreas distintas del área de Farmacia y a 

los que no desearon participar en la encuesta voluntaria. 

Técnicas e instrumentos de investigación 

Técnicas: 

La técnica utilizada fue la encuesta que fue aplicada a los trabajadores y al 

público usuario que acudieron al área de Farmacia del Hospital Reategui. 

Instrumentos. 

El instrumento a utilizado fue el cuestionario estructurado por la autora. 

Su estructura fue la siguiente: 

Gerencia estratégica, dimensiones Evaluación de desempeño ítems 1 al 4; y, 

dimensión Evaluación estratégica ítems 5 al 8. 

Calidad de servicio, dimensión Percepción ítems 1; Expectativa ítems 2; y, 

Atención al usuario ítems 3 al 8. 

Validez y confiabilidad del instrumento 

Validez 

Para la validez y confiabilidad del instrumento se sometió al coeficiente de Alfa 

de Cronbach, aplicando la siguiente formula: 

Confiabilidad, se utilizó la siguiente regla: 

 

 
 

Donde: 

𝐾 
α = 

𝐾 − 1 
[1 − 

∑ 𝑉𝑖 

Vt 
]
 

α= coeficiente confiabilidad del instrumento. 

K= cantidad de ítems del cuestionario. 

∑= suma de la varianza. 

V= varianza total. 
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Reemplazando: 

Instrumento aplicado al personal Administrativo: 

8 ∑ 8.4471 
α = 

8 − 1 
[1 − 

3.97666 
]
 

α =0.7430159 

α = aceptable 
 
 

 

Instrumento aplicado a los usuarios: 

8 
α = 

8 − 1 
[1 − 

 

∑ 302.85304 

13.79310 
]
 

 

α = 0.78252101 

α = aceptable 
 

Procesamiento y análisis de la información. 

Para la tabulación de la recolección de datos se utilizó el software Microsoft 

Excel y el programa SPSS STATISTICS 26. Posteriormente se interpretó y 

analizó los datos obtenidos, para compararlos con la literatura. 

Las tablas se procesaron mediante frecuencias, porcentajes y totales fi – FI. 

Se usará una confiabilidad del 95% y un margen de error 5%. 
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Resultados. 

Tabla 1 

Descriptivos, dimensión evaluación de desempeño 
 

 
Dimensión n=15 fi Fi 

Capacitación del trabajador en procesos de gestión 8 8 53% 

Mejoras de eficiencia y calidad del servicio 7 15 47% 

Total 15 
 

100% 

 

En la tabla 1 se distingue que, el desempeño de los trabajadores de la Farmacia del 

Hospital Reategui, el personal ha recibido una capacitación en procesos de gestión 

en un 53% y en mejoras y calidad del servicio el 47%. 
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Tabla 2 

Descriptivos, dimensión evaluación estratégica 
 

 
Dimensión n=15 fi Fi 

Análisis FODA 3 3 20% 

Mapa estratégico 2 5 13% 

Diagnóstico situacional 3 8 20% 

Formulación de estrategias 2 10 13% 

Ejecuciones de estrategia 2 12 13% 

Evaluaciones de estrategia 3 15 20% 

Total 15  100% 

 

En la tabla 2 se distingue que, la evaluación estratégica de los trabajadores de la 

Farmacia del Hospital Reategui, se evidenció que los trabajadores manejan las 

siguientes herramientas, Análisis FODA el 20%; Mapa estratégico el 13%; 

Diagnóstico situacional el 20%; Formulación de estrategias el 13%; Ejecuciones de 

estrategia el 20%. 
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Tabla 3 

Descriptivos, dimensión percepción del usuario 
 

 
Dimensión n=15 fi Fi 

Insatisfecho 0 0 0% 

Poco satisfecho 2 2 13,34% 

Satisfecho 13 15 86,66% 

Total 15  100% 

 

En la tabla N.º 3 sobre las dimensiones de la calidad de servicio otorgado por el 

Hospital Reategui a los usuarios se observa que, la calidad de atención los usuarios 

se sienten insatisfechos el 0%, poco satisfechos el 13,34% y satisfechos el 86,66%. 
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Tabla 4 

Descriptivos, dimensión expectativa del usuario. 
 

 
Dimensión n=15 fi Fi 

Si, están dentro de mis expectativas 12 15 80% 

No, están dentro de mis expectativas 3 15 20% 

Total 15  100% 

 

En la tabla 4, el usuario tiene expectativas sobre el servicio recibido en un 80% y 

no están dentro de sus expectativas el 20%. 
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Tabla 5 

Descriptivos, dimensión satisfacción en atención al usuario. 
 

 
Dimensión n=15 fi Fi 

Adecuada 12 12 80,00% 

Poco adecuada 2 14 13,34% 

Inadecuada 1 15 6,66% 

Total 15 
 

100,00% 

 

En la tabla 5, se evidencio que los usuarios que acuden al Nosocomio Reategui de 

Piura presentaron una adecuada atención en un 80%, refirieron ser poco adecuada 

la atención el 13,34% e inadecuada el 6,66% del total de la población estudiada. 
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Tabla 6 

Descriptivos, satisfacción general en la atención del usuario. 
 

 
Dimensión n=15 fi Fi 

Insatisfecho 1 1 6,66% 

Poco satisfecho 2 3 13,34% 

Satisfecho 12 15 80% 

Total 50  100% 

 

En la tabla descriptiva 6, se observa que la satisfacción general en la atención al 

usuario fue, insatisfecho el 6,66%, poco satisfecho el 13,34% y satisfecho el 80%. 
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Relación de las variables gerencia estratégica y calidad del servicio 

Tabla 7. 

Correlación de Pearson, influencia de la gerencia estratégica en la calidad de 

servicio n=15 

 

 
 Correlaciones   

ESTADÍSTICO 
 Gerencia 

estratégica 

Calidad del 

servicio 

 Coeficiente de 
correlación 

,4156 , 10015 

Gerencia 

estratégica 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 

 N 15 50 

Pearson 
Coeficiente de 

correlación 

  

 ,10015 ,4156 

Calidad del 

servicio 

  

Sig. (bilateral) ,000 ,000 

 N 15 15 

 

En la tabla 7 se puede apreciar la correlación de las variables a fin de determinar la 

influencia de la gerencia estratégica en la calidad de servicio y conforme se puede 

que, de acuerdo al coeficiente de correlación de Pearson de la gerencia estratégica 

se encuentra dentro de los parámetros de correlación positiva moderada con un 

p=.4156 y la calidad de servicio se encuentra en una correlación positiva baja con 

un p=.10015. 
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Análisis y discusión. 

 
Objetivo general: determinar la influencia de la gerencia estratégica en el 

mejoramiento de la calidad del servicio de la Farmacia del Hospital Jorge Reategui 

Delgado, Piura 2021. 

 

Los resultados de la tabla 7 demostraron que la correlación de Pearson, la gerencia 

estratégica tuvo una correlación positiva moderada con un p=.4156 y la calidad de 

servicio con una correlación positiva baja con un p=.13455, determinándose que, la 

gerencia estratégica si influye en la mejora de la calidad del servicio. 

 

Estas derivaciones guardan similitud con la indagación efectuada por Cisneros 

(2020) donde en la población encuestada se demostró que, el 24% de los 

trabajadores indicaron que no son claras las directivas internas para el desarrollo 

laboral, sin embargo, el 78% de trabajadores expresaron que las directivas internas 

o instrumentos de gestión, si son claros para desarrollar sus labores por lo que existe 

influencia en la gerencia sobre la atención al usuario. 

 

Para González, et al. (2019), existen algunas reflexiones teóricas a cerca de la 

gerencia estratégica, conforme a lo fundamentado por Chiavenato y Sapiro, donde 

fundamentan que, la administración estratégica (dirección estratégica), se debe al 

análisis interna de las organizaciones a partir de la figura integral, así como la 

aceptación de visiones ampliadas, apadrinando y adecuando por parte de los 

ocupantes o trabajadores, decisiones y modelos intelectuales que proporcionen una 

armonía de la visión del mundo y de sus colaboradores. 

 

Objetivo específico 1: describir los componentes de la gerencia estratégica del 

Servicio de la Farmacia del Hospital Reategui. 

 

En la tabla 2 se observó que, en la dimensión evaluación estratégica de los 

trabajadores de la Farmacia del Hospital Reategui, se evidenció que los trabajadores 

manejan las siguientes herramientas, Análisis FODA el 20%; Mapa estratégico el 

13%; Diagnóstico situacional el 20%; Formulación de estrategias el 13%; 

Ejecuciones de estrategia el 20%. 
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De acuerdo con la investigación efectuada por Infante (2021) los resultados 

evidenciaron que, 30% maneja un plan estratégico, el 60% maneja las herramientas 

de cómputo, el 43% maneja las herramientas FODA. 

Según Maldonado, (2020), los componentes de la Gerencia Estratégica. El proceso 

de gerencia estratégica intercambia una cadena de compendios, de cuya 

interrelación se puede conseguir la eficiencia de la organización. La gerencia 

estratégica se concierta de ocho elementos claves: los estrategas, direccionamiento 

estratégico, diagnóstico estratégico, opciones estratégicas, formulación estratégica, 

gerencia estratégica en cascada, índices de gestión, y la difusión y alineación 

estratégicas. 

 

Objetivo específico 2: describir los procesos de la calidad de servicio de la Farmacia 

del Hospital Reategui. 

 

En la tabla N.º 3 sobre las dimensiones de la calidad de servicio otorgado por el 

Hospital Reategui a los usuarios se observa que, la calidad de atención los usuarios 

se sienten insatisfechos el 0%, poco satisfechos el 13,34% y satisfechos el 86,66%. 

 

De acuerdo con la investigación efectuada por Tineo (2018) se demostró que, el 

nivel adecuado de satisfacción del usuario fue del 43% y un inadecuado nivel del 

12%. Del mismo modo, Acosta (2019) en su investigación demostró que, el nivel 

de expectativas fue, el 28% totalmente adecuada, el 31%, de acuerdo, el 19% 

indiferente, 14% en desacuerdo y el 6% en desacuerdo. 

 

Según Morán, (2017) la calidad del servicio, vista por parte de los usuarios se 

fundamenta en los siguientes atributos: Tangibilidad, relacionado a lo que el usuario 

puede sentir, tocar él mismo sirve de informante en la valoración de la calidad del 

servicio. Fiabilidad, es la ausencia de errores. Tomar el servicio sin fallas es un 

aspecto primordial en la evaluación del servicio. Empatía, el emparejarse con el 

comprador y ver a través de los ojos el cliente. Lo que comúnmente se le conoce 

como "ponerse en los zapatos del cliente". Buscando un servicio con esfuerzo. 
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Conclusiones y recomendaciones. 

Conclusiones. 

Se determinó, que existió influencia entre las variables de estudio gerencia 

estratégica y calidad del servicio de farmacia del Hospital Jorge Reategui; 2021, 

teniendo una correlación positiva moderada con un p=.4156 en gerencia estratégica 

y en calidad de servicio con una correlación positiva baja con un p=.10015. 

En los componentes de la gerencia estratégica del Servicio de la Farmacia del 

Hospital Reategui, se demuestra que, los trabajadores si manejaban las 

herramientas, como análisis FODA en un 20%; Mapa estratégico en un 13%; 

Diagnóstico situacional en un 20%; Formulación de estrategias en un 13%; y, 

Ejecuciones de estrategia en un 20%. Siendo esta variable de estudio que repercute 

favorablemente en la atención al usuario. 

En los procesos de la calidad de servicio de la Farmacia del Hospital Reategui, se 

demuestra que, la atención al usuario es la adecuada en un 80%, poco adecuada en 

un 13,34%, e inadecuada en un 6,66% del total de la población estudiada. En 

consecuencia, el usuario recibe una adecuada calidad de servicio de parte de los 

trabajadores del dicho nosocomio. 
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Recomendaciones. 
 

A los Directivos del Hospital Jorge Reategui Delgado promover estratégicas 

gerenciales en los trabajadores. 

A los Directivos del Hospital Jorge Reategui Delgado efectuar capacitaciones en 

los trabajadores, relacionados a los componentes de la gerencia estratégica en todas 

las áreas de Servicio. 

A los Directivos del Hospital Jorge Reategui Delgado desarrollar capacitaciones en 

los trabajadores, en procesos de la calidad de atención al usuario, en todos sus 

trabajadores. 
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1. Matriz de operacionalización de las variables 
 

 

Variable 

 

Definición conceptual 

 

Definición operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

Ítems 
Escala de 

medición 

 

 

 

 

Gerencia 

estratégica 

Es un instrumento para 

administrar y ordenar los 

cambios, donde se delimitan 

los objetivos de la 

organización y se instituyen 

estrategias; igualmente, se 

reconoce la colaboración 

basada en el liderazgo y la 

toma de decisiones que 

pertenezcan a las demandas del 

ambiente inmediato y futuro 

(González,   J.,   Salazar,   F., 
Ortiz, R. y Verdugo, D., 2019). 

 
 

Se medirá esta variable a 

través una encuesta 

dirigida a los trabajadores 

de la Farmacia del 

Hospital, el mismo que 

contiene 8 ítems. 

Evaluación de 

desempeño 

Procesos de gestión 1  

 

 

 

 
Nominal 

Eficiencia y calidad 2 

 

 

 
Evaluación 

estratégica. 

Análisis FODA 3 

Mapa estratégico 4 

Diagnóstico situacional 

Formulación de 

estrategias 

Ejecuciones de estrategia 

Evaluaciones de 

estrategia 

5 

6 

7 

8 

 

 

 
Calidad del 

servicio 

 

 

Permiten a una organización 

demostrar su capacidad de 

satisfacer las exigencias del 

cliente. (ISO 9001). 

Se medirá esta variable a 

través una encuesta para 

medir la satisfacción, 

exigencias y expectativas 

del cliente que acude a la 

Farmacia del Hospital, el 

mismo que contiene 8 

ítems. 

Percepción Calificación de la atención 1  

 

 

 
 

Nominal 

Expectativa. Expectativas 2 

 

 

 
Atención al usuario. 

Calificación de la atención 3 

Rapidez de la atención 4 

Ambiente adecuado 

Limpieza de los ambientes 

Limpieza y cuidado del 

personal. 

En satisfacción en general. 

5 

6 
7 

8 



43  

 

 

 

2. Matriz de Consistencia 

 
Problema Variables Objetivos Hipótesis Metodología 

 

 

 

 
¿De qué manera 

influye la gerencia 

estratégica en el 

mejoramiento de la 

calidad del servicio 

de la Farmacia del 

Hospital Jorge 

Reategui Delgado 

Piura 2021? 

 

 

 
 

Gerencia 

estratégica 

General 

Determinar la influencia de la 

gerencia estratégica en el 

mejoramiento de la calidad del 

servicio de la Farmacia del Hospital 

Jorge Reategui Delgado, Piura 

2021. 

H1: la gerencia estratégica si 

influye en el 

mejoramiento de la 

calidad del servicio de la 

Farmacia del Hospital 

Jorge Reategui 

Delgado; 2021 

 

 

Tipo de investigación: 

Por su finalidad: básica. 

Por su alcance: 

relacional, no 

experimental. 

Según el tiempo: la 

investigación será 

trasversal. 

Población - Muestra 

50 usuarios, y 15 

trabajadores. 

Técnica e Instrumento 

de recolección de 

datos: 

Técnica: Encuesta. 

Instrumento: 

Cuestionario. 

 

 

 

 
Calidad del 

servicio 

Objetivos específicos: 

 

1. Describir la influencia de los 

componentes de la gerencia 

estratégica del Servicio de la 

Farmacia del Hospital Reategui. 

2. Describir los procesos de la calidad 

de servicio de la Farmacia del 

Hospital Reategui. 

3. Establecer la   influencia   de   la 

gerencia estratégica en la calidad de 

servicio 

Ho: la gerencia estratégica no 

influye en el 

mejoramiento de la 

calidad del servicio de la 

Farmacia del Hospital 

Jorge Reategui 

Delgado; 2021 
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3. Instrumento con ficha técnica – ficha de validación y resultados de 

confiabilidad 

 



2  

 

 

 



3  

 

 
 

 



4  

 

 

 



5  

 

 
 

 



6  
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CUESTIONARIO 

Cuestionario dirigido al personal administrativo que labora en la farmacia 

del hospital 

Características 

Marcar con una “X” la alternativa que considere correcta. 

Área  

Gerencia estratégica 

1. Ha sido capacitación en procesos de gestión. 

a) En una oportunidad 

b) 2 veces al año 

c) No ha recibido capacitación alguna 

2. Ha realizado mejoras de eficiencia y calidad 

a) Si he realizado 

b) No he realizado 

c) Si se realizó, pero no tuvo éxito. 

3. Ha efectuado un análisis FODA 

a) En una oportunidad 

b) 2 veces al año 

c) No ha efectuado ningún análisis FODA 

4. Cuentan con un mapa estratégico. 

a) Si contamos con un mapa estratégico 

b) No contamos con un mapa estratégico 

5. Ha efectuado un diagnóstico situacional 

a) En una oportunidad 

b) 2 veces al año 

c) No ha efectuado ningún diagnostico 

6. Ha realizado formulación de estrategias 

a) En una oportunidad 

b) 2 veces al año 

c) No ha efectuado formulación de estrategias 

7. Ha realizado ejecuciones de estrategia 

a) En una oportunidad 
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b) 2 veces al año 

c) No ha efectuado ejecuciones de estrategias 

8. Ha realizado evaluaciones de estrategia 

a) En una oportunidad 

b) 2 veces al año 

c) No ha efectuado evaluaciones de estrategias 
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CUESTIONARIO 

Cuestionario dirigido al cliente o usuario 

Características 

Marcar con una “X” la alternativa que considere correcta. 

Área  

Calidad del servicio 

1. Como calificarías la atención. 

a) Insatisfecho 

b) Poco satisfecho 

c) Satisfecho 

2. Los productos entregados se encuentran dentro de sus expectativas 

a) Si, están dentro de mis expectativas 

b) No, están dentro de mis expectativas 

3. Como calificaría la atención de parte del personal 

a) Insatisfecho 

b) Poco satisfecho 

c) Satisfecho 

4. Como calificaría la rapidez con que se le atendió 

a) Insatisfecho 

b) Poco satisfecho 

c) Satisfecho 

5. Como calificaría el ambiente de atención 

a) Adecuado. 

b) Poco adecuado. 

c) Inadecuado 

6. Como califica la limpieza de los ambientes 

a) Adecuado. 

b) Poco adecuado. 

c) Inadecuado 
 

 

 
7. Como califica la limpieza y cuidado del personal que lo atendió. 
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a) Adecuado. 

b) Poco adecuado. 

c) Inadecuado 

8. En general que tan satisfecho se siente en relaciona la atención, productos, 

ambientes y personal atendido se siente. 

a) Insatisfecho 

b) Poco satisfecho 

c) Satisfecho 
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Apéndice: Trámites administrativos 
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