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Titulo
Gerencia estratégica en el mejoramiento de la calidad del servicio de la Farmacia

del Hospital Jorge Reategui Delgado, Piura 2021.

Strategic management in improving the quality of the service of the Jorge Reategui
Delgado Hospital Pharmacy, Piura 2021.



Resumen

En el desarrollo de esta investigacion 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:
investigacion basica, no experimental y de acuerdo a su temporalidad trasversal. La
poblacion de estudio se conformd por 15 usuarios que acudieron al Servicio de
Farmacia y 15 servidores publicos que desarrollan labores en la Farmacia del
Hospital Jorge Reategui Delgado, en el afio 2021, a quienes se les aplico una
encuesta tanto para los usuarios y el personal administrativo y para el
procesamiento de la informacion se manipul6 el software estadistico SPSS 26.
Dentro de los resultados se hayo que, la correlacion de la gerencia estratégica se
encuentra dentro de los parametros de correlacion positiva moderada con un
p=.4156 y la calidad de servicio se encuentra en una correlacion positiva baja con
un p=.10015. La tesis concluye que, se determind 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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Introduccion.

Cisneros (2020) en su investigacion: Propuesta de mejora de la calidad del servicio
del Instituto de Fomento al Talento Humano. Quito, 2020. Tesis de maestria de la
Universidad Andina Simén Bolivar- Ecuador. Area de Gestion. Aplico un analisis
FODA y Diagnéstico usando la Norma ISO 9001:2015, utilizo una poblacién 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 conclusion que, el anélisis desarrollado accedié determinar las exigencias
que debe desemperiar el IFTH para la formacion de un procedimiento de gestion de
la calidad fundado en certeza a partir de la diligencia de la norma 1SO 9001:2015.

Holguin (2019) en su tesis: Gerencia estratégica y mejorar la atencion al usuario.
Investigacion previa al titulo profesional de la Universidad “UNIANDES” del
Ecuador. Investigacién cuali-cuantitativa, descriptiva, bibliogréafica, exploratoria la
poblacion estuvo constituida por 620 usuarios. Los resultados demostraron que, el
96% de los capacitados brindaron adecuada atencién y el 4% no lo brindaron. La
investigacion concluye que: la diligencia del Modelo de Gerencia Estratégica posee
como peculiaridad optimizar la atencion al cliente de acuerdo al tipo tedrico de
David Fred.

Rivera (2019) en su investigacién: calidad de servicio y satisfaccion del usuario de
Greenandes ubicado en Ecuador. Tesis de posgrado de la Universidad Catolica de
Guayaquil. Desarrollo como proposito principal, la evaluacion de la calidad del
servicio. La metodologia desarrollada fue, cuantitativa, descriptivo y deductivo,
instrumento fue la encuesta, la muestra de 180 colaboradores para su procesamiento
se utilizo 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 percepcion de la calidad del servicio propuesta por Greenandes Ecuador es menor

a las perspectivas que tienen los usuarios del producto.



Infante (2021) en su tesis: gestion estratégica y procesos de atencion en
establecimientos de Salud de Villa El Salvador, 2018. Tesis de maestria de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Investigacion cuali-cuantitativa,
descriptiva de disefio no experimental y corte en el tiempo transversal, su muestra
de estudio fue de médicos 52 profesionales, area de administracion 53 trabajadores
y 181 pacientes. los resultados evidenciaron que, 30% maneja un plan estratégico,
el 60% maneja las herramientas de computo, el 43% maneja las herramientas
FODA. La tesis concluye que, la gestion estratégica incide en los procesos de
atencion al interior de los centros de salud de Villa El Salvador, siendo las pruebas
estadisticas de Alpha de Cronbach y Spearman que lo convalidad.

Sanchez (2019) en su tesis, Planeamiento estratégico y como se relaciona a la
calidad de servicios en la compafiia American Service — Surquillo del afio 2018,
para la obtencion al titulo profesional de la Universidad San Ignacio de Loyola.
Dentro de su metodologia desarrollo una investigacién, descriptivo correlacional,
no experimental, con una poblacion de 40 colaboradores. Tesis concluye que: no
hubo correlacidn estadisticamente demostrativa siendo de rs=.178 y p=.116 entre el

Planeamiento estratégico y Calidad de Servicio.

Salazar, (2018). En su investigacion: Gestion estratégica y mejora de la
competitividad de UTECO S.R.L. Tesis de posgrado de la Universidad Federico
Villarreal. Dentro de su metodologia desarrollo una investigacion, descriptiva
correlacional y transversal, la poblacién de estudio se conformé de 20 miembros
que laboran en la empresa. La tesis concluye que, los componentes para efectuar el
Modelo de gestion estratégica y competitividad son: Sistema de gestion estratégica,

capacitacion del personal y los beneficios obtenidos.

Tineo (2018). En su investigacion, Planeamiento Estratégico y mejorar la calidad
de servicio. Tesis de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. Desarrollo una
metodologia descriptiva - propositiva, no experimental, la poblacion fue de 42
usuarios y 17 trabajadores. Los resultados demostraron que, el nivel adecuado de
satisfaccion del usuario fue del 43% y un inadecuado nivel del 12%. La tesis

concluye que, es muy defectuosa el servicio en la dimension empatia,



responsabilidad y confianza; en consecuencia, la ejecucion de un planteamiento

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

Acosta (2019) en su investigacion rotulada como: calidad de servicio e influencia
en la satisfaccion del cliente de EMTRAFESA. Piura, 2018. Tesis de para titulo
profesional de la Universidad Nacional de Trujillo. Tuvo como objetivo general,
demostrar como influye de la calidad de servicio en la cliente de EMTRAFESA
Piura. La metodologia desarrollada fue de tipo descriptivo, no experimental, utilizo
la encuesta a una poblacién 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 correlacion directa en la calidad de servicio con la variable

atencion al cliente, lo que demuestra que a mayor calidad mejor es la satisfaccion.

Alvitez (2019) en su tesis: medicion, analisis de calidad y estrategias para empresas
de Piura, tesis para titulo profesional de la Universidad de Piura. Tuvo como
objetivo la evaluacién del nivel de calidad de servicios retails y financiero de Piura.
La metodologia utilizada fue: no experimental, de acuerdo al tiempo transversal,
cuantitativo, la poblacion fue de 4000 personas. La tesis concluye entre otros que:
los modelos de calidad de la seccion de retails- supermercados, la calidad fueron
tres: productos, servicio y atencion, los clientes adquieren los que satisfacen sus

necesidades.

Rivera (2019) en su investigacion 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 metoddlogo utilizd, el descriptivo,
cuantitativo y deductivo, la técnica fue la encuesta y la poblacion de estudio fue de
250 clientes. la investigacién concluye que, la calidad de servicios es baja, la
empresa no sitla de manuales de calidad, no se ha efectuado capacitacion,
plantedndose una alternativa para medir la calidad del servicio y optimizar las

decisiones en la empresa.

Gerencia estratégica. Segun Gonzélez, et al. (2019), en su revista indexada

establece algunas reflexiones tedricas a cerca de la gerencia estratégica quien
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citando a Chiavenato y Sapiro, se le conoce a la administracion estratégica,
igualmente nombrada direccion estratégica, gerencia o planificacion estratégica,
direccionamiento estratégico, requiere el analisis de las organizaciones a partir de
la representacion integral, asi como la aceptacion de visiones desarrolladas,
apadrinando y adaptando por parte de los ocupantes de disposiciones, modelos
mentales que proporcionen concertar la vision del mundo y de sus colaboradores
(p, 244).

De la definicidn de estrategia, nacen ademas una cadena de concepciones afines
que poseen relacion; como: Estratega, planeacion estratégica, administracion
estratégica, gestion estratégica, evaluacion estratégica, diagnostico estratégico,
entre otros, que habitualmente se esgrimen, siendo un obstaculo de no saber como
ni cuando aplicarlos. Eso consiente que se tropiecen, en la literatura, capitulos
atiborrados de conceptos acerca de la estrategia, de sus textos afines, que un

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

De acuerdo con Contreras (2013), en su publicacion establece que, existe el dogma
de que cada vez que trabajador es ascendido a un sitio superior, instantaneamente
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 gestidn 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 vacio de conocimientos

que admite rechazos.

Los elementos de la Gerencia Estratégica. EI proceso de gerencia estratégica
intercambia una cadena de componentes, de cuya correspondencia se puede
conseguir la eficiencia de la organizacién. La gerencia estratégica se concierta de
ocho componentes claves: los estrategas, direccionamiento estratégico, diagnostico
estratégico, opciones estratégicas, formulacion estratégica, gerencia estratégica en
cascada, indices de gestion, y la difusion y alineacion estratégicas. Dichos

compendios ayudan a establecer donde corresponderia estar la organizacion en los
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cercanos afos 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 resefia a la forma de avance, estableciendo nuevas
formas de resolver problemas arcaicos o de satisfacer las necesidades de los
usuarios de forma Unica y novedosa. La segunda, denominada estrategia genérica
se instruye con un solo modelo de negocio que, normalmente se utiliza para
empresas pequefias. Y finalmente, la tercera, radica en seguir estrategias mixtas,
bien sean de bajo costo, disminucion de gastos, diferenciacion de enfoques o
flexibilidad, lo cual a generalmente arroja logros distintos, sin obviar la dindmica
competitiva entre las organizaciones por la clientela, en un mercado determinado
(p. 105).

Segun Chiavenato (2008), las etapas para la elaboracion del planeamiento
estratégico empieza con la formulacion de los propoésitos organizacionales: la
organizacion selecciona los objetivos generales que intenta conseguir a largo plazo
y delimita el orden de categoria y de prelacion en una jerarquia de propositos;
Anadlisis interno de la organizacion: comprende de un estudio organizacional, en
otras palabras es un andlisis de las condiciones internas, para acceder a una
evaluacion de los importantes fortalezas y debilidad prexistentes en la empresa. Las
fortalezas son propulsoras de la organizacion 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 analisis de los recursos, de la distribucion
organizacional de la empresa y la valoracion del desempefio en relacion de los

resultados.

En esa linea Chiavenato (2008), establece que, el examen externo del ambiente: se
compone de un examen externo; donde, de las situaciones externas que encierran la
organizacion y que le asignan retos y oportunidades. Este estudio alcanza los
mercados abastecidos por la organizacion, la competitividad y los factores
exteriores. La Enunciacion de alternativas estratégicas: se basa en expresar las

heterogéneas y potenciales opciones de estratégicas o medios que la organizacién
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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 Gonzélez, et al. (2019), la toma decisiones y/o acciones correctivas, estas se
definen como: un proceso extenso que puede contener tanto la evaluacion de las
alternativas, juicio, asi como la eleccion de una de ellas. Dicho de otra manera, la
toma de decisiones hace resefia a la capacidad cognitiva para poder elegir; lo que
comprende: el andlisis, la categorizacion, los juicios probabilisticos, la construccion
de alternativas y de decisiones. La toma de decisiones, es un asunto intencional que
adopta el andlisis de la informacion, la comparacion de alternativas, la apreciacion
de las opciones y, posteriormente, la toma de la decision. Se trata de establecer el
uso de métodos ordenados, vale decir, estructurados y coherentes con el campo
disciplinar, técnico o académico de la decision; optar entre las posibilidades,
preliminarmente identificadas, la mejor forma de provenir valorando las
discrepancias y consecuencias de manera que, se identifiqgue el nivel de

compromiso con ella.

Mejoramiento de la calidad del servicio. Es el establecimiento y la gestién de una
correlacion de mutua satisfaccion de esperanzas entre el cliente y la empresa. Para
ello se vale de la relacion y retroalimentacion 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 analisis 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 reflexion: la concepcion de servicio y su
individualizacion; el procedimiento del servicio base general del trabajo; la
conceptualizacion de calidad y su aplicacion en los servicios; los patrones de

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

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

clientes son las personas mas significativas para toda organizacién. No dependen
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de nosotros, nosotros dependemos de ellos. Son el cimiento de nuestro trabajo, no
son un obstaculo. Nos su visita nos favorece, no les realizamos ningun favor al
servirles. Forman parte de la empresa, no son foraneos. De la organizacion depende
satisfacerlos. Merecen un trato cordial. Simbolizan el corazon de la empresa, sin
ellos la Empresa no disfrutaria razon de ser. El usuario debe adquirir nuestro
producto o servicio, con libertad de seleccionar en el mercado lo que mas le
satisfaga. La nocion de “cliente leal" estd 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 multiples
maneras, como, por ejemplo, dar cumplimiento o exceder las perspectivas del
consumidor, referente a sus descripciones, valor, capacidad de uso, soporte o
impresiones psicoldgicas. En este sentido se conceptla la calidad como el conjunto
de propiedades y particularidades de un bien que tienen relacion con la potencial
satisfaccion de las necesidades establecidas o latentes, vale decir, en aquellas que
han sido satisfechas por ninguna organizacién pero que son requeridas por el
usuario o como el conjunto de peculiaridades con que cuenta un bien procedentes
de un sistema de ejecucion, asi como la facultad de satisfacer los requerimientos de

quien los consume.

De lo dicho anteriormente, Alonzo y Salazar (2016), establece en su investigacion
que se puede distinguir que la calidad se somete al valor y la satisfaccion del
usuario, dado que atafie a el conjunto de atributos y tipologias de un bien que se
corresponden con su aptitud para dar satisfaccion a los requerimientos del
consumidor, y es el usuario quien concreta esta cualidad al realizar la valoracién de

lo obtiene comparado con la disposicion 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 valoracion de la calidad del servicio. Fiabilidad,
es la ausencia de errores. Tomar el servicio sin fallas es un aspecto primordial en la

evaluacion del servicio. Empatia, el emparejarse con el comprador y ver a traves de
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los ojos el cliente. Lo que comUnmente se le conoce como "ponerse en los zapatos

del cliente". Buscando un servicio con esfuerzo (Morén, 2017, p. 87).
Dentro de la calidad podemos citar lo siguiente:

Comunicacion. Es el factor primordial en la vida diaria y mucho més 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 funcion al

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

Cortesia. Es otro de componentes que debe existir para la perfeccién en la calidad

de servicio y atencion al usuario.

Credibilidad. Esto dara 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, sera
importante ya que esto hara que la velocidad de respuesta a las inquietudes del

usuario sea rapida.

Seguridad, el trabajador de atencion al cliente debe conocer a fondo el producto o
servicio esto proporcionara seguridad al cliente por cada detalle del producto que

necesita.

Entender o conocer al cliente, el usuario no tiene la razén, pero hay que darsela, de
ellos depende la empresa y cada cliente es diferente, conocer a los clientes ayudara
a la organizacion 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 (Morén, 2017, p. 88-89).

Atencion al usuario o cliente. Es forzoso que el servicio al usuario esté en la mas
alta calidad, con informe claro, concreto y exacto, atencion apropiada para que los

usuarios que absorben el contenido de la informacion, 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).

Segln Pincay y Parra (2020), la valoracion de la calidad de atencion, ciertos autores
se concentran en valuar la calidad en dos dimensiones importantes, de acuerdo al
beneficio que aporta -comportamiento del producto; y segun el problema que
genera- abandono o deficiencia. El autor describe que el abandono de deficiencias
no se corresponde tan solo con la escasez de desperfectos, sino segun el nivel de las
mismas, como el catdlogo de errores o la tasa de componentes defectuosos.

Su representacion seria la siguiente:

Frecuencia de deficiencias

Calidad =

Ocasiones de deficiencias

Referente a la asiduidad de deficiencias, el autor también relata que: se muestra en
representacion de atributos: nudmero 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 Lopez y Michelena (2014). El procedimiento para el perfeccionamiento de la
calidad de servicio. En base a metodologias 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. Esta compuesto por el administrador o encargado del area y
trabajadores con bastante autoridad, por su rutina y conocimiento de los puestos
que desarrollan. La eleccion debe ser en reunion 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 area. Herramientas a utilizar seran 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: reunion de grupo

Capacitacion 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 estableceran las
instrucciones basicas que deben contar sus participantes, asi como el nivel de
conocimientos que en ese instante poseen. Herramientas a manejar: Entrevista,
reunién en grupo y examen de las competencias de cada uno de sus integrantes con

el area de Recursos Humanos (Lépez y Michelena, 2014).
Evaluacién de desempefio. Beneficio que aporta -comportamiento del producto.

Evaluacion estratégica. Informacion sobre entornos interno y externo que se

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

Percepcion. Consiente en obtener conclusiones notables que ayudan a disefiar y

efectuar mejoras de calidad de atencion (Lopez y Michelena, 2014).

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

después de recibir el producto o servicio (Lopez y Michelena, 2014).
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Comision de calidad y mejoras ]

!

Diagnostico y analisis de resultados

L

Elaboracion de programas a ejecutar

U

[ Evaluacion y medicion de variables

U

[ Establecimiento de mejoras

4[ Control continuo de mejoras ]

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

-

—

La justificacion de la investigacion 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
permitira realizar una un analisis de la situacion actual del del servicio de farmacia
del mencionado nosocomio, analizando los resultados de las variables midiéndolas
con encuestas aplicadas, para detectar valores del indice de Percepcion de la
Calidad del Servicio por debajo del rango de excelente en merito a lo siguiente:
variable calidad del servicio: demora; amabilidad; relacion a la calidad de
productos. Comodidad del establecimiento: higiene y limpieza; ambientacion y

mantenimiento.

Esta investigacion tendrd una relevancia social, considerando que los resultados
beneficiaran a los todos usuarios que acuden al servicio de la Farmacia del Hospital

Jorge Reategui Delgado.
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Dentro de las implicaciones practicas esta tesis ayudara a resolver los problemas de
atencion en la calidad del usuario que acuden al servicio de farmacia. De otro lado,
contendra un valor tedrico ya que se obtendra resultados a principios mas amplios
respecto a la calidad de atencion y podré servir para conocer en mayor medida el
comportamiento de las variables gerencia estratégica y como se relaciona con el
mejoramiento de la calidad. Asi mismo, sera base para los antecedentes de otras

investigaciones.

Su utilidad metodoldgica contribuird a la definicién de gerencia estratégica y
mejoramiento de la calidad de servicio, asi mismo contendra un instrumento de
medida que permitira establecer la relacion entre variables y de como de debe
estudiar al usuario para su satisfaccion en la calidad del servicio (Hernandez,
Fernandez, y Baptista, 2014, p. 40).

El problema de esta investigacion se encuentra enmarcado en que, los cambios que
se estan originando a nivel mundial, tales como la globalizacion de la economia han
conllevado a reformar las condiciones gerencia estratégica y mejoramiento de la
calidad del servicio de toda organizacion en las que se encuentra inmiscuidas los

servicios hospitalarios (Salazar, y Cabrera, 2016).

En la prestacion de servicios de salud y la calidad de los servicios que brinda el
sector Salud en el Pert no ha tenido un desarrollo uniforme. En los Gltimos afios se
han elaborado diversos esfuerzos para invertir esta situacion, que no perennemente
han logrado conseguir el objetivo de mejorar la calidad de atencion o que al

realizarlo no han sido sostenibles en el tiempo (Minsa- Perd, 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 definicion conceptual de Gerencia estratégica. ES un instrumento para
administrar y ordenar los cambios, donde se delimitan los objetivos de la

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

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

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

satisfacer las exigencias del cliente. (1SO 9001).

Definicion operacional de Gerencia estratégica. Se medira esta variable a través una
encuesta dirigida a los trabajadores de la Farmacia del Hospital, el mismo que

contiene 8 items.

Calidad del servicio. Se medira esta variable a través una encuesta para medir la
satisfaccion, exigencias y expectativas del cliente que acude a la Farmacia del

Hospital, el mismo que contiene 8 items.

La Definicién de las dimensiones se fundamenta en que, la Evaluacion de
desempefio es el beneficio que aporta -comportamiento del producto (Lopez y
Michelena, 2014).

Evaluacion estratégica. Informacion sobre entornos interno y externo que se

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

Percepcion Consiente en obtener conclusiones notables que ayudan a disefiar y

efectuar mejoras de calidad de atencion (Lopez y Michelena, 2014).

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

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

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

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

La hipotesis de trabajo sera. 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 sera, 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 especificos 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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Metodologia.

Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo a su finalidad, la presente tesis se desarroll6 utilizando el enfoque
cuantitativo, tipo basico enmarcado en el método, formalidad para la busqueda de
nuevos conocimientos (CONCYTEC, 2018).

De acuerdo a su alcance, fue un estudio correlacional permitio relacionar las
variables gerencia estratégica y la calidad del Servicio de la Farmacia del Hospital
Jorge Reategui Delgado; 2021 (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

No experimental y de acuerdo al tiempo de corte transversal, considerando que la
metodologia de recoleccion de datos se recolecté un solo momento dado y en una

sola oportunidad (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

Esquema:
\
:
AN
\
Donde:

M= muestra de estudio 15 usuarios y 15 trabajadores administrativos.
V1 = gerencia estratégica.
V>= calidad del servicio.

r= correlacion entre las variables de la investigacion.

Poblacion y Muestra
Poblacion:

La poblacion se conformd por 15 usuarios que asistieron al Servicio de la
Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado y 15 servidores publicos que
desarrollan labores en el area de Farmacia del Hospital Jorge Reategui

Delgado, en el afio 2021.
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Muestra:

Se utiliz6 la misma poblacion de estudio (15 usuarios y 15 servidores publicos).
Se incluyo a los usuarios que acudieron al &rea de Farmacia del Hospital
Reategui y a los trabajadores del area de area de Farmacia del mismo
nosocomio.

Se excluyo a los trabajadores de otras areas distintas del area de Farmacia y a

los que no desearon participar en la encuesta voluntaria.
Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas:

La técnica utilizada fue la encuesta que fue aplicada a los trabajadores y al
publico usuario que acudieron al area 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 Evaluacion de desempefio items 1 al 4; v,
dimension Evaluacion estratégica items 5 al 8.

Calidad de servicio, dimension Percepcion items 1; Expectativa items 2; vy,

Atencién al usuario items 3 al 8.
Validez y confiabilidad del instrumento

Validez

Para la validez y confiabilidad del instrumento se someti0 al coeficiente de Alfa
de Cronbach, aplicando la siguiente formula:
Confiabilidad, se utiliz6 la siguiente regla:
K Y Vi
k=11~ vl

a=
Donde:

a= coeficiente confiabilidad del instrumento.
K= cantidad de items del cuestionario.

Y= suma de la varianza.

V= varianza total.
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Reemplazando:

Instrumento aplicado al personal Administrativo:
8 Y 8.4471

«=e—71 ~ 397666

a =0.7430159
a = aceptable

Instrumento aplicado a los usuarios:
8 Y. 302.85304
a=o—711-"1379310

a = 0.78252101
a = aceptable
Procesamiento y analisis de la informacion.
Para la tabulacion de la recoleccion de datos se utilizé el software Microsoft
Excel y el programa SPSS STATISTICS 26. Posteriormente se interpretd y
analiz6 los datos obtenidos, para compararlos con la literatura.
Las tablas se procesaron mediante frecuencias, porcentajes y totales fi — FI.

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

Tabla 1
Descriptivos, dimension evaluacion de desempefio

Dimensidn n=15 fi Fi

Capacitacion del trabajador en procesos de gestion 8 8 53%
Mejoras de eficiencia y calidad del servicio 7 15 47%
Total 15 100%

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

Hospital Reategui, el personal ha recibido una capacitacion en procesos de gestion

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

Descriptivos, dimension evaluacion estratégica

Dimension n=15 fi Fi

Analisis FODA 3 3 20%
Mapa estratégico 2 5 13%
Diagnostico situacional 3 8 20%
Formulacidn 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 evaluacion estratégica de los trabajadores de la

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

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

Diagnostico situacional el 20%; Formulacion de estrategias el 13%; Ejecuciones de

estrategia el 20%.
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Tabla 3

Descriptivos, dimension percepcion del usuario

Dimension n=15 fi Fi
Insatisfecho 0 O 0%
Poco satisfecho 2 2 1334%
Satisfecho 13 15 86,66%
Total 15 100%

En la tabla N.° 3 sobre las dimensiones de la calidad de servicio otorgado por el
Hospital Reategui a los usuarios se observa que, la calidad de atencién los usuarios

se sienten insatisfechos el 0%, poco satisfechos el 13,34% y satisfechos el 86,66%.
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Tabla 4
Descriptivos, dimension expectativa del usuario.

Dimension n=15 fi Fi

Si, estan dentro de mis expectativas 12 15 80%
No, estan 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 estan dentro de sus expectativas el 20%.
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Tabla 5
Descriptivos, dimension satisfaccion en atencion al usuario.

Dimension 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 atencion en un 80%, refirieron ser poco adecuada
la atencion el 13,34% e inadecuada el 6,66% del total de la poblacion estudiada.
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Tabla 6
Descriptivos, satisfaccion general en la atencion del usuario.

Dimension 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 satisfaccion general en la atencién al

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

Tabla 7.
Correlacion de Pearson, influencia de la gerencia estratégica en la calidad de

servicio n=15
Correlaciones
- Gerencia Calidad del
ESTADISTICO estratégica servicio
Coeficiente de 4156 10015
correlacion '
Gerencia ; ;
estratégica Sig. (bilateral) ,000 ,000
Pearson i
Cooneladion” 10015 4190
Calidad del
N Sig. (bilateral) 000 ,000
servicio

En la tabla 7 se puede apreciar la correlacion 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 correlacion de Pearson de la gerencia estratégica
se encuentra dentro de los parametros de correlacion positiva moderada con un
p=.4156 y la calidad de servicio se encuentra en una correlacién positiva baja con

un p=.10015.
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Analisis y discusion.

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 correlacion de Pearson, la gerencia
estratégica tuvo una correlacion positiva moderada con un p=.4156 y la calidad de
servicio con una correlacion positiva baja con un p=.13455, determinandose que, la

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

Estas derivaciones guardan similitud con la indagacién efectuada por Cisneros
(2020) donde en la poblacion encuestada se demostrd 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
0 instrumentos de gestion, si son claros para desarrollar sus labores por lo que existe

influencia en la gerencia sobre la atencion al usuario.

Para Gonzélez, et al. (2019), existen algunas reflexiones tedricas a cerca de la
gerencia estratégica, conforme a lo fundamentado por Chiavenato y Sapiro, donde
fundamentan que, la administracion estratégica (direccion estratégica), se debe al
andlisis interna de las organizaciones a partir de la figura integral, asi como la
aceptacion de visiones ampliadas, apadrinando y adecuando por parte de los
ocupantes o trabajadores, decisiones y modelos intelectuales que proporcionen una

armonia de la vision del mundo y de sus colaboradores.

Obijetivo especifico 1: describir los componentes de la gerencia estratégica del

Servicio de la Farmacia del Hospital Reategui.

En la tabla 2 se observd que, en la dimensién evaluacion estratégica de los
trabajadores de la Farmacia del Hospital Reategui, se evidencid que los trabajadores
manejan las siguientes herramientas, Analisis FODA el 20%; Mapa estratégico el
13%; Diagnostico situacional el 20%; Formulacion de estrategias el 13%;

Ejecuciones de estrategia el 20%.
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De acuerdo con la investigacion efectuada por Infante (2021) los resultados
evidenciaron que, 30% maneja un plan estratégico, el 60% maneja las herramientas

de computo, el 43% maneja las herramientas FODA.

Segun Maldonado, (2020), los componentes de la Gerencia Estratégica. EI proceso
de gerencia estratégica intercambia una cadena de compendios, de cuya
interrelacion se puede conseguir la eficiencia de la organizacion. La gerencia
estratégica se concierta de ocho elementos claves: los estrategas, direccionamiento
estratégico, diagndstico estratégico, opciones estratégicas, formulacion estratégica,
gerencia estratégica en cascada, indices de gestién, y la difusion y alineacion

estratégicas.

Obijetivo especifico 2: describir los procesos de la calidad de servicio de la Farmacia
del Hospital Reategui.

En la tabla N.° 3 sobre las dimensiones de la calidad de servicio otorgado por el
Hospital Reategui a los usuarios se observa que, la calidad de atencion los usuarios

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

De acuerdo con la investigacion efectuada por Tineo (2018) se demostr6 que, el
nivel adecuado de satisfaccion del usuario fue del 43% y un inadecuado nivel del
12%. Del mismo modo, Acosta (2019) en su investigacion demostro 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.

Segun Morén, (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 valoracién de la calidad del
servicio. Fiabilidad, es la ausencia de errores. Tomar el servicio sin fallas es un
aspecto primordial en la evaluacién del servicio. Empatia, el emparejarse con el
comprador y ver a través de los 0jos el cliente. Lo que cominmente se le conoce

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

Conclusiones.

Se determind, que existio influencia entre las variables de estudio gerencia
estratégica y calidad del servicio de farmacia del Hospital Jorge Reategui; 2021,
teniendo una correlacion positiva moderada con un p=.4156 en gerencia estratégica

y en calidad de servicio con una correlacion 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 andlisis FODA en un 20%; Mapa estratégico en un 13%;
Diagnostico situacional en un 20%; Formulacion de estrategias en un 13%; vy,
Ejecuciones de estrategia en un 20%. Siendo esta variable de estudio que repercute

favorablemente en la atencion al usuario.

En los procesos de la calidad de servicio de la Farmacia del Hospital Reategui, se
demuestra que, la atencion al usuario es la adecuada en un 80%, poco adecuada en
un 13,34%, e inadecuada en un 6,66% del total de la poblacion 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 areas de Servicio.

A los Directivos del Hospital Jorge Reategui Delgado desarrollar capacitaciones en
los trabajadores, en procesos de la calidad de atencion al usuario, en todos sus

trabajadores.
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1. Matriz de operacionalizacion de las variables

3 Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items L
medicion
Es un instrumento para 2 1
L i Procesos de gestion
administrar y ordenar los Evaluacion de g
cambios, donde se delimitan | Se medira esta variable a desempefio Eficiencia y calidad 2
los . Ob.J,et'VOS _de_ la través una  encuesta Anélisis FODA 3
organizacion y se instituyen
Gerencia estrategias, | igualn;egte, se | dirigida a los trabajadores Mapa estratégico 4 Nominal
- reconoce la  colaboracion . ——————
estratégica basada en el liderazgo y la de la Farmacia del Evaluacion Dlagnostlgg situacional 5
toma de decisiones que | Hospital, el mismo que | estratégica. Formulacion de 6
pertenezcan a las demandas del | .o oo estrategias _
ambiente inmediato y futuro ' Ejecuciones de estrategia 7
(Gonzalez, J., Salazar, F. Evaluaciones de 8
Ortiz, R. y Verdugo, D., 2019). estrategia
Se medira esta variable a Percepcion Calificacion de la atencion 1
través una encuesta para _ _
. o, . . .| Expectativa. Expectativas 2
Permiten a una organizacion | medir la  satisfaccion, I _
Calidad del ) Calificacion de la atencion 3
demostrar su capacidad de | exigencias y expectativas i - )
servicio ) ) ] ) Rapidez de la atencion 4 Nominal
satisfacer las exigencias del | del cliente que acude a la i
] ) ) Atencion al . Ambiente adecuado 5
mismo gue contiene 8 Limpieza y cuidado del 7
personal. 8

items.

En satisfaccion en general.
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2. Matriz de Consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
General Hi: la gerencia estratégica si
Determinar la influencia de la influve en ol
gerencia  estratégica en el y _ ) L
mejoramiento de la calidad del mejoramiento  de la 'Fl;'po df? IF:YO?S;'QSF'_O”Z
, . Gerencia servicio de la Farmacia del Hospital : - or su Tinatidad. basica.
?De qué manera estratégica Jorge Reategui Delgado, Piura calidad del servicio de la Por  su  alcance:
influye la gerencia 2021. Farmacia del Hospital | relacional, no
o | experimental.
estratégica en el Jorge Reategui | Segiin el tiempo: la
mejoramiento de la Delgado; 2021 Investigacion Sera
i . _ _ trasversal.
calidad del servicio Objetivos especificos: Hoe | - estratéa Poblacion - Muestra
_ - la gerencia estratégica no .
de la Farmacia del L . : o 50 usuarios, y 15
. 1. Describir la influencia de IOS |nf|uye en el trabajadoresl
Hospital Jorge componentes de la  gerencia _ _ de o | TéCNica € Instrumento
: : estratégica del Servicio de la mejoramiento de la | y " o oleccion de
Reategui  Delgado | Calidad del £ ia del Hospital Reatequi _ .
_ o armacia del Hospital ~eategul. calidad del servicio de la | datos:
Piura 20217 servicio Describir los procesos de la calidad . | Técnica: Encuesta.
de servicio de la Farmacia del Farmacia del Hospital | | . 000

Hospital Reategui.

Establecer la influencia de la
gerencia estratégica en la calidad de
servicio

Jorge
Delgado; 2021

Reategui

Cuestionario.
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3. Instrumento con ficha técnica — ficha de validacion y resultados de

confiabilidad

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

L Informacitn general: i .
Nombres y apellidos del validador: /+ o) AL g ¢ ‘uv-ﬁfé;f'? PRIV SN
Fecha: (/. dcainda 205¢ Especialidad: /"hécgod‘, ,‘,{u:}, o iy
Nombre del instrumento evaluado: “evaluacién de educacion musical ¥ expresion oral
en los nifios de cinco afios”,
Autor del instrumento; Ledén Ramirez, Norma Victoria.
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinién
sobee el instrumento de la investigacion titulada:
“Gerencia estratégica en el mejoramiento de la calidad del servicio de la Farmacia del
Hospital Jorge Reategui Delgado, Piura 20217,
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

Il Aspectos a evaluar: (Calificacién cuantitativa).

Indicadores de Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy | Excelente
evaluacion del cualitativos - bueno
instrumento cuantitativos 1-9 10-13 | 14-16 | 17-18 19-20
Claridad (Esté formulado 17
con lenguaje
apropiado?
Objetividad (Esti expresado 18
con conductas
observadas?
Actualidad (Adecuado al 18
avance de la
ciencia y calidad?
Organizacion ¢ Existe una 17
organizacion logica
del instrumento?
Suficiencia ¢ Valora los 19
aspectos en
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ;Adecuado para 20
cumplir con los
objetivos?
Consistencia (Basado en ¢l 19
aspecto tedrico
cientifico del tema
de estudios?




Coherencia (Entre las 20
hipbtesis,
dimensiones ¢
indicadores?

Propdsito Las estrategias 20

responden al

propdsito del
cstudio?

Conveniencia | ;Genera nuevas 17
pautas para la
investigacion y
construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 87 98

Sumatoria total 185

Valoracién cuantitativa 0,925
{Sumatoria Total x0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar ¢l instrumento

I Calificacién global:
Ubicar €] coeficiente de validez obtenido en ¢l intervalo respectivo y escriba sobre ¢l

espacio el resultado. Caeficiente de validez
Intervalos Resultados
0.00 0,49 Valideznula |
0.50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja 185 —_— | 0925
0,70 -0,79 Vali c
0,80- 0,89 Validez buena
0.90-1,00 Validez muy buena
Nota: ¢l instrumento podré ser considerado & partir de una calificacion aceptable.
(;
~— i) [ -
9
Firma del Experto

+
Grado Académico [bsgode Hagelt
DNI Y& 96§87 /7"



UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I Informacién general:
Nombres y apellidos del validador; TAVIEL ALENANNER & ONIALES (Lip rE
Fechi: of, i/ 50001 2022 Especialidsd: 2 gepusrrr s 0o 1
Nombre del instrumento evaluado: “evaluacion de educacion musical y expresion oral
en los nifios de cinco aflos™,
Autor del instrumento: Leon Ramirez, Norma Victoria.
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:
“Gerencia estratégica en ¢l mejoramiento de la calidad del servicio de la Farmacia del
Hospital Jorge Reategui Delgado, Piura 2021".

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente 2 su opinidn respecto a cada
criterio formulado.

I Aspectos a evaluar: (Calificacién cuantitativa).

Indicadores de Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy | Excelente
cvaluacién del cualitativos - bueno
instrumento cuantitativos 1-9 10-13 | 14-16 [ 17-18 19-20
Claridad (Esté formulado 17
con lenguaje
apropiado?
Objetividad (Esta expresado I8
con conductas
observadas?
Actualidad i Adecuado al 18
avance de la
ciencia v calidad?
Organizacion (Existe una 17
organizacion logica
_del instrumento?
Suficiencia ¢ Valora los 19
aspectos en
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ;Adecuado para 20
cumplir con los
obietivos?
Consistencia (Basado en el 19
aspecto tedrico
cientifico del tema
_de estudios?




Coherencia (Entre las

hip&tesis,
dimensiones ¢

indicadores?

20

Propésito iLas cstrategias
responden al
propasito del

estudio?

Conveniencia (Genera nucvas

pautas para la
investigacion y
construccion de
teorias?

Sumatoria parcial

Sumatoria total

185

Valoracién cuantitativa
(Sumatoria Total x0.005)

0,925

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

III.  Calificacién global:

Ubicar ¢l coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre el

espacio el resultado, Cocficiente de validez
Intervalos Resu!

0,00 -0.49 Validez nula

0,50-0,59 Validez muy baja g

0,60 0,69 Validez baja 185 — | 0925
0.70-0,79 Validez aceptable

0.80- 0,89 Validez buena

0.90-1,00 Validezmuybuena |

Nota; el instrumento podra ser considerado a partir de una calificaciin aceptable.

Firma del/éxpeno

Grado Alcadémico (77

/DNI
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
L Informacién general:

Nombres y apellidos del validador: & ltbvands Mayin Fuanan g\q‘( A\
Fecha: 0 ove. 29772 Especialidad: (1 1yuf'c O Fa rmiact Utre 0
Nombre del instrumento evaluado: “evaluacion de educacion musical y expresion oral

en los nifios de cinco afios™,

Autor del instrumento: Leén Ramirez, Norma Victoria.

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinidn

sobre el instrumento de la investigacion titlada:

“Gerencia estratégica en ¢l mejoramiento de la calidad del servicio de la Farmacia del

Hospital Jorge Reategui Delgado, Piura 2021”.

El cual debe calificar con una valorucién correspondiente a su opinién respecto a cada

criterio formulado.

1L Aspectos a evaluar: (Calificacién cuantitativa),

Indicadores de Criterios Deficiente | Regular | Bueno | Muy | Excelente
evaluacidn del cualitativos - bueno
instrumento cuantitativos 1-9 10-13 | 14-16 | 17-18 19-20
Claridad ;Estd formulado 17
con lenguaje
apropiado?
Objetividad (Esta expresado 18
con conductas
obsecrvadas?
Actualidad (Adecuado al 18
avance de la
ciencia y calidad?
Organizacion (Existe una 17
organizacion logica
del instrumento?
Suficiencia (Valora los 19
aspectos en
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ;Adecuado para 20
cumplir con los
objetivos?
Consistencia (Basado en el 19
aspecto tedrico
cientifico del tema
de estudios?




Coherencia iEntre las 20
hipdtesis,
dimensiones ¢
mndicadores’
Proposito Las cstrategins 20
responden al
proposito del
estudin?
Conveniencia | Genera nuevas 17
pautas para ln
investigacion y
construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 87 98
Sumatoria total 185
Valoracion cuantitativa 0,925

Sumatoria Total x0.005)
Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

ML Calificacion global:

Ubicar ¢l coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre el
espacio el resultado.

Coeficiente de validez
Intervalos Resultados
0.00-049 Validez nula
0.50-0.59 Validez muy baja —
0.60 - 0.69 Validez baja 185 — | 0925
0.70-0.79 Validez aceptable
0.80- 0,89 Validez buena
0.90-1,00 Validezmuybuena

Nota; el instrumento podrd ser considerado a partir de una calificacion aceptable,

Firma del Experto . g
Grado Académico CXLUMIL<C) Fomit w\lﬁ'a

DN LT 1 51 723



CUESTIONARIO
Cuestionario dirigido al personal administrativo que labora en la farmacia

del hospital
Caracteristicas
Marcar con una “X” la alternativa que considere correcta.
Area
Gerencia estratégica
1. Hasido capacitacion en procesos de gestion.
a) Enuna oportunidad
b) 2 veces al afio
c) No ha recibido capacitacion alguna
2. Harealizado mejoras de eficiencia y calidad
a) Si he realizado
b) No he realizado
c) Sise realizd, pero no tuvo éxito.
3. Haefectuado un anélisis FODA
a) Enuna oportunidad
b) 2 veces al afio
c) No ha efectuado ningan analisis FODA
4. Cuentan con un mapa estratégico.
a) Sicontamos con un mapa estratégico
b) No contamos con un mapa estratégico
5. Haefectuado un diagnostico situacional
a) Enuna oportunidad
b) 2 veces al afio
c) No ha efectuado ningun diagnostico
6. Harealizado formulacion de estrategias
a) Enuna oportunidad
b) 2 veces al afio
c) No ha efectuado formulacién de estrategias
7. Harealizado ejecuciones de estrategia

a) Enunaoportunidad



b) 2 veces al afio

c) No ha efectuado ejecuciones de estrategias
Ha realizado evaluaciones de estrategia

a) Enuna oportunidad

b) 2 veces al afio

c) No ha efectuado evaluaciones de estrategias



CUESTIONARIO
Cuestionario dirigido al cliente o usuario

Caracteristicas
Marcar con una “X” la alternativa que considere correcta.
Area
Calidad del servicio
1. Como calificarias la atencion.
a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Satisfecho
2. Los productos entregados se encuentran dentro de sus expectativas
a) Si, estan dentro de mis expectativas
b) No, estan dentro de mis expectativas
3. Como calificaria la atencion de parte del personal
a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Satisfecho
4. Como calificaria la rapidez con que se le atendié
a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Satisfecho
5. Como calificaria el ambiente de atencion
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 atendio.



b)

c)

Adecuado.

Poco adecuado.

Inadecuado

En general que tan satisfecho se siente en relaciona la atencion, productos,
ambientes y personal atendido se siente.

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho
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Apéndice: Tramites administrativos

Piura, 14 de setiembre del 2021

Sefior:
Dr. Guillermo Enrique Rodriguez Sisniegas
Jefe Departamento Dadyt del Hospital Jorge Reategui Delgado

Demi especial consideracion:
Por medio de la presenté, recurro a su Despacho con la finalidad de solicitar se me
otorguen las facilidades para el desarrollo de mi tesis titulada “Gerencia estratégica cn
el mejorumiento de la calidad del Servicio de Farmacia del Hospital Jorge Reategui
Delgado; 2021
En ese sentido,solicito lo sigutente:

* Se me otorguen las facilidades en el acceso de la informacion estadistica para el

desarrollo de mi tesis, ¥
e Se me autorice ¢l uso del nombre “Hospital Jorge Reategui Delgado™, en el

titulo de mi tesis para la obtencion del Titulo Profesional de Licknciada en
Administracion,

Gracias por su atencion.
Alentamente:

Norma Vict irez
DNI 09935876

/
/;)./f“"“ ‘.;%. =
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-~

Piura, 14 de setiembre del 2021

Sedora
Bach. Norma Victoria Leén Ramirez
Estudiante de la Universidad San Pedro.

Asunto: AUTORIZACION DE USO DE NOMBRE.

De mi especial consideracion:

Por medio de la presenté, autorizo ¢l uso del nombre del Hospital Jorge Reategui
Delgado, asi como las facilidades en la informacion estadistica para el desarrollo de su
tesis fitulada “Gerencia estratégica en el mejoramiento de la calidad del Servicio de
Farmacia del Hospital Jorge Reategui Delgado; 2021™

Gracias por su atencion,
Atentamente:

any on A VT

o o,
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Institucional Digital. Respetando siempre los Derechos de Autory Propiedad Intelectual de acuerdo y en el Marco de laLey 822.

4. En caso de que el autor elija la segunda opcion, tnicamente se publicard los datos del autor y resumen de la obra, de acuerdo a la directiva N° 004-2016-CONCYTEC-DEGC (Numerales 5.2 y 6.7) que norma el
funcionamiento del Repositorio Nacional Digital

5. Las licencias Creative Commons (CC) es una organizacion internacional sin fines de lucro que pone a disposicion de los autores un conjunto de licencias flexibles y de herramientas tecnologicas que
facilitan la difusion de informacion, recursos educativos, obras artisticas y cientificas, entre otros. Estas licencias también garantizan que el autor obtenga el crédito por su obra.

6. Segun el inciso 12.2, del articulo 12° del Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de Investigacién para optar grados académicos y titulos profesionales-RENATI “Las universidades, instituciones y
escuelas de educacion superior tienen como obligacion registrar todos los trabajos de investigacion y proyectos, incluye ndo los mMetadatos en sus repositorios institucionales precisando si son de
acceso abierto o restringido, los cuales serdn posteriormente recolectados por el Repositorio Digital RENATI, a través del Repositorio ALICIA”.

Nota. - En caso de falsedad en los datos, se procederd de acuerdo aley (Ley 27444, art. 32, nim. 32.3).
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