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RESUMEN

Se determind la asociacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de atencion en
una farmacia hospitalaria (Huancayo, 2022). Para lo cual se empled el método cientifico
hipotético-deductivo, siendo una investigacion basica, transversal y relacional; poblacién
conformaron por los usuarios que adquirieron medicamentos en la farmacia del

H.R.D.C.Q. “Daniel Alcides Carrion” (Huancayo, Junin) entre marzo a mayo del 2022;
se trabajé con 384 usuarios, escogidos mediante muestreo no probabilistico, a quienes se
les aplicd dos cuestionarios SERVQUAL para las dos variables; sometidos a validacion
por opinion de jueces y prueba de confiabilidad (con alfa de Cronbach = 0.773). Se
encontré que 63,8% de usuarios se encuentra satisfecho, aunque 33,6% estuvo poco
satisfecho; 82,6% de encuestados consideran como buena la calidad de atencion, seguido
de 12,2% que la perciben como regular; el 80,0% de usuarios que se siente muy satisfecho
considera buena la fiabilidad; mientras que 65,9% poco satisfechos perciben como regular
la capacidad de respuesta; todos aquellos usuarios que resultaron muy satisfechos
consideran a la dimension seguridad como buena; mientras que 64,3% poco satisfechos
consideran la dimensién empatia como buena; todos los usuarios muy satisfechos valoran
como buena la tangibilidad. Se concluye que no hubo relacion estadistica entre la
satisfaccion de usuarios y la calidad de atencién en la farmacia de un hospital de

Huancayo, 2022.

Palabras clave: Satisfaccion de usuarios, calidad de atencidn, farmacia, Huancayo,
SERVQUAL.
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ABSTRACT

The association between user satisfaction and the quality of care in a hospital pharmacy
was determined (Huancayo, 2022). For which the hypothetical-deductive scientific
method was used, being a basic, transversal and relational investigation; The population
was made up of users who purchased medications at the H.R.D.C.Q. "Daniel Alcides
Carrion" (Huancayo, Junin) between March and May 2022; We worked with 384 users,
chosen by non-probabilistic sampling, to whom two SERVQUAL questionnaires were
applied for the two variables; subjected to validation by judges' opinion and reliability
test (with Cronbach's alpha = 0.773). It was found that 63.8% of users are satisfied,
although 33.6% were dissatisfied; 82.6% of respondents consider the quality of care to be
good, followed by 12.2% who perceive it as regular; 80.0% of users who feel very
satisfied consider reliability to be good; while 65.9% who are not very satisfied perceive
the response capacity as regular; all those users who were very satisfied consider the
security dimension as good; while 64.3% not very satisfied consider the empathy
dimension as good; all very satisfied users value the tangibility as good. It is concluded
that there was no statistical relationship between user satisfaction and the quality of care

in the pharmacy of a hospital in Huancayo, 2022.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, pharmacy, Huancayo, SERVQUAL.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA
En la prestacion de servicios de salud el factor calidad de la atencion es un
componente integral, cuya mejora requiere realizar de forma periddica una
evaluacion consecutiva de satisfaccion al usuario, como por ejemplo en la atencién
farmacéutica; para asi asegurar la calidad que exigen los actuales sistemas de
evaluacion hospitalaria, pues un nivel alto de satisfaccion promueve conductas

positivas, tanto en los usuarios como en los proveedores de salud.'?

A su vez, los aspectos referidos a la satisfaccion se relacionan con la
subjetividad de los pacientes, habiéndose iniciado estudios sobre esta variable desde
1935 en Estados Unidos de Norteamérica, pues resulta importante su medicién en
la medida que un paciente satisfecho suele mostrar mayor predisposicion al
seguimiento de las recomendaciones médicas y/o terapéuticas, con lo cual logra
mejorar su salud. Algunos estudios desarrollados en Ontario (Canada) reportan que
los aspectos referidos a la calidad del servicio, asi como la satisfaccion en los
usuarios mejora significativamente cuando ellos ven que sus opiniones son
oportunamente escuchadas, habiéndose identificado motivos especificos que
garantizan un buen servicio de atencion en salud, tales como: accesibilidad,
efectividad, seguridad, eficiencia y factores éticos. Muchas veces, a pesar de aplicar
estrategias para mejorar la calidad, se perciben deficiencias que originan reclamos
y quejas, identificandose varios puntos débiles como denominador comdn en

diversas instituciones sanitarias.®



Por su parte, una investigacion con 3484 pacientes procedentes de siete
hospitales de Latinoameérica, reporto que el 42,3% (1475) se encontraba satisfecho,
y 57,7% (2009) insatisfechos; asi mismo, la satisfaccion en las dimensiones como
fiabilidad fue 32,5%, capacidad de respuesta 24,52%, seguridad 34,9%, empatia
38,1% y elementos tangibles 32,7%; lo cual demostrd la existencia de bajos niveles
de satisfaccion en las cinco dimensiones evaluadas, demostrando la existencia de
un deficit importante por parte de las instituciones sanitarias. Ante ello, resalta la
necesidad de analizar forma constante la realidad actual acerca de qué tan
satisfechos se encuentran los usuarios en relacion al servicio de salud que reciben,

pues ello permite medir la calidad de servicio a nivel hospitalario.*

En el afio 2016, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
emitid un informe sobre la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en salud,
la cual fue dirigida a los usuarios de las oficinas de seguros en los establecimientos
del Ministerio de Salud (MINSA), lo cual permitié conocer que la satisfaccion en
relacion a tiempos de espera para ser atendidos fue de 70,8%; mientras que la
satisfaccion referente al tiempo para realizar algun tipo de tramite fue de 73,4%.°

Conforme a la Guia técnica del MINSA, la satisfaccion del usuario se puede
definir como el cumplimiento del establecimiento sanitario respecto a las
percepciones y/o expectativas del paciente,® siendo un indicador importante de los
procesos de gestion en aquellas Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
(IPRESS) y va a ser el resultado de la diferencia entre la percepcién y expectativa
(P-E).

Ello esta condicionado a diversos factores como: estilo de vida, expectativas
de atencion por parte del usuario y experiencias previas con otros proveedores,
considerandose una medida de control de como esta funcionando el sistema

sanitario.®
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Los servicios de farmacia al interior de establecimientos hospitalarios no solo
brindan atencion y consejeria respecto a los medicamentos hacia el publico usuario,
sino que también deben contar con instalaciones, enseres, muebles y equipos
adecuados para el desarrollo de sus actividades; ademas de un aspecto fundamental,
como es el conocimiento, profesionalismo y trato amable del personal; lo cual es

muy valorado por el usuario.®

Por otro lado, los usuarios satisfechos en establecimientos farmacéuticos,
constituye un importante factor que permite evaluar la calidad con que se brinda la
atencion, relacionada con su bienestar, generando la confianza necesaria que les
permita seguir con sus terapias farmacologicas o acudir en caso de requerir

consejeria respecto al manejo adecuado de los medicamentos.°

En los hospitales publicos existen diversos problemas con respecto a la
atencion al usuario, siendo principalmente el desabastecimiento de productos
farmacéuticos, tiempo de atencion, trato con amabilidad, limitada capacitacion al
personal, estrés laboral, incumplimiento de buenas practicas de dispensacion en su
conjunto; lo cual genera contratiempos entre los pacientes y el personal sanitario,
sobre todo considerando la pandemia por el SARS Cov2, donde existe una alta

saturacion del sistema sanitario y la asistencia en los hospitales.!

1.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Delimitacion teorica
La investigacion recabd informacidn sobre la satisfaccion percibida por 384
usuarios en relacion a la calidad de atencion que recibieron, para lo cual se empleo
un cuestionario que evalu6 el nivel de satisfaccion, basado en tres dimensiones
(humanistica, cientifico-tecnolégico y entorno) y otro que evalu6 la calidad de la
atencion, en base a cinco dimensiones (fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta, elementos tangibles y empatia).
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1.2.2 Delimitacion espacial

El presente estudio se desarroll6 en la farmacia hospitalaria del H.R.D.C.Q.

“Daniel Alcides Carrion” de la ciudad de Huancayo (Departamento de Junin).

1.2.3 Delimitacion temporal

La recoleccién de datos, basada en la aplicacion de encuestas al publico

usuario se realizé entre los meses de marzo a mayo del afio 2022.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Problema general

¢Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de la atencién en

el servicio de farmacia de un hospital de Huancayo, 2022?

1.3.2 Problemas especificos

¢ Existe asociacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion
en el servicio de farmacia de un hospital de Huancayo, en la dimension
fiabilidad?

¢ Existe asociacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion
en el servicio de farmacia de un hospital de Huancayo, en la dimension
capacidad de respuesta?

¢ Existe asociacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion
en el servicio de farmacia de un hospital de Huancayo, en la dimension
seguridad?

¢ Existe asociacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion
en el servicio de farmacia de un hospital de Huancayo, en la dimension empatia?
¢ Existe asociacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion
en el servicio de farmacia de un hospital de Huancayo, en la dimension

elementos tangibles?

15



1.4 JUSTIFICACION
1.4.1 Social
Mediante esta investigacion se determind la percepcion del publico usuario
en relacion a la satisfaccion respecto a la atencion recibida el servicio de Farmacia
de un hospital de la ciudad de Huancayo, cuya informacion serd tomada como
referencia para disefiar y aplicar politicas que mejoren la calidad de atencion
ofrecida; lo cual indudablemente ira en beneficio directo a los usuarios del servicio
de Farmacia y de forma indirecta a su entorno cercano, ya que generara mayor
bienestar y confianza respecto al manejo adecuado de los medicamentos y el

cuidado de su salud.

142 Tedrica
El desarrollo de este estudio hizo posible contar con informacion actualizada
acerca de las variables identificadas, enriqueciendo y actualizando de este modo el
nivel de conocimientos sobre estos dos importantes indicadores de gestion.
Ademas, los resultados obtenidos servirdn como base para la ejecucién de futuras
investigaciones de tipo aplicado y longitudinal, orientadas a mejorar la calidad en

la atencion brindada al interior de establecimientos farmacéuticos.

1.4.3 Metodoldgica
Con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados, en este trabajo se aplico
la técnica de la encuesta dirigida al publico usuario de la farmacia hospitalaria,
empleando dos instrumentos de recoleccion de datos (cuestionarios), validos y
confiables, que permitieron acopiar datos sobre las dos variables estudiadas; los
cuales podran ser utilizados en futuras investigaciones orientadas a la evaluacion
de las percepciones sobre éstas variables en establecimientos de similares

caracteristicas.
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1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo general

Determinar la asociacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de

atencion en la farmacia de un hospital en Huancayo, 2022.

1.5.2 Objetivos especificos

Establecer la asociacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de atencién
en la farmacia de un hospital, segun fiabilidad.

Establecer la asociacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de atencion
en la farmacia de un hospital, seguin capacidad de respuesta.

Establecer la asociacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de atencion
en la farmacia de un hospital, segln seguridad.

Establecer la asociacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de atencién
en la farmacia de un hospital, segin empatia.

Establecer la asociacion entre la satisfaccion de usuarios y la calidad de atencién

en la farmacia de un hospital, segin elementos tangibles.

17



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE ESTUDIO
2.1.1 Nacionales
Torres J.22 determind la satisfaccion en 384 usuarios respecto a la atencion
recibida en diez farmacias y diez boticas (El Tambo, Huancayo), mediante un
estudio observacional, basico, transversal y de nivel descriptivo; aplicando
encuestas con el empleo de un cuestionario SERVQUAL valido y confiable. Se
encontrd 51,0% de usuarios satisfechos respecto a fiabilidad; 58,95% con relacién
a capacidad de respuesta; 54,7% respecto a seguridad; 59,1% respeto a la dimension
empatia y 58,6% respecto a tangibilidad; concluyendo que la satisfaccién fue de
60,7%; siendo recomendable la capacitacion constante para brindar un servicio
cuidadoso, confiable y personalizado, contando siempre con instalaciones fisicas y

equipos en buen estado.

Barrientos J.13 analiz6 la atencion y la satisfaccion en 60 usuarios externos de
farmacia de un Centro de Salud en Los Olivos (Lima), mediante un estudio
cuantitativo, transversal y correlacional, con aplicacion de encuestas y un
cuestionario validado; encontrando que 40% de usuarios consideré como buena la
calidad de atencion, seguida del 30% que la percibié como muy buena. Por su parte,
43,33% de encuestados manifestd estar muy satisfecho, mientras que 40% de ellos
se encontro satisfecho. Se concluyo que existe correlacion alta entre la calidad de
la atencion y la satisfaccion en los usuarios (rho de Spearman = 0.852.



Vargas M.** analizd la calidad del servicio ofrecido en relacion a la
satisfaccion en 50 usuarios de farmacia hospitalaria en Lircay (Huancavelica),
mediante un estudio cuantitativo, descriptivo y correlacional, con aplicacion de
muestreo probabilistico y empleo de un cuestionario vélido y confiable para cada
variable. Se encontré que existe relacion entre la satisfaccion del usuario y la
calidad del servicio respecto a las dimensiones confiabilidad, tangibilidad,
seguridad y empatia. Se concluye que existe relacién significativa media entre y la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio.

Velarde C. et al.*® evaluaron la calidad de servicio y su relaciéon con la
satisfaccion en 279 clientes de un establecimiento de aplicacion de productos
farmacoldgicos (Lurigancho, Lima), mediante una investigacion correlacional, no
experimental, encontrando correlacion entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, mediante analisis estadistico chi-cuadrado (coeficiente =
178,314 y p valor = 0,000). Se concluye que ante una mejor calidad del servicio
existe mayor satisfaccion en los clientes; por lo tanto, la calidad de servicio se
constituye en un valor agregado muy importante para el cliente, el cual se debe

preservar para generar una mayor satisfaccion en los clientes.

Bustamante F. y Galvez N.® analizaron la satisfaccion en 375 usuarios de una
farmacia hospitalaria (Cajamarca), mediante una investigacion descriptiva con
aplicacién de encuestas y uso de un instrumento SERVQUAL modificado para
establecimientos de salud, conformado por 22 items, una escala ordinal de cinco
categorias, con cinco dimensiones de la variable de estudio, cuya confiabilidad se
realiz segun alfa de Cronbach (0.984). Se encontrd que existio 54% de satisfaccion
global, concluyendo que la calidad se encuentra “en proceso”, por lo tanto, pues la

atencion no fue satisfactoria.
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2.1.2

Ramirez V.1" analiz6 la calidad del servicio en relacion a la satisfaccion en 30
usuarios de farmacia hospitalaria (Yurimaguas, Loreto), a través de un estudio
descriptivo correlacional, con muestreo probabilistico, y aplicacién de encuestas
mediante un cuestionario validado por juicio de expertos. Se encontré que existe

relacion directa entre las dos variables.

Internacionales

Choque E. et al.!8 analizaron la satisfaccion percibida por 108 clientes de 53
farmacias comunitarias independientes en Sucre (Bolivia), a través de una
investigacion cuantitativa, correlacional y transversal. Se encontrdé que 61,11%
fueron clientes de sexo femenino; 53,7% sefialaron que la localizacion y
accesibilidad a la farmacia es buena; asi mismo, consideran buenos los horarios de
atencion (59,26%), trato y amabilidad del personal (56,48%); 43,52% de clientes
calificaron a la sala de espera como regular, y 49,06% considera que informacién
brindada es buena. Se concluye que hubo satisfaccion en los clientes con respecto

a la atencion recibida.

Romero L. evaluo la satisfaccion en 166 clientes en relacion a la atencion
recibida en una cadena de farmacias del Canton Machala (Ecuador), mediante un
estudio descriptivo y aplicacion de encuestas estructuradas con escala tipo Likert
que permitio analizar dimensiones referentes a la calidad del Servicio y/o producto
recibido, precios, tipo de establecimientos y disponibilidad de atencién. Se encontrd
que 62,62% de clientes consideran que el farmaceutico es amigable, 54,22%
afirman que el farmacéutico estd bien informado y 72,29% se sienten
completamente satisfechos con respecto a la atencion que recibieron; concluyendo
que algunos parametros de evaluacion a los consumidores deben ser direccionados
adecuadamente a fin de permitir la aplicacion de estrategias de mejora tanto a

clientes internos y externos.
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Alban M.? analizé los factores que influyen sobre la decision de compra en
farmacias tradicionales y cadenas farmacéuticas en 384 clientes de Guayaquil
(Ecuador), a través de una investigacion descriptiva y transversal. Se encontrd que
las dimensiones acogida (48%), consejo médico (42%), confiabilidad (43%) y
promocion (48%) fueron consideras como buenas mayormente en cadenas de
farmacias; mientras que tiempo de atencion (47%), rapidez del servicio (45%) y
precio (49%) fueron consideradas como buenas predominantemente en farmacias
independientes. Se concluye que los principales factores influyentes sobre el
comportamiento de los consumidores son la buena imagen, promociones y

variedad, pues afectan sus sentidos positivamente.

Toaquiza N.?! evalu la satisfaccion en 125 clientes de una farmacia (Ambato,
Ecuador), a través de un estudio deductivo, con enfoque cuali—cuantitativo, de tipo
descriptivo y el empleo de un cuestionario SERVQUAL, con escala tipo Likert. Se
encontré que 56% de usuarios fueron de sexo femenino; 55,2% tuvieron nivel de
instruccion secundario; 50% fueron mayores de 38 afios; el 40% mostro satisfaccion
y 33,5% insatisfaccion baja. Se concluye que hubo baja satisfaccion e insatisfaccion
media, cuyas brechas entre la percepcion y la expectativa estan relacionadas con la

mala calidad de atencién con respecto a todas sus dimensiones.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Satisfaccién del usuario

A.

Definicion
Se establece que esté estrechamente relacionado a la gestion de calidad, por
lo tanto, esta constituido por aquellas medidas que se adoptan con el fin de lograr

la satisfaccion de los usuarios.??
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Satisfaccion de usuarios en hospitales

La satisfaccion se considera como un tipo de experiencia cognoscitiva, que se
deriva basicamente después de comparar expectativas personales y caracteristicas
percibidas del servicio y/o producto de salud recibido; pudiendo resultar distinta
para diferentes personas, e incluso distinta para el mismo usuario en diferentes
circunstancias. Las primeras investigaciones sobre satisfaccion de usuarios
analizaban Unicamente las cualidades del producto recibido a fin de evaluar su
impacto en el bienestar del usuario los servicios de salud. En la actualidad, los
usuarios quedan satisfechos al ver cumplidas o superadas sus expectativas en

relacion al servicio de salud recibido.?

A nivel hospitalario, la satisfaccion en usuarios externos es un indicador
importante en los modelos de gestidn, siendo el resultado de la diferencia entre
percepciones y expectativas, influenciadas por diversos factores (experiencias
previas, estilo de vida, expectativas, informacidn recibida por otros usuarios y la
misma organizacion del establecimiento de salud), considerdndose como una

medida que permite controlar el funcionamiento del sistema sanitario.?*

En el Pert se ha desarrollado una Politica Nacional de Calidad en Salud
orientada al establecimiento de un sistema de salud mas efectivo,® por ello, el
Ministerio de Salud (MINSA) aprobd una directiva administrativa para
implementar el “Plan Cero colas” (PCC) a nivel de todas las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) a nivel nacional; consistente en el
fortalecimiento de la infraestructura, equipamiento, recursos materiales,
tecnolégicos y humanos con la finalidad de mejorar la calidad de atencion e

incrementar significativamente el nimero de usuarios satisfechos.?>26

Dimensiones para valorar la satisfaccion'®
Humanista

Llamada también “dimension interpersonal”, muchas veces no reconocida y
bastante apartada, sin embargo, con una gran relevancia, debido a que conforma la

esencia de la practica bioética.
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Entorno
Se refiere a los factores que favorecen la comodidad o bienestar durante el

momento de la prestacion del servicio.

Cientifica-tecnoldgica
Dimension relacionada con el conocimiento del personal que brinda el

servicio segun determinada disciplina.

Teorias que permiten valorar la satisfaccion de los usuarios???’
No confirmacion de expectativas
Sostiene que la percepcion sobre la satisfaccion de los usuarios obedece a una

comparacion con otros recibidos anteriormente.

Del descontento potencial
Considera la insatisfaccion de los usuarios luego de recibir una atencion de

mala calidad, pudiendo manifestarse como un descontento interno o externo.

Analisis de disponibilidad
Basada en el conocimiento de la utilidad de los recursos, considerando las

demandas satisfechas o insatisfechas.

Calidad percibida
Desarrollada por Cronin J. y Taylor S. en 1992,% basada solo en las
percepciones de los clientes, quienes establecen sus propios criterios de valoracion

en diferentes, respecto a la atencion que reciben.?°
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2.2.2 Calidad de atencién

A.

Definicion

Se establece que un establecimiento proporciona un producto o servicio de
calidad cuando éste iguala o supera aquellas expectativas del ptblico consumidor.?
En el campo sanitario la calidad ofertada se relaciona con el correcto empleo de los
recursos y nivel de profesionalismo del personal, lo cual determinarad riesgos

minimos para el paciente, a la vez que logre su mayor nivel de satisfaccion.

Quienes atienden en los establecimientos sanitarios tienen el compromiso de
hacerlo siempre en favor del publico usuarios, a fin de poder complacerlo de la
mejor forma posible en todas sus necesidades.®! Considerando los compromisos
con respecto a la poblacion, la prestacion de atencion en salud se realiza de forma
distinta a otros servicios, asi como aquellos compromisos sociales, que pueden tener

distintas representaciones, pero siempre con la finalidad de prevalecer la justicia.®?

Calidad de atencion en hospitales?®
Es considerada como la capacidad que tiene el hospital para satisfacer las
expectativas del usuario externo, siendo por tanto la brecha entre sus percepciones

y expectativas en funcidn al servicio recibido.

Bajo esa perspectiva, la calidad de la atencion ofrecida por una institucion
sanitaria se percibe por diferentes caracteristicas, como: tiempo de
atencion/consulta, relaciones interpersonales, humanas Yy organizacionales,
comportamiento en el momento del examen fisico y/o diagndstico, caracteristicas
de la infraestructura fisica, humanas y organizacionales, asi como las condiciones
de accesibilidad. En tal sentido, el nivel de satisfaccion percibido por los pacientes
es un indicador estrechamente relacionado con la calidad brindada durante la

atencion en salud.
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Modelos para determinar la calidad de la atencién
Service-Quality (SERVQUAL)

Propuesto por Parasuraman A. et al. en 1988,% conocido también como
“modelo americano o de las brechas”. Se basa en los conocimientos que poseen
los clientes con respecto al servicio que reciben, constituyendo la forma
mayormente empleado hoy en dia mediante el empleo de cuestionarios, en los
cuales se recogen las opiniones percibidas por los usuarios en relacién al servicio
recibido. Considera los siguientes determinantes:

a. Fiabilidad
Implica las habilidades o capacidades mostradas por el personal a fin de
brindar un eficiente servicio, asi como la identificacidn de problemas y su pronta
solucién al seno de la organizacion. Esto también busca que los bienes, servicios
0 resultados obtenidos resulten semejantes sin importar quién fue el que

proporciond la atencion al cliente.

b. Capacidad de respuesta
Dimension referida a que debe ofrecerse a los clientes una atencion oportuna
y Optima, sin que ésta sea necesariamente veloz como consecuencia de la
impaciencia de ciertos pacientes, ya que ello conllevaria a una mala calidad. Este
aspecto podria lograrse mediante la automatizacion y/o sistematizacion de
determinados procedimientos, asi como contando con personal interesado

siempre en brindar un eficiente servicio a los usuarios.

c. Seguridad
Esto se refiere a que durante la prestacion de servicios de buena calidad debe
existir autenticidad y conocimientos solidos, trasmitiendo familiaridad, simpatia
y ética profesional; lo cual garantizara plenamente la seguridad por parte de los

pacientes que reciben la atencion.
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d. Empatia
Considerada como una de las dimensiones mas significativas debido a que los
usuarios generalmente se ven influenciados por factores subjetivos y emociones
respecto a la atencion recibida; lo cual indudablemente las mejoraré en la medida
en que ellos perciban un trato solidario, amable, tolerante, expresivo y

condescendiente por parte del personal que brinda el servicio.

e. Elementos tangibles
Concierne a los elementos palpables o que impactan principalmente a través
de percepciones sensoriales como la vista o tacto. En tal sentido, las
caracteristicas de la infraestructura y equipamiento con el que se cuenta al

momento de brindar la atencidn resultan sumamente importantes.

Service-Performance (SERVPERF)

Propuesto por Cronin J. y Taylor S. en 19922 a partir del modelo
SERVQUAL.** En este caso se determinan las percepciones en relacion a la
concordancia entre satisfaccion del usuario y calidad del servicio. Asi mismo, estos
autores inclinaron la aprobacion del modelo teniendo como base el trabajo del
servicio,®® explicando que la satisfaccion de los usuarios es consecuencia de la
percepcion de un servicio respecto a una u otra organizacién. Por lo tanto, se
instituy6 que la calidad debe ser evaluada de forma uniforme a nivel de todo tipo

de instituciones como una actitud por parte de los clientes.®

Haywood-Farmer®’

Se basa en que los servicios ofrecidos poseen tres caracteristicas basicas:
primero, el criterio a nivel profesional de quien lo brinda; segundo, el tipo y
condiciones de las instalaciones fisicas, asi como los procesos implementados para
la atencion; en tercer lugar, el comportamiento actitudinal del personal que brinda
la atencion. Por lo tanto, el modelo se sustenta en la existencia del equilibrio entre

estos tres atributos.
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En tal sentido, el modelo sefiala que la individualizacion y mano de obra
obedecen a estas cualidades, que generalmente se estiman niveles mayores o
menores; por lo que la satisfaccion de los clientes es el resultado del estado animico
mostrado por las personas con respecto al servicio recibido, luego de haberlo

comparado con sus expectativas previas.

2.3 MARCO CONCEPTUAL
2.3.1 Atencion farmacéutica
Es el proceso o actividad cooperativa orientada hacia la provision y consejeria
responsable en relacion la terapia farmacoldgica para un paciente individualizado.
Es un rol exclusivo del profesional Quimico Farmacéutico, con lo cual se busca

mejorar la salud y calidad de vida del paciente.®

2.3.2 Calidad de servicio
Cualidades inherentes a un servicio, que permiten percibirlo como semejante,
mejor o peor que otros de similares caracteristicas. Se define también como el nivel

de satisfaccion del cliente.36

2.3.3 Confiabilidad en la atencién
Es una de las dimensiones que evalla la satisfaccion en clientes con respecto
a la atencion que recibieron. Abarca el conjunto de conocimientos, habilidades y
experiencias demostrados por parte del personal encargado de interactuar con el

usuario, inspirando en él mayor confianza y credibilidad.'*

2.3.4 Establecimiento farmaceutico
Es todo establecimiento dedicado a producir, almacenar, distribuir,
comercializar, dispensar, controlar o asegurar la calidad de medicamentos o sus
materias primas, dispositivos médicos y demas productos autorizados bajo el

amparo del D.S 014-2011-S.A.%°
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2.3.5 Farmacias o boticas
Son oficinas farmacéuticas donde se realizan preparados farmacéuticos,
también estan dedicadas a la dispensacion y expendio de productos farmacéuticos,
productos sanitarios, dispositivos médicos (excepto equipos biomédicos o de

tecnologia controlada) al consumidor final.*°

2.3.6 Garantia de la atencion
Dimension que evalla a los usuarios satisfechos con relacion a las habilidades
demostradas por quienes les brindan un servicio de modo fiable y bastante

cuidadoso, sin incurrir en errores, desaciertos e imprecisiones.™®

2.3.7 Organizacion
Grupo conformado por trabajadores dedicados al logro una o varias metas
propuestas previamente, empleando para ello la diferenciacion de funciones y
tareas, estableciendo sistemas de direccion y coordinacion racionales, delimitacion

de tiempo y espacio, asi como instrumental y tecnoldgica.*

2.3.8 Respuesta inmediata
Dimension referida a la evaluacion de la disposicion voluntaria para
proporcionar rapidamente un determinado servicio, ademas de hacerlo oportuna y

puntualmente.'®
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CAPITULO 111
HIPOTESIS

3.1 HIPOTESIS
3.1.1 Hipotesis general

Existe asociacion entre satisfaccion de los usuarios y calidad de la atencién

en el servicio de farmacia de un hospital de Huancayo, 2022.

3.1.2 Hipotesis especificas

Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién segun
fiabilidad.

Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién segun
capacidad de respuesta.

Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién segun
seguridad.

Existe asociacién entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion segun
empatia.

Existe asociacién entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion segun

elementos tangibles.



3.2 VARIABLES
3.2.1 Variable 1: Satisfaccion del usuario
A.  Definicion conceptual
“Forma en que una persona percibe subjetivamente un determinado servicio de

acuerdo a sus expectativas creadas y la complacencia alcanzada” %

B.  Definicion operacional
La satisfaccion de los usuarios fue evaluada considerando tres dimensiones:

humanistica, cientifico-tecnol6dgica y entorno.

3.2.2 Variable 2: Calidad de atencion
A. Definicion conceptual
“Conjunto de caracteristicas que debe poseer la oferta de un servicio otorgado en

la medida que logre satisfacer las expectativas del usuario o cliente .3

B.  Definicion operacional
e El modo en que se fueron empleados los recursos a fin de ofrecer una buena
calidad de atencion se analiz6 en base a cinco dimensiones: capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad.
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4.1

4.2

CAPITULO IV
METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

Se empled el método cientifico, basado en un conjunto procedimientos
sistematicos e instrumentos fiables orientados a la obtencion de conocimientos
validos acerca de un fendmeno de interés. En esta investigacion se hizo uso del
método hipotético-deductivo, pues se partid desde la formulacion de hipétesis,
como respuesta a priori al problema; hacia la deduccion, a fin de determinar la
verdad o falsedad de aspectos analizados, tomando como base las dimensiones de

las variables consideradas.*?

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo basico, caracterizada por recopilar informacién
que permitié ampliar el bagaje de conocimientos existente sobre las variables de
interés, lo cual permitird desarrollar posteriores estudios. El trabajo fue de corte
transversal debido a que se realizd el proceso de recoleccion de datos (mediante
encuestas) en un momento especifico dentro de un periodo de tiempo, para analizar

la relacidn entre las variables identificadas.*®



4.3

4.4

4.5

NIVEL DE INVESTIGACION
La presente investigacion fue del nivel relacional, caracterizado por analizar
y determinar la relacion entre las dos variables identificadas, sin manipular

deliberadamente ninguna de ellas.**

DISENO DE INVESTIGACION
Se aplico un diseio no experimental, relacional concentrado
fundamentalmente en la medicidén de fendmenos observables correspondientes a

cada variable en su contexto natural, para posteriormente analizar su grado de

relacion.*®
Ox
m r
Oy
Donde:
m = Usuarios de farmacia hospitalaria

Ox = Variable N°1: Satisfaccién de los usuarios
Oy = Variable N°2: Calidad de la atencién

r = relacidn existente entre las variables 1y 2

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion la constituyeron todos aquellos usuarios que adquirieron
medicamentos en la farmacia del H.R.D.Q.C. “Daniel Alcides Carriéon” (Huancayo,
Junin) entre los meses de marzo a mayo del afio 2022. Debido a que se desconocia
el nimero total de usuarios. El tamafio muestral fue calculado empleando la formula

para una poblacién desconocidas:

Z%.p.q
n= —————
E2
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Donde:

n = Tamafo de muestra

Z= Coeficiente para el nivel de confianza prefijado (para el estudio fue de 95%)
p = Proporcién de éxito (para el estudio fue de 0,5)

g= Proporcion de fracaso (para el estudio fue de 0,5)

E= Precision que se desea obtener (para el estudio fue de 5%)

(1,96)2 x(0,5 X 0,5)
n=
(0,05)2
(3,8418) x(0,25)
n=
(0,0025)
0,9604
n= ————
0,0025
n= 384

Por lo tanto, se trabajé con una muestra constituida por 384 usuarios, que
fueron escogidos mediante muestreo no probabilistico, considerando los siguientes
criterios:

4.5.1 Criterios de inclusion

Usuarios externos mayores de 18 afios que recibieron medicamentos del
servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico-Quirtrgico “Daniel
Alcides Carrion” (Huancayo, Junin), que participaron de forma voluntaria en la
investigacion previa firma de consentimiento informado y dentro del periodo de

estudio.

4.5.2 Criterios de exclusion
Personal trabajador del servicio de farmacia, usuarios menores de edad, que
no desearon participar voluntariamente en el estudio, que no firmaron el

consentimiento informado o fuera del periodo de estudio.
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4.6 TECNICAE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1 Técnica
Se aplicaron encuestas para colectar datos procedentes de fuentes directas
(usuarios del servicio de farmacia), en relacion con las dimensiones e indicadores

de cada variable de estudio.

4.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos
Se emplearon dos instrumentos basados en cuestionarios SERVQUAL, en

base a la investigacion de Chavez L.*°

A. Instrumento para medir Calidad de atencion
I. Aspectos generales

e Forma de aplicacion : Individual

¢ Objetivo : Evaluar calidad de atencién
e Escala - tipo Likert
e NuUmero de items : 20 preguntas
e Duracion : <=20 minutos
e Estructuracion - Cinco dimensiones
Il. Calificacion

El puntaje total resultd de la suma obtenida de las respuestas de cada item, cuya

calificacion oscil6 entre 20 y 80.

Categoria Puntuacién
Malo 1
Regular 2
Bueno 3
Muy bueno 4
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I11. Dimensiones del test
e |: Fiabilidad, items: 1 al 4.
e |I: Capacidad de respuesta, items: 5 al 8.
e I1I: Seguridad, items 9 al 12.
e IV: Empatia, items 13 al 16.

¢ V: Elementos tangibles, items 17 al 20.

Instrumento para medir Nivel de satisfaccion del usuario

I. Aspectos generales

e Forma de aplicacion : Individual
e Objetivo : Evaluar nivel de satisfaccion
e Escala : tipo Likert
e NUmero de items : 15 preguntas
e Duracion : <=15 minutos
e Estructuracion : Tres dimensiones
Il. Calificacion

El puntaje total resulto de la suma obtenida de las respuestas de cada item, cuya

la calificacion oscilé entre 15y 60.

Categoria Puntuacion
No satisfecho 1
Poco satisfecho 2
Satisfecho 3
Muy satisfecho 4

I1l. Componentes de la prueba
e Dimension I: Humanistica, items 1 al 5.
e Dimensién Il: Cientifico-tecnoldgica, items: 6 al 10.

e Dimensién Ill: Entorno, items 11 al 15.
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4.6.3 Validez y confiabilidad

Cada instrumento fue sometido a prueba de validez mediante opinion por

juicio de expertos (Anexo 5). Su confiabilidad fue determinada calculando el alfa

de Cronbach, a través de una prueba piloto con 30 individuos (Anexo 6).

4.6.4 Procedimientos de la investigacion

4.7

Solicitud de permiso a la Jefatura de farmacia del Hospital “Daniel Alcides
Carrion”.

Prueba de validez y confiabilidad de los instrumentos.

Elaboracion de un cronograma de trabajo para encuestar a los usuarios.
Identificacion de los usuarios externos, seguin el tamafio muestral, que acudieron
a los establecimientos, breve indicacion sobre la naturaleza y objetivos del
estudio, firma de consentimiento informado y aplicacion del cuestionario.
Implementacion de un protocolo de bioseguridad basado en el uso obligatorio de
doble mascarilla con protector facial, desinfeccion de manos y lapiceros con
alcohol de 70° en todo momento y lavado regular de manos con agua y jabén por
espacio de 30 segundos; cumpliendo con el distanciamiento social de 1,5 metros
entre personas. De no darse condiciones adecuadas se postergo la aplicacion del
cuestionario.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La informacion colectada se organizé en tablas y fue representada mediante

figuras, siendo procesada mediante estadisticos descriptivos. Para categorizar la
satisfaccion de los usuarios se empled la siguiente escala: no satisfecho (15-25
puntos), poco satisfecho (26-36 puntos), satisfecho (37-47 puntos) y muy satisfecho
(48-60 puntos). para la clasificacion de la calidad de atencion se establecio la
siguiente escala ordinal: malo (20-34 puntos), regular (35-49 puntos), bueno (50-

64 puntos) y muy bueno (65-80 puntos).
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4.8

Para procesar estadisticamente los datos se considero lo siguiente:

Se formularon las hipotesis estadisticas (Ho y Ha)

T &

Se especifico un nivel de confianza (95%)

o

Se establecieron las reglas para aceptar o rechazar la Ho

Q

Se escogié como prueba estadistica la prueba de correlacion de Spearman (o =
0.05) para variables categdricas ordinales.

e. Se calculo el p-valor, el cual sirvid para la posterior toma de decision estadistica.

Se trabajé con una base de datos empleando la hoja de calculo Microsoft
Excel 2013 y el procesamiento estadistico se realiz6 mediante el Software SPSS
25.0.

ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Se tomaron en cuenta los lineamientos establecidos en el Reglamento general
de Investigacion de la Universidad Peruana Los Andes,*’ especialmente lo sefialado
en el Articulo 27° sobre:
Proteccién de la persona y de diferentes grupos étnicos y socio culturales
Se garantiza que a lo largo de la recoleccién y procesamiento de datos se respeté la
dignidad humana, guardando su identidad, confidencialidad y privacidad de los 384

usuarios del servicio de farmacia que fueron encuestados.

Beneficencia y no maleficencia

Las autoras manifiestan que el presente estudio no afect6 el bienestar e integridad
de los usuarios participantes, cuyos datos obtenidos a través de encuestas, serviran
para la investigacion, sin haberles causado ningun tipo de riesgo o dafio fisico y/o

psicoldgico.

Responsabilidad
Las investigadoras garantizan que trabajaron responsablemente, sobre todo en lo
referente a la pertinencia, alcances y posibles repercusiones sociales, individuales e

institucionales de este estudio.
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Veracidad

Se garantiza la absoluta veracidad de la informacion presentada como parte de la
presente investigacion, desde la elaboracion del proyecto, durante la recoleccion y
procesamiento de datos, hasta la presentacion del presente Informe final; guardando
siempre un estricto cumplimiento de las normas éticas y los aspectos estipulados en

los reglamentos de propiedad intelectual.

Con relacion al Articulo 28°:

Las tesistas garantizan que la investigacion fue desarrollada bajo el respectivo rigor
cientifico, haciendo uso de técnicas validas y confiables para el acopio,
organizacion y procesamiento de datos; asi como lo referente a la originalidad del
estudio y su concordancia con las lineas de investigacion, a nivel institucional y de

la Facultad de Ciencias de la Salud.

Asi mismo, se asumiradn responsablemente todas las consecuencias derivadas de
esta investigacion, manifestando que los resultados son presentados de forma
completa y clara a las autoridades universitarias, comunidad cientifica y sociedad
en general; guardando absoluta reserva acerca de la identidad de los 384 usuarios

del servicio de farmacia que fueron encuestados.

Se manifiesta claramente que la informacién manejada no serd empleada con fines
de lucro o fines diferentes a los fines perseguidos en el estudio, cualquier tipo de
publicacién no conllevara a riesgo de plagio, autoplagio o falsificacion y se

respetaran en todo momento los derechos de propiedad intelectual.

Las autoras han cumplido con toda la normativa a nivel institucional, nacional e
internacional que regula la investigacion, asegurando que no existe ningan tipo de
conflicto de interés o de otra indole que pueda afectar los aspectos éticos y

principios cientificos bajo los cuales se rige la Universidad Peruana Los Andes.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS
5.1.1 Relacidn entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion

Tabla 1. Satisfaccion en 384 usuarios atendidos en una farmacia hospitalaria de

Huancayo, 2022

Escala de ) Porcentaje
) ] Frecuencia
satisfaccion (%)
Poco satisfecho 129 33,6
Satisfecho 245 63,8
Muy satisfecho 10 2,6
Total 384 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos mayo, 2022

Esta tabla sefiala la Satisfaccion en los 384 usuarios encuestados, evidenciandose

que el 63,8% de ellos se encuentra satisfecho, aunque un 33,6% estuvo poco satisfecho



63,8%
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Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Datos de la Tabla 1
Figura 1. Histograma comparativo de la satisfaccion percibida por 384 usuarios

atendidos en una farmacia hospitalaria de Huancayo, 2022

Tabla 2. Calidad de atencion percibida en 384 usuarios atendidos en una farmacia
hospitalaria de Huancayo, 2022

Escala de percepcion _ Porcentaje
) Frecuencia

de la calidad (%)

Mala 1 0,3
Regular 47 12,2
Buena 317 82,6

Muy buena 19 4,9
Total 384 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccidon de datos mayo, 2022

La Tabla 2 permite observar que el 82,6% de usuarios encuestados consideran como

buena la Calidad de atencién, seguido de 12,2% que la perciben como regular.
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Muy buena G 4,9%
Buena | ! 82,6%
Regular S 12,2%
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Fuente: Datos de la Tabla 2
Figura 2. Calidad de la atencion percibida en 384 usuarios atendidos en una

farmacia hospitalaria de Huancayo, 2022

Tabla 3. Tabla cruzada entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion

Calidad de atencién

Muy  Total
Mala Regular Buena
buena
Poco F 1 9 111 8 129
satisfecho (%) 0,8 7,0 86,0 6,2 100,0
Satisfaccion ) F 0 38 196 11 245
~ Satisfecho
de usuarios (%) 0,0 15,5 80,0 4,5 100,0
Muy F 0 0 10 0 10
satisfecho (%) 0,0 0,0 100,0 0,0 100,0
F 1 47 317 19 384
Total
(%) 0,3 12,2 82,6 4,9 100,0

Fuente: Procesamiento SPSS, julio 2022

La Tabla 3 muestra que el 100% de usuarios muy satisfechos (10) consideran como
buena la calidad de atencion, aunque 111 usuarios (86%) poco satisfechos consideran
como buena la calidad de atencion.
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5.1.2 Satisfaccion de usuarios segun fiabilidad

Tabla 4. Tabla cruzada entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion, segun

fiabilidad
Fiabilidad
Muy Total
Mala Regular Buena
buena
Poco F 0 46 55 28 129
satisfecho (%) 0,0 35,7 42,6 21,7 100,0
Satisfaccion ) F 9 49 69 118 245
~ Satisfecho
de usuarios (%) 3,7 20,0 28,2 48,2 100,0
Muy F 0 2 8 0 10
satisfecho (%) 0,0 20,0 80,0 0,0 100,0
F 9 97 132 146 384
Total
(%) 2,3 25,3 344 38,0 100,0

Fuente: Procesamiento SPSS, julio 2022

Esta tabla muestra que 80,0% de usuarios muy satisfechos consideran como buena
la fiabilidad.

80,0%

80
60 12,6%
35,7%
40 9%
20
0 0
0
Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Satifaccion del usuario

HE Fiabilidad Mala E Fiabilidad Regular
O Fiabilidad Buena O Fiabilidad Muy buena

Fuente: Datos de la Tabla 3
Figura 3. Histograma comparativo entre satisfaccién de usuarios segun fiabilidad
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5.1.3 Satisfaccion de usuarios segun capacidad de respuesta
Tabla 5. Tabla cruzada entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion, segun

capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Muy Total
Mala Regular Buena
buena

Poco F 27 85 7 10 129
satisfecho (%) 20,9 65,9 5,4 7,8 100

Satistaccion
F 58 99 78 10 245

de los Satistecho

(%) 23,7 40,4 31,8 4,1 100

usuarios
Muy F 0 0 10 0 10
satisfecho (%) 0 0 100 0 100
F 85 184 95 20 384

Total

(%) 22,1 47,9 24,7 52 100

Fuente: Procesamiento SPSS, julio 2022
La Tabla 5 muestra que 65,9% de usuarios poco satisfechos encuentran la

dimension capacidad de respuesta como regular.

4.1%
S . Muy buena ‘b 78%
- 3 [ . J 100%
g8 Buena [E5%m 0 18%
k) 8_ | 40,4%
s 8 Regular [ ey 65,9%
8 23,7%
Mala 0.0%
0 20 40 60 80 100

Satifaccion del usuario Muy satisfecho @ Satifaccidn del usuario Satisfecho

m Satifaccion del usuario Poco satisfecho

Fuente: Datos de la Tabla 4
Figura 4. Histograma comparativo entre satisfaccion de usuarios segun capacidad

de respuesta
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5.1.4 Satisfaccion de usuarios segun seguridad

Tabla 6. Tabla cruzada entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion, segun

seguridad
Seguridad
Muy Total
Regular Buena
buena
Poco F 3 107 19 129
Satisfecho (%) 2,3 82,9 14,7 100
Satisfaccion ) F 41 175 29 245
~ Satisfecho
de usuarios (%) 16,7 71,4 11,8 100
Muy F 0 10 0 10
Satisfecho (%) 0 100 0 100
F 44 292 48 384
Total
(%) 11,5 76,0 12,5 100

Fuente: Procesamiento SPSS, julio 2022

La Tabla 6 sefiala que todos los usuarios muy satisfechos consideran a la dimension

seguridad como buena.

120
100 82.9%
80 71.4%
60
40

20 16,7% 14,7% 11,8%

0 e I

Regular Buena Muy buena

100%

Seguridad

m Satifaccion del usuario Poco satisfecho

I Satifaccion del usuario Satisfecho

O Satifaccion del usuario Muy satisfecho

Fuente: Datos de la Tabla 5

Figura 5. Histograma comparativo entre satisfaccion de usuarios segun seguridad
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5.1.5 Satisfaccion de usuarios segun empatia

Tabla 7. Tabla cruzada entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion, segun

empatia
Empatia
Muy Total
Regular Buena
buena
Poco F 9 83 37 129
Satisfecho (%) 7,0 64,3 28,7 100
Satisfaccion ) F 57 119 69 245
~ Satisfecho
de usuarios (%) 23,3 48,6 28,2 100
Muy F 0 0 10 100
Satisfecho (%) 0 0 100 100
F 66 202 116 384
Total
(%) 17,2 52,6 30,2 100

Fuente: Procesamiento SPSS, julio 2022

En la Tabla 7 se observa que el 64,3% de usuarios poco satisfechos también

consideran la dimension empatia como buena.

| 100%

Muy buena ] 42
28,7%

Buena | 48,6%

| 64,3%

Empatia

Regular % 23,3%

0 20 40 60 80 100 120

O Satifaccion del usuario Muy satisfecho B Satifaccion del usuario Satisfecho

I Satifaccion del usuario Poco satisfecho

Fuente: Datos de la Tabla 6
Figura 6. Histograma comparativo entre satisfaccion de usuarios segun empatia
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5.1.6 Satisfaccion de usuarios segun elementos tangibles

Tabla 8. Tabla cruzada entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion, segun

elementos tangibles

Elementos tangibles
Total

Buena Muy buena
Poco F 44 85 129
satisfecho (%) 34,1 65,9 100
Satisfaccion ) F 30 215 245

) Satisfecho
de usuarios (%) 12,2 87,8 100
Muy F 0 10 10
satisfecho (%) 0 100 100
F 74 310 384
Total

(%) 19,3 80,7 100

Fuente: Procesamiento SPSS, julio 2022

La Tabla 8 demuestra que todos los usuarios muy satisfechos valoran a la dimensién

elementos tangibles como muy buenos

100%

100
80
60
40
20

Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Satifaccion del usuario

HE Elementos tangibles Buena HE Elementos tangibles Muy buena

Fuente: Datos de la Tabla 7
Figura 7. Histograma comparativo entre satisfaccion de usuarios segin elementos

tangibles
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5.2 CONTRASTE DE LAS HIPOTESIS

Tabla 9. Contraste de hipotesis mediante prueba rho de Spearman

Formulacion de hipotesis Regla de decision esi)a:g%?ia P valor Decision estadistica

Hipotesis general . o
Ho = No existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién en la Aceptar HO’ por tanto, no existe asociacion
farmacia de un hospital en Huancayo, 2022. 0,074 entre_§at|sfaCC|on de usuarios y call(_iad de
H: = Existe asociacién entre satisfaccién de usuarios y calidad de atencién en la atencion en la farmacia de un hospital en
farmacia de un hospital en Huancayo, 2022. Huancayo, 2022.
Hipotesis especifica 1 Rechazar Ho, por tanto, existe asociacion
Ho = No existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién en una entre satisfac’cign de usﬁarios calidad de
farmacia hospitalaria en Huancayo, segun fiabilidad. 0,000 S - Yo .
H: = Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en una atencion en una farmacia hospitalaria en
farmacia hospitalaria en Huancayo, segin fiabilidad. Huancayo, segun fiabilidad.
Hipotesis especifica 2 Rechazar Ho, por tanto, existe asociacion
Ho = No existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en una Aceotar Hossi | entre satisfaclcién de us;Jarios calidad de
farmacia hospitalaria en Huancayo, segln capacidad de respuesta. ceptar Mo st fa 0,001 > - y calide
H: = Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién en una significancia atencion en una farmacia hospitalaria en
farmacia hospitalaria en Huancayo, seglin capacidad de respuesta. (p valor) es > 0,05 Rho de Huancayo, seglin capacidad de respuesta.
Hipdotesis especifica 3 . Spgarman . S
Ho = No existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en una Reghaga_r Ho > la («=0,05) Rechazar_ Fo, por tanto, existe asociacion

0= . . ; . y ficancia entre satisfaccion de usuarios y calidad de
farmacia hospitalaria en Huancayo, segln seguridad. SN 0,002 > - Yo -
H1 = Existe asociacidn entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en una (p valor) es < 0,05 atencion en una farm_ama hospitalaria en
farmacia hospitalaria en Huancayo, seglin seguridad. Huancayo, segin seguridad.
Hipdtesis especifica 4 Aceptar H tant ist Lo
Ho = No existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en una ceptar Mo, por tanto, no existe asociacion
farmacia hospitalaria en Huancayo, segiin empatia. 0,583 entre_§at|sfaCC|on de usuarios y .Ca“d?d de
Hi: = Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en una atencion en una farmacia hospitalaria en
farmacia hospitalaria en Huancayo, segtin empatia. Huancayo, segun empatia.
Hipotesis especifica 5 Rechazar Ho, por tanto, existe asociacion
Ho = No existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién en una Mo, P C ]
farmacia hospitalaria en Huancayo, segln elementos tangibles. 0,000 entre satisfaccion de usuarios y calidad de

H1 = Existe asociacion entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en una
farmacia hospitalaria en Huancayo, segln elementos tangibles.

atencion en una farmacia hospitalaria en
Huancayo, seglin elementos tangibles.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En la primera tabla se advierte que 63,8% de encuestados se encuentra satisfecho
con respecto a la atencidn que recibe en la farmacia hospitalaria, aunque 129 usuarios
(33,6%) estuvieron poco satisfechos; destacando el hecho de que no se obtuvieron
opiniones sobre usuarios no satisfechos. Estos resultados obedecerian a que en el
mencionado servicio se han adaptado todo un conjunto de procedimientos orientados a
brindar el mejor servicio al publico que acude al hospital, evidenciandose
fundamentalmente dos grandes aspectos: por un lado, se cuenta con instalaciones que
ofrecen un ambiente comodo para la espera, asi como la dispensacion de los
medicamentos; por otro lado, la modalidad bajo la que se atiende a los pacientes —por
parte del personal del servicio de farmacia- es sumamente adecuada. Asi mismo, estos
hallazgos son concordantes con lo reportado por Torres J.*2, cuya investigacion demostrd
que 60,7% de usuarios estuvieron satisfechos respecto a la atencién que recibieron en
establecimientos farmacéuticos, asi como boticas de la ciudad de Huancayo.

Por su parte, tal como se muestra en la Tabla 2, el 82,6% de usuarios encuestados
considera como buena la calidad de atencién recibida, con un escaso 4,9% que la percibe
como muy buena. Estos resultados también pueden tener su base en las condiciones bajo
las que se presta el servicio de atencion a los usuarios, reduciéndose significativamente
los tiempos de espera, brindando comodidad en sus instalaciones y la forma de trato
amable que ser observa por parte de los profesionales que laboran en el servicio de
farmacia, aunque en algunos casos existen momentos de saturacion de pacientes que
derivan en cierta incomodidad por parte del usuario, lo que explicaria el 12,2% de

aquellos que han percibido como regular a la calidad de la atencion.



A pesar de estos hallazgos, el contraste de hipdtesis demostro que no hay asociacion
significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion (p>0,05),
Ilegando a evidenciarse un tipo de correlacion negativa; cuya posible explicacion estaria
basada en que los usuarios encuestados no han podido interpretar bien el sentido de las

preguntas contempladas en los cuestionarios aplicados.

Bajo este orden de ideas, debe tenerse en cuenta los resultados correspondientes a
la relacién entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion referentes a la
dimensidn fiabilidad, donde aquellos usuarios muy satisfechos (80%) percibieron como
buena esta dimension (Tabla 4), cuya contrastacion de hipdtesis determind la existencia
de asociacion estadistica entre estas dos variables (p<0,05); muy probablemente debido a
la percepcion de destrezas y sélidos conocimientos por parte del personal farmacéutico,
quienes demostraron competencias y conocimientos referidos a la administracion
correcta, asi como consejeria especifica respecto a la administracion de los farmacos

entregados al usuario.

Por su parte, la Tabla 5 evidencia que todos los usuarios muy satisfechos
percibieron como buena la dimensidn capacidad de respuesta; lo cual también condujo a
determinar la existencia de una asociacion significativa entre ellas, con p<0,05.
Resultados que concuerdan con el hecho que los pacientes perciben por quienes les
brindan el servicio, en relacion al cumplimiento de los horarios de atencién, los tiempos
de espera para ser atendidos respetandose siempre el orden de llegada, con el suficiente
namero de personas capaces de satisfacer las demandas de forma personalizada, méas ain

en aquellos momentos donde se presenta una gran afluencia de pablico usuario.

Asi mismo, un fendmeno similar se observa en la Tabla 6, donde se presentan los
resultados con respecto a la dimension seguridad, pues todos los encuestados que
estuvieron muy satisfechos (100%) también consideraron a ésta dimensién como buena;
haciendo que su correspondiente contrastacion de hipétesis determine la existencia de una

relacién estadisticamente significativa (p<0,05).
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Estos hallazgos hacen referencia a que el publico usuario percibe el nivel de
conocimientos técnicos y destrezas acerca del manejo adecuado de medicamentos por
parte del personal del servicio de farmacia, logrando inspirar una mayor confianza por

parte de los pacientes.

De igual forma, la Tabla 7 muestra los resultados entre satisfaccion de los usuarios
y empatia, donde se aprecia que el 100% de encuestados que manifestd sentirse muy
satisfecho percibi6 como muy buena esta dimension; pero su correspondiente
contrastacion de hipdtesis demostr6 que no existe relacion estadisticamente significativa
(p<0,05), resultando incluso con un coeficiente negativo. Al respecto, es importante
destacar que la empatia se correlaciona con la amabilidad del trato, la atencion
personalizada, asi como la calidez y calidad de la atencion por parte del personal que
labora en el servicio, independientemente de su nivel de conocimientos o destrezas en
relacion al manejo de medicamentos. Entonces, este resultado, tendria un sustento

semejante al planteado en el procesamiento estadistico mostrado en la Tabla 9.

Segun se observa en la Tabla 8, los resultados referidos a elementos tangibles,
muestran que todos los encuestados (100%) que estuvieron muy satisfechos consideran a
esta dimension como muy buena; existiendo relacion estadisticamente significativa
(p<0,05) tal como se evidencia en la Tabla 14. En tal sentido, tal como se sefial6 lineas
arriba, las caracteristicas de las instalaciones (tamafio, modernidad, ventilacién e
iluminacién) del servicio de farmacia, asi como sus respectivas condiciones de limpieza,

aforo y sefializacion, satisfacen plenamente las expectativas de los pacientes atendidos.

Tras un analisis global de estos resultados obtenidos es posible encontrar
similitudes con lo reportado por Choque E. et al.*®, cuyo estudio determin6 un promedio
de 52,4% de clientes satisfechos en farmacias comunitarias se Sucre (Bolivia),
considerando aspectos como localizacion, accesibilidad, horarios de atencién, trato por

parte del personal, sala de espera e informacion brindada.
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De igual modo, existen similitudes con resultados de Romero L.°, cuyo estudio
demostro que un promedio de 63,03% de clientes resulto satisfecho con la atencion que
recibieron en recibida en cadenas farmacéuticas (Ecuador), en relacion a dimensiones

como la calidad de servicio y/o producto, precio y tipo de establecimiento.

Por otro lado, existen discrepancias con los hallazgos de Alban M.%, cuya
investigacion analizd factores influyentes sobre las compras en establecimientos
farmacéuticos de Guayaquil. Asi mismo, Toaquiza N.?* evalug la satisfaccion en aquellos
usuarios externos de farmacias (Ambato, Ecuador), encontrando 40% de satisfaccion y
brechas que definen una atencidn de mala calidad en todas sus dimensiones. Por su parte,
el estudio de Barrientos J.** demostr6 que 40% de encuestados considerd como buena la
calidad de atencién y 43,33% manifestd estar muy satisfecho, concluyendo que existe
correlacion entre las dos variables (p < 0.05). De igual manera, se encuentran
discordancias con la investigacion de Vargas M., (Lircay, Huancavelica). También se

evidencian diferencias con los reportes de Velarde C. et al.'® (Lurigancho, Lima).

Los resultados de esta investigacion difieren de los reportes de Bustamante F. y
Galvez N.'8, quienes determinaron 54% de clientes satisfechos (Cajamarca); asi como el
trabajo de Ramirez V.17 en usuarios del area de farmacia en un hospital (Yurimaguas,
Loreto); probablemente debido a la mejor comprensién de los items contenidos en los

cuestionarios aplicados al publico usuario, segun lo sefialado en parrafos anteriores.

Teniendo en cuenta estos resultados y tras comparar con otras investigaciones
queda claro que la aplicacion de cuestionarios tipo SERVQUAL resulta util para recoger
las percepciones del publico usuario, pero existen limitaciones que han conducido a
obtener procesamientos estadisticos discrepantes, quedando abierta la necesidad de
instruir detalladamente a los pacientes al momento de aplicarles los instrumentos, pues
muchas veces el momento no resulta ser el mas idoneo, ya que se encuentran a la espera
de ser atendidos, o por falta de tiempo para comprender cada uno de los items y hacer las

consultas pertinentes a las investigadoras.

52



CONCLUSIONES

No existe asociacion (p = 0,074) entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencidn
en la farmacia de un hospital en Huancayo, entre marzo a mayo del afio 2022, con

lo cual queda rechazada la hipétesis general de este estudio.

Existe asociacion (p = 0,000) entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion
en una farmacia hospitalaria en Huancayo, segun fiabilidad, aceptandose la primera
hip6tesis especifica de la presente investigacion.

Existe asociacion (p = 0,001) entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién
en una farmacia hospitalaria en Huancayo, segun capacidad de respuesta, quedando
aceptada la segunda hipétesis especifica del estudio.

Existe asociacion (p = 0,002) entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién
en una farmacia hospitalaria en Huancayo, segun seguridad, por lo que se acepta la

tercera hipotesis especifica del presente estudio.

No existe asociacion (p = 0,583) entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencion
en una farmacia hospitalaria en Huancayo, segun empatia, por lo que se rechaza la

cuarta hipotesis especifica de este trabajo.

Existe asociacion (p = 0,000) entre satisfaccion de usuarios y calidad de atencién
en una farmacia hospitalaria en Huancayo, seguin elementos tangibles, quedando

aceptada la quinta hipotesis especifica.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que los trabajadores de establecimientos farmacéuticos demuestren

permanentes habilidades que les permitan desarrollar su trabajo de forma confiable.

Se recomienda que la atencion brindada en los establecimientos farmacéuticos sea

eficiente y oportuna, brindando todo tipo ayuda a los usuarios que sean atendidos

Es recomendable que todo el personal de farmacias y boticas se mantenga
permanentemente capacitado, contando con conocimientos actualizados que
inspiren seguridad, credibilidad y confianza en el publico usuario que adquiere
medicamentos o acude por consejeria en relacion a la administracion correcta de

los medicamentos.

Se sugiere que los trabajadores de farmacias y Boticas, brinden en todo momento

una atencion individualizada, manifestando empatia hacia el pablico en general.

Se recomienda que los directores técnicos y administradores de los establecimientos
farmacéuticos verifiguen constantemente la apariencia personal de los trabajadores,
asi como las caracteristicas de las instalaciones, mobiliario y equipos con los que

se cuenta para brindar atencion a los usuarios.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN
HOSPITAL, HUANCAYO, 2022

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

P

roblema general

¢Qué relacion existe entre satisfaccion
de usuarios y calidad de la atencién en
el servicio de farmacia de un hospital
de Huancayo, 2022?

P

roblemas especificos
¢ Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la
calidad de la atencion en el servicio
de farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
fiabilidad?
¢ Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la
calidad de la atencion en el servicio
de farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
capacidad de respuesta?
¢ Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la
calidad de la atencion en el servicio
de farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
seguridad?
¢ Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la
calidad de la atencion en el servicio
de farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
empatia?
¢ Qué relacion existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la
calidad de la atencion en el servicio
de farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
elementos tangibles?

Objetivo general

Determinar la relacion existente
entre satisfaccion de los usuarios
y calidad de la atencion en la
farmacia de un hospital de
Huancayo, 2022.

Objetivos especificos

o Establecer la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
fiabilidad.

Establecer la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
capacidad de respuesta.
Establecer la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencién en la
farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
seguridad.

Establecer la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
empatia.

Establecer la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
farmacia de un hospital de
Huancayo, en la dimensién
elementos tangibles.

Hipotesis general

Existe una relacion directa entre
satisfaccion de los usuarios y
calidad de la atencion en el servicio
de farmacia de un hospital de
Huancayo, 2022.

Hip6tesis especificas

e Existe una relacion directa entre
la satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
dimension fiabilidad.

Existe una relacién directa entre
la satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
dimension capacidad de
respuesta.

Existe una relacién directa entre
la satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencién en la
dimension seguridad.

Existe una relacion directa entre
la satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
dimension empatia.

Existe una relacién directa entre
la satisfaccion de los usuarios y
la calidad de la atencion en la
dimension elementos tangibles.

Satisfaccion del
usuario

Calidad de atencion

Método de investigacion

Método general: cientifico, método especifico: hipotético-

deductivo

Tipo de investigacion

Bésico, transversal.

Nivel de investigacion

Correlacional.

Disefio de investigacion

No experimental, correlacional

Poblacién y muestra

Poblacion: en usuarios del servicio de farmacia (Hospital

Regional Docente Clinico Quirtrgico “Daniel Alcides Carrion”

(Huancayo) entre marzo a mayo del 2022. Muestra: 384

usuarios, escogidos mediante muestreo no probabilistico

intencional.

Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

6.1 Técnica.- Encuesta.

6.2 Instrumentos de recoleccion de datos.- Dos instrumentos
basados en cuestionarios SERVQUAL, tanto para calidad
de atencion como para satisfaccion del usuario, sometidos
a validacion por juicio de expertos y prueba de
confiabilidad mediante alfa de Cronbach.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Informacion organizada en tablas y presentada mediante

figuras, procesada mediante estadisticos descriptivos

(distribucion de frecuencia). Se trabajé con una base de datos

empleando la hoja de célculo Microsoft Excel 2013 y Software

SPSS 25.0. El analisis estadistico se realizd mediante calculo

del coeficiente de correlacion rho de Spearman.

Aspectos éticos de la investigacion

Durante toda la ejecucion de esta investigacion se tuvieron en

cuenta los lineamientos establecidos en el Reglamento general

de Investigacion de la Universidad Peruana Los Andes,
especialmente en su Articulo 27° (Principios que regulan la
inves)tigacién) y Articulo 28° (Normas de comportamiento
ético).
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ANEXO 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

P TIPOY
VARIABLES C%ENFCIZE:?’(}I'IL(J),L\'L DIMENSION INDICADOR INDICE | ESCALA DE
MEDICION
o Atencion con cuidado y precaucién
e Trato amable y cortés
Humanistica o Respeto por la privacidad y confidencialidad
o Respeto por el orden de llegada del usuario No
“Forma en que se e Personal correctamente uniformado y aseado satisfecho
muestra una  Eficacia en la atencion Poco
Satisfaccion del persona al recibir Cientifico- ° O”enFac.'on en la atencion . satisfecho Categoérica
h un servicio de P o Ofrecimiento de charlas educativas f
usuario tecnoldgica . O . ordinal
acuerdo a las o Seguridad y dominio de la farmacoterapia ;
: e h : Satisfecho
expectativas « Ofrecimiento de alternativas al tratamiento
creadas” o Limpiezay orden en la farmacia Muy
o |luminacién y ventilacién adecuada en la farmacia satisfecho
Entorno  Seflalizacion adecuada en la farmacia
e Seguridad de la farmacia
o Abastecimiento y disponibilidad de los productos
e Atencion correcta y sin errores
A o Atencion segun el horario
Fiabilidad o Atencion segun orden de llegada
e Atencion sin discriminacion
o Atencion rapida
Capacidad de o Solucién inmediata al problema
respuesta o Ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces
“Conjunto de o Permanencia constante del personal Malo
caracteristicas que o Confianza hacia el personal de atencion Reqular
Calidad de debe poseer la Sequridad o Conocimientos solidos del personal de atencion gu Categodrica
atencion asistencia sanitaria 9 o Tiempo suficiente para responder dudas o preguntas B ordinal
¢ . -k - -7 i ueno
para satisfacer sus o Respeto por la confidencialidad y discrecion en la atencion
expectativas” e Trato afable y respetuoso durante la atencion Muy bueno
. o Comprension del usuario sobre la medicacion recibida
Empatia - . .
o Capacidad del personal para respetar las ideas del usuario
o El personal entiende el estado de salud y es comprensivo con la enfermedad del usuario
o Impacto visual de la farmacia
Tangibilidad : Sefializacion adecuada
L]

Bafios disponibles y limpios
Zona de espera adecuada y comoda
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ANEXO 3

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LOS INSTRUMENTOS

. < ESCALA
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS VALORATIVA INSTRUMENTO
e Atencion con cuidado y precaucion
o Trato amable y cortés .
Humanistica e Respeto por la privacidad y confidencialidad 1-5 No satisfecho
o Respecto por el orden de llegada del usuario (15-25 puntos)
o Personal correctamente uniformado y aseado
icaci i6 Poco satisfecho
o e | - e sy || nsrumeno
Satisfaccion del Cientifico- S . SERVQUAL para
usuario tecnolégica » Ofrecimiento de charlas educativas _ 6-10 . Nivel de
o Seguridad y dominio de la farmacoterapia Satisfecho isfaccic
» Ofrecimiento de alternativas al tratamiento (37-47 puntos) satisfaccion
e Limpiezay orden en la farmacia
o lluminacién y ventilacién adecuada en la farmacia Muy satisfecho
Entorno e Sefializacion adecuada en la farmacia 11-15 (48-60 puntos)
e Seguridad de la farmacia
o Abastecimiento y disponibilidad de los productos
e Atencion correctay sin errores
P e Atencion segun el horario
Fiabiligad o Atencion segun orden de llegada 1-4
o Atencion sin discriminacion
o Atencion rapida
Capacidad de « Solucién inmediata al problema 5_ g Malo
respuesta « Ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces (20-34 puntos)
o Permanencia constante del personal
e Confianza hacia el personal de atencion Regular Instrumento
Calidad de Seguridad o C.0n00|m|er}t(.)s s6lidos del personal de atencion 9_12 (35-49 puntos) SERVQUAL para
atencion » Tiempo suficiente para responder dudas o preguntas Calidad de
o Respeto por la confidencialidad y discrecion en la atencion Bueno tenci
« Trato afable y respetuoso durante la atencion (50-64 puntos) atencion
o Comprension del usuario sobre la medicacion recibida
Empatia o Capacidad del personal para respetar las ideas del usuario 13-16 Muy bueno
o El personal entiende el estado de salud y es comprensivo con la (65-80 puntos)
enfermedad del usuario
o Impacto visual de la farmacia
Elementos « Sefializacion adecuada 17-20
tangibles e Bafios disponibles y limpios
L]

Zona de espera adecuada y comoda
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ANEXO 4
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR CALIDAD DE ATENCION

INTRODUCCION

El cuestionario tiene como objetivo evaluar la calidad de atencion brindada en este
establecimiento. La informacion que proporcione serd de mucha utilidad en la busqueda de la
mejora continua de la gestion de la calidad, por lo que se solicita su colaboracion respondiendo
verazmente.

DATOS GENERALES
Edad: afnos Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Instruccion: Primaria ()  Secundaria ( )  Superior técnica ( ) Universitaria ( )

INDICACIONES
Marque con una (X) la alternativa que considere correcta, segun la siguiente escala:
Malo (1), Regular (2), Bueno (3) Muy bueno (4)

ITEM PREGUNTAS

CALIFICACION
1 2 3 4

Dimension Fiabilidad

1 ¢La calidad de atencidn fue correcta en el servicio, desde el inicio hasta el final?

2 ¢;Le atendieron de acuerdo al turno establecido?

3 ¢La atencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno?

4 ¢Realizaron la atencion sin discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a otras

personas?

Dimension Capacidad de respuesta

5 ¢La atencion fue répida y eficaz?

6 ¢Cuando se present6 un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente?

7 ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas,
oportunamente?

8 ¢El personal permanece en su servicio y no se ausenta por mucho tiempo?

Dimensién Seguridad

9 ¢El personal de farmacia que le atendio, le inspiré confianza?

10 ¢El personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos suficientes para responder
a las preguntas de los usuarios?

11 ¢El personal de farmacia que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente para contestar
sus dudas o preguntas?

12 ¢;Durante su atencién en la farmacia se respeto la confidencialidad?

Dimension Empatia

13 (El personal de farmacia que le atendid le trat6 con afabilidad, respeto y paciencia?

14 ¢Usted comprendié_ la ,explicaci_(')n que el personal de la farmacia le brind6 sobre el
tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

15 ¢El personal de la farmacia es tolerante y es capaz de respetar distintos puntos de vista
del usuario?

16 ¢El personal de la farmacia es comprensivo con su enfermedad y estado de salud?

Dimension Elementos tangibles

17 ¢Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas?

18 C'L_os avisos, Ietrer(_)s, carteles y sefializaciones de la farmacia fueron adecuados para
orientar a los usuarios?

19 ¢El establecimiento cont6 con bafios limpios para los usuarios?

20 ¢El establecimiento y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas o

sillas para la comodidad de los usuarios?

Fuente: Chavez L. (2020)*
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CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR SATISFACCION DEL USUARIO

INTRODUCCION

El cuestionario tiene como objetivo identificar el nivel de satisfaccion percibido por usted tras la
atencién brindada en este establecimiento. La informacion que proporcione sera de mucha utilidad
en la busqueda de la mejora continua de la gestién de la calidad, por lo que se solicita su
colaboracion respondiendo verazmente.

DATOS GENERALES
Edad: afios Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Instruccion: Primaria ( )  Secundaria ( )  Superior técnica ( ) Universitaria ( )

I11.  INDICACIONES
Marque con una (X) la alternativa que considere correcta, segun la siguiente escala:
No satisfecho (1), Poco satisfecho (2),  Satisfecho (3) Muy satisfecho (4)
ITEM PREGUNTAS CALIFICACION

1 2 3 4

Dimensién Humanistica

1 ¢El personal de la farmacia le atendié con cuidado y precaucién?

2 ¢El personal de la farmacia le brindé un trato afable y cortés?

3 ¢El personal de la farmacia respet6 la confidencialidad, y actGa con discrecién?
4 ¢El personal de la farmacia respetd el orden de llegada de los pacientes?

5 ¢El personal de la farmacia se encontr6 correctamente uniformado y aseado?

Dimensién Cientifica-tecnolédgica

(El personal de la farmacia le otorgdé correctamente todos los productos

6 . g
prescritos en su receta médica?
7 ¢El personal de la farmacia le orient6 sobre los medicamentos que va a usar?
8 ¢El personal de la farmacia le dio charlas educativas mientras es atendido(a)?
9 ¢El personal de la farmacia, demostrd seguridad y dominio, con respecto a la
medicacion que se le estuvo brindando?
10 (El personal de la farmacia le ofreci6 alternativas al tratamiento e informacion

preventiva, nutricional y/o socioeconémica?

Dimensién Entorno

11 ¢Considera que la farmacia estuvo limpia y ordenada?

12 ¢Considera que la farmacia estuvo adecuadamente iluminada y ventilada?

13 ¢Cpnsi_Qera que la farmacia presentc’) Ie'greros y av_is_os que facilitaron su
ubicacion y/o informacidn hacia los usuarios del servicio?

14 (;ansidera que la farmacia estuvo ubicada en una zona segura (presencia de
policia y/o serenazgo)?

15 ¢Considera que la farmacia presenté adecuado abastecimiento y distribucién

de los productos?

Gracias por su colaboracion

Fuente: Chavez L. (2020)%
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ANEXO 5
VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS MEDIANTE OPINION POR JUICIO
DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD [
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO POR EXPERTO

I. DATOS GENERALES i i
1.1 Titulo de la investigacion: “SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION EN EL
SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO, 2022”

1.2 Nombre de los instrumentos motivo de evaluacion: “Cuestionario para identificar Calidad de atencién” y
“Cuestionario para identificar Satisfaccion del usuario”

1.3 Autoras: Bachiller Liseth Briceiio Alaya y Bachiller Luzbelia Jinez Ledn

1I. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE | REGULAR | BUENO | MUY
INDICADORES CRITERIOS
1 2 3 4
1. Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado 4
2. Objetividad Esta expresado en conductas observables 3
3. Actualidad Adecuado al avance de Ciencias de la Salud 3
4. Organizacion Existe una organizacion logica 4
5. Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad 4
& Thsicionaliiad Adccu_ado' para valorar los instrumentos de 4
investigacion
7. Consistencia Basado en aspectos tedricos cientificos 3
8. Coherencia Entre las dimensiones ¢ indicadores 3
9, Metodolet :j,a c'strz_ncgm responde al proposito del 4
1agnostico
10. Pertinencia Es f}lil v flgiefugdo para E 31}}‘@(@9@[ - 3
Puntajes 15 20
111. PROMEDIO DE VALORACION: Excelente 35)
Deficiente (10)  Aceptable (11 — 20) Bueno (21 —30) Excelente (31 —40)
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: Los instrumentos “Cuestionario para identificar Calidad de atencién” y

“Cuestionario para identificar Satisfaccién del usuario” son validos y pueden ser aplicados para el desarrollo
de la investigacion.

Huancayo, 26 de abril del 2022

)
&

"'u,

%’Q, eee
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R C.Q.F P 20666

%
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD [ f
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

o Rt
p1h

FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO POR EXPERTO

L DATOS GENERALES ) ,
1.1 Titulo de la investigacion: “SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION EN EL
SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO, 2022”

1.2 Nombre de los instrumentos motivo de evaluacion: “Cuestionario para identificar Calidad de atencién” y
“Cuestionario para identificar Satisfaccion del usuario”

1.3 Autoras: Bachiller Liseth Briceiio Alaya y Bachiller Luzbelia Jinez Leén

II. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE | REGULAR | BUENO | VMUY
INDICADORES CRITERIOS
1 2 3 4
1. Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado 4
2. Objetividad Esta expresado en conductas observables 3
3. Actualidad Adecuado al avance de Ciencias de la Salud 3
4. Organizacién Existe una organizacion logica 4
5. Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad 4
6 Tnencionaiidsd 'Ad‘ecv.l'ado_ para valorar los instrumentos de 4
investigacion
7. Consistencia Basado en aspectos tedricos cientificos 3
8. Coherencia Entre las dimensiones e indicadores 3
9. Metodologia L;x c§trz_ncha responde al propdsito del 4
diagnéstico
10. Pertinensia Es util y adecuado para la investigacién g 3
Puntajes 15 20
111. PROMEDIO DE VALORACION: Excelente (35)
Deficiente (10)  Aceptable (11 —20) Bueno (21 - 30) Excelente (31 —40)
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: Los instrumentos “Cuestionario para identificar Calidad de atenciéon” y

“Cuestionario para identificar Satisfaccién del usuario” son vélidos y pueden ser aplicados para el desarrollo
de la investigacion.

Huancayo, 26 de abril del 2022

O
# CQFP. 12854
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

FICHA DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DE JUICIO POR EXPERTO

L DATOS GENERALES . ]
1.1 Titulo de la investigacién: “SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION EN EL
SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO, 2022~

1.2 Nombre de los instrumentos motivo de evaluacion: “Cuestionario para identificar Calidad de atencion” y
“Cuestionario para identificar Satisfacciéon del usuario”

1.3 Autoras: Bachiller Liseth Bricefio Alaya y Bachiller Luzbelia Jinez Leén

II. ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE REGULAR BUENO BI:IJEU:O
INDICADORES CRITERIOS

1 2 3 4
1. Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado 4

2. Objetividad Estéa expresado en conductas observables 3

3. Actualidad Adecuado al avance de Ciencias de la Salud 3
4. Organizacién Existe una organizacion logica 4
5. Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad 4
6. Intencionalidad :Adecu.ado. para valorar los instrumentos de 4

investigacion

7. Consistencia Basado en aspectos tedricos cientificos 3

8. Coherencia Entre las dimensiones e indicadores 3
9. Metodologia L_a §tr§1tegia responde al proposito del 4

diagnostico

10. Pertinencia Es 1til y adecuado para la investigacion 3

Puntajes 15 20
1. PROMEDIO DE VALORACION: Excelente (35)
Deficiente (10)  Aceptable (11 — 20) Bueno (21 - 30) Excelente (31 —40)
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: Los instrumentos “Cuestionario para identificar Calidad de atenciéon” y

“Cuestionario para identificar Satisfaccién del usuario” son validos y pueden ser aplicados para el desarrollo
de la investigacion.

Huancayo, 26 de abril del 2022

DNI 18069286
2 CBP 3769
pestro en Salud publica

Merasserisarisasnarsanessarennen

Mg. Jmﬁl l’aana

CBP 3769

72




ANEXO 6

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS MEDIANTE APLICACION DE

PRUEBA PILOTO

Tabla 10. Resumen de procesamiento de casos

NUmero Porcentaje (%)
Vélido 30 100,0
Casos Excluido? 0 0,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Procesamiento SPSS

Tabla 11. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Ndmero de elementos

0,773 20

Fuente: Procesamiento SPSS

Tabla 12. Estadisticos de la escala

Estadisticas de escala

. . L Ndmero de
Media Varianza Desviacion
elementos
58,40 34,097 5,839 20

Fuente: Procesamiento SPSS
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ANEXO 7
CONSENTIMIENTO INFORMADO

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

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “SATISFACCION DEL
USUARIO Y CALIDAD ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN
HOSPITAL, HUANCAYO, 2022”, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Luzbelia Jins Leon y Liseth Bricefio Alaya.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que ain
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participaciéon en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningun
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad
en la obtencidn, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

HilanCayo s ismnsnnas dE sswemwannes 2022
(PARTICIPANTE)
APENidos VIOMBEES: cconwssmpmsmnseesmaine
Huella Digital N DN st s T e e T e s
1. Responsable de investigacién 3 Asesor de investigacion

Apellidos y nombres: Jines Leén, Luzbelia Apellidos y nombres: Palacios Simeén, Patricia
DNI: 43002546 DNI: 20037178
N° de teléfono celular: 954089736 N° de teléfono celular: 966638575
E-mail: luzbelia.jines@gmail.com E-mail: d.ppalacios@upla.edu.pe
117 L Firma: .o

2 Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: Briceiio Alaya, Liseth
DNI: 72236155
N° de teléfono celular: 928462347
E-mail: lisba.1204@gmail.com
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ANEXO 8
DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

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

DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, Liseth Briceiio Alaya, identificada con DNI 72236155, egresada de la Escuela
profesional de Farmacia y Bioquimica, vengo implementando el proyecto de
investigacion titulado “SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION
EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO, 2022”; en
ese contexto, declaro bajo juramento que los datos que se generen como producto de la
investigacion, asi como la identidad de los participantes seran preservados y seran usados
unicamente con fines de investigacion, de acuerdo a lo especificado en los Articulos 27°
y 28° del Reglamento General de Investigacion y en los articulos 4° y 5° del Codigo de
Etica para la investigacion Cientifica de la Universidad Peruana Los Andes, salvo con

autorizacion expresa y documentada de alguno de ellos.

Huancayo, 17 de agosto del 2022

Bach. Liseth Bricefio Alaya
DNI 72236155
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, Luzbelia Jines Leon, identificada con DNI 43002546, egresada de la Escuela

profesional de Farmacia y Bioquimica, vengo implementando el proyecto de
investigacion titulado “SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION
EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO, 2022”; en

ese contexto, declaro bajo juramento que los datos que se generen como producto de la

investigacion, asi como la identidad de los participantes seran preservados y seran usados

Unicamente con fines de investigacion, de acuerdo a lo especificado en los Articulos 27°

y 28° del Reglamento General de Investigacion y en los articulos 4° y 5° del Codigo de

Etica para la investigacion Cientifica de la Universidad Peruana Los Andes, salvo con

autorizacion expresa y documentada de alguno de ellos.

Huancayo, 17 de agosto del 2022

Bach. Luzbelia Jinez Ledon
DNI 43002546
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ANEXO 9
SOLICITUD DE FACILIDADES

SOLICITA FACILIDADES PARA REALIZACION
DE TESIS

SENORA JEFA DEL SERVICIO DE FARMACIA

HOSPITAL REGIONAL DOCENTE CNINICO QUIRUGICO “DANIEL ALCIDES CARRION” —
HUANCAYO

QF: JANET BASTIDAS MERINO

S.D.

Luzbelia Jinez Leon y Liseth Briceio Alaya, Bachilleres en Farmacia y
Bioquimica y ex alumnas de la Universidad Peruana Los Andes, con codigo de matricula G02160J y
G05628K, respectivamente; ante Ud., respetuosamente nos presentamos y eXponemos:

Que, con la finalidad de obtener el Titulo profesional de Quimico — Farmacéutico
hemos optado por la modalidad de ejecucién de Tesis, cuyo plan: “SATISFACCION DEL USUARIO Y
CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO,
2022” contara con la Asesoria de.......

Por lo expuesto, Solicitamos a Ud, sefora jefa, se sirva disponer lo conveniente a fin
de que se nos permita el acceso a los ambientes del Servicio de Farmacia a fin de realizar encuestas al
publico usuario, entre los meses de marzo a mayo del afio 2022; comprometiéndonos a no interrumpir o
afectar el normal desarrollo de las actividades.

Es justicia que esperamos alcanzar

Huancayo, 13 de enero de 2022

/ .
Lot P

Bach. Luzbelia Jines Leén - Bach. Liseth Briceno Alaya
Tesista Tesista
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MEMORANDUM N° |66 -2022-GRJ-DRSJ-HRDCQ-DAC-HYO-DG/OACDI

PARA : Q.F. Janet, Bastidas Merino.
Jefe del Departamento de Farmacia.

ASUNTO : Autorizacion para la Ejecucion de Trabajo de Investigacion.
REF. : INFORME N° 023-2021 GRJ-DRSJ-HRDCQ-DAC-HYO-CL.
SOLICITUD, seguin EXP. N° 3877048
REPORTE N° 426-2022-GRJ-DRSJ-HRDCQDAC-DF.

FECHA : Huancayo, 28 de abril del 2022.

Por medio del presente comunico a usted visto los documentos de la
referencia, contando con Opinion Favorable de su Jefatura, con el visto bueno del Jefe de
la Oficina de Apoyo a la Capacitacion, Docencia e Investigacion. La Direccion Ejecutiva
AUTORIZA, la Ejecucion del Proyecto de Investigacion Titulado: “SATISFACCION
DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN
HOSPITAL, HUANCAYO, 2022”, APROBADO por el Comité de Investigacion de
nuestra Institucion.

Brindese las facilidades necesarias a las Investigadoras Principales
Bachiller: liseth, BRICENO ALAYA y Luzbelia, JINEZ LEON quienes realizaran la
coordinacion respectiva con la Unidad Orgdnica citada, para la recoleccion de datos e
informacion para el desarrollo de su investigacion. Respetando la Confidencialidad y
Reserva de Datos (sélo para fines de la Investigacion NTS N° 139-
MINSA/2018/DGAIN). Asi mismo al término de la Investigacion las citadas estudiantes
presentaran el Informe Final del Trabajo de Investigacion a la Oficina de Apoyo a la
Capacitacién, Docencia e Investigacion, tal como lo senala en el Informe de aprobacion
cursada por el Comité de Investigacion.

Atentamente.

HRDCQ “DAC”- HYO

REG.N° | SE 63523 o,

EXP.N° 342092

Archivo
Interesado
PSGR RECG nmmyr.

Av. Daniel A. Carriéon N° 1580 — 1670 Huancayo
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ANEXO 10
COMPROMISO DE AUTORIA

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

COMPROMISO DE AUTORIA

En la fecha, yo Liseth Bricefio Alaya, identificada con DNI 72236155, domiciliada en
Av. Palian N°361 - Huancayo; egresada de la Escuela Profesional de Farmacia y
Bioquimica de la Universidad Peruana Los Andes, me COMPROMETO a asumir las
consecuencias administrativas y/o penales que hubiera lugar si en la elaboracion de mi
investigacion titulada “SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION
EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO, 2022” se
consideren datos falsos, falsificacion, plagio, auto plagio, etc. y declaro bajo juramento
que este trabajo de investigacion es de mi autoria, los datos presentados seran reales y se

respetaran las normas internacionales de citas y referencias de las fuentes consultadas.

Huancayo, 17 de agosto del 2022

5 0

Bach. Liseth Bricefio Alaya
DNI 72236155
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UPLA DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

COMPROMISO DE AUTORIA

En la fecha, yo Luzbelia Jinez Leon, identificada con DNI 43002546, domiciliada en Jr.
San Antonio N°708 - Huancayo; egresada de la Escuela Profesional de Farmacia y
Bioquimica de la Universidad Peruana Los Andes, me COMPROMETO a asumir las
consecuencias administrativas y/o penales que hubiera lugar si en la elaboracion de mi
investigacion titulada “SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD ATENCION
EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL, HUANCAYO, 2022” se
consideren datos falsos, falsificacion, plagio, auto plagio, etc. y declaro bajo juramento
que este trabajo de investigacion es de mi autoria, los datos presentados seran reales y se

respetaran las normas internacionales de citas y referencias de las fuentes consultadas.

Huancayo, 17 de agosto del 2022

Bach. Luzbelia Jinez Leén
DNI 43002546
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ANEXO 11
DATA DEL PROCESAMIENTO DE DATOS

Satisfaccion del usuario

Calidad de atencién

Grado de Dimensiones Dimensiones
N°® Edad Sexo ; y Criterio Criterio .
Instruccion e Capacidad
general . Cientifico- general L . . -
Humanista tecnoloaica Entorno Fiabilidad de Seguridad | Empatia | Tangibilidad
9 respuesta
1 40 a 49 afios Masculino Superior Poco Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho
2 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satliasofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
3 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
4 mas de 60 afios Femenino unSi\ngli?tz:ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
5 més de 60 afios Masculino Secundaria satlias(}g?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
6 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat!\gflé)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
7 més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
8 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho satliasc;ggho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
9 més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho satli\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
10 més de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat'i\gf?ého Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
~ . Superior Poco . . Poco

11 30 a 39 afios Masculino universitaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
12 18 a 29 afos Masculino Superior técnica satliasofzgho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
13 més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
14 30 a 39 afios Femenino Superior técnica sat?s%ggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
15 més de 60 afios Femenino Secundaria satliasofzgho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena
16 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena
17 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gf?ého Poco satisfecho | Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
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Muy

18 18 a 29 afios Femenino Secundaria Satisfecho satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena

19 40 a 49 afios Femenino Secundaria '.DOCO Satisfecho Poco satisfecho Eoco Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
satisfecho satisfecho

20 30 a 39 afios Femenino unsiggresriltg:ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena

21 40 a 49 afios Masculino Superior técnica Muy Muy Muy satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho

22 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muybuena | Muybuena | Muy buena Muy buena

23 18 a 29 afios Femenino Superior técnica Poco [No Poco satisfecho Muy Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
satisfecho satisfecho satisfecho

24 mas de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\gf%){:ho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena

25 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\gfl:a)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena

26 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena

27 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena

28 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Regular Muy buena

29 més de 60 afios Femenino Superior Poco Poco Poco satisfecho | Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Buena

universitaria satisfecho satisfecho

30 40 a 49 afios Masculino unsi\ljgresriltg;ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Buena Mala Regular Regular Buena

31 30 a 39 afios Masculino Superior técnica sat?;g?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena

32 més de 60 afios Masculino Secundaria Paco Satisfecho No satisfecho Poco Buena Buena Regular Buena Buena Buena
satisfecho satisfecho

33 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Buena Muy buena Muy buena

34 més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat:\:fgho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Muy buena Buena Muy buena

35 mas de 60 afios Masculino Primaria POCO Satisfecho No satisfecho Eoco Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho

36 més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\:f?(/:ho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena

37 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena

38 més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gf?ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena

= . . Poco - - Poco
5 18 a 29 afos Femenino Superior técnica satisfecho Satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
40 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\:flé)ého Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
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41 40 a 49 afios Masculino unSi\lereszitg:ia satlijsofg(():ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
42 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satlijg‘g(():ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
43 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
44 mas de 60 afios Femenino unsi\l/fresriitg:ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
45 més de 60 afios Masculino Secundaria sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
46 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\glfl:a)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
47 més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Muy buena | Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
48 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho satlijsc:‘(e:zgho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
49 més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat:\gfl:a)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
50 mas de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat'i\gflg(/:ho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
51 30 a 39 afios Masculino unsigsfsriitgrria satliasofg(c)ho Satisfecho No satisfecho sat?g‘ggho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
52 18 a 29 aflos Masculino Superior técnica satliasc:‘z?:ho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
53 més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
54 30 a 39 afios Femenino Superior técnica sat?;ggho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
55 més de 60 afios Femenino Secundaria sat?sofg(c)ho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena

56 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Buena Regular Muy buena
57 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?sﬂflé)ého Poco satisfecho | Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
58 18 a 29 afos Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gf?ého Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
59 40 a 49 afios Femenino Secundaria satliD;‘gZho Satisfecho Poco satisfecho sat?;‘ggho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
60 30 a 39 afios Femenino unsisgresriitg:ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
61 40 a 49 afios Masculino Superior técnica sat'i\gf?ého sat:\gflé)(/:ho Muy satisfecho Satisfecho Buena Regular Buena Buena Muy buena Muy buena
62 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Muy buena
63 18 a 29 afios Femenino Superior técnica Sat?;ggho sati::‘gcho Poco satisfecho sat'i\gflgho Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
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Muy

64 mas de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Muy buena
65 18 a 29 aflos Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\gfgho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Buena
66 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Muy buena
67 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Buena
68 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Regular Muy buena
. ~ . Superior Poco Poco . .
69 maés de 60 afios Femenino universitaria satisfecho satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Buena Regular Buena
70 40 a 49 afios Masculino unsissresriltg{ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Buena
71 30 a 39 afios Masculino Superior técnica satlijsofzgho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Buena
. ~ . . Poco . - Poco
72 maés de 60 afios Masculino Secundaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Buena
73 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Regular Buena Muy buena Muy buena
74 més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat!\gflé)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Regular Muy buena Buena Muy buena
75 més de 60 afios Masculino Primaria Poco Satisfecho No satisfecho Poco Mala Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho
76 més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\gflé)ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena
77 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
78 més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gfgho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
= - R Poco - - Poco
79 18 a 29 afios Femenino Superior técnica satisfecho Satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
80 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat!\:fgho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
~ . Superior Poco - . .
81 40 a 49 afios Masculino S - Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho
82 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satlias(z‘EZho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
83 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
84 mas de 60 afios Femenino unsissgrilt(;:ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
85 mas de 60 afios Masculino Secundaria sat?sofggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
86 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?(l:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
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87 mas de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
88 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?;‘ggho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
89 mas de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat!\gf?(/:ho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
90 més de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat,i\gfg:ho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
91 30 a 39 afios Masculino S_uper_lor_ '.DOCO Satisfecho No satisfecho FOCO Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho satisfecho
92 18 a 29 afios Masculino Superior técnica sat?sofg(c)ho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
93 més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
94 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satlijsofg?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
95 més de 60 afios Femenino Secundaria satliasofg?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena
96 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena
97 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?sﬂflé)ého Poco satisfecho | Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
98 18 a 29 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gflé)ého Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
99 40 a 49 afios Femenino Secundaria Paco Satisfecho Poco satisfecho Poco Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
satisfecho satisfecho
100 30 a 39 afios Femenino unsicgresriltg[ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
101 40 a 49 afios Masculino Superior técnica l_\/luy Muy Muy satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho
102 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Muy buena
103 18 a 29 afos Femenino Superior técnica satliasofg(c)ho sati;\]l‘gcho Poco satisfecho sat'i\gflé))ého Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
104 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\;lf?ého Buena Regular Buena Buena Buena Muy buena
105 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\:flé)ého Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Buena
106 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Muy buena
107 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Buena
108 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Regular Muy buena
. = . Superior Poco Poco . .
109 | més de 60 afios Femenino universitaria satisfecho satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Buena Regular Buena
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Superior

110 40 a 49 afios Masculino universitaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Buena
111 30 a 39 afios Masculino Superior técnica satlijg‘g(():ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Buena
. = - - Poco - - Poco
112 | més de 60 afios Masculino Secundaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Buena
113 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Regular Buena Muy buena Muy buena
114 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\gfl:))ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Regular Muy buena Buena Muy buena
115 | més de 60 afios Masculino Primaria Paco Satisfecho No satisfecho Poco Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho
116 | mas de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\gftsja{ho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena
117 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
118 | més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat:\gflé)ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
= - R Poco - - Poco
119 18 a 29 afios Femenino Superior técnica satisfecho Satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
120 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?gflé)ého Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
121 40 a 49 afios Masculino S_uper_ior_ '.DOCO Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho
122 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satliD;‘g?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
123 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
124 | més de 60 afios Femenino unsicgresriltz;ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
125 | més de 60 afios Masculino Secundaria satliasc;zgho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
126 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat:\gflé)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
127 | més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
128 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?sofggho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
129 | més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho satli\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
130 | més de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho satli\gflé)ého Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
~ . Superior Poco - - Poco
131 30 a 39 afios Masculino universitaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
132 18 a 29 afios Masculino Superior técnica satliDs(}gZho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
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133 | més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
134 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Buena Buena Buena Muy buena
135 | mas de 60 afios Femenino Secundaria sat?s(:‘(e:?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena
136 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Buena Regular Muy buena
137 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gftsja)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
138 18 a 29 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gfl:a)(/:ho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
139 40 a 49 afios Femenino Secundaria Poco Satisfecho Poco satisfecho Poco Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
satisfecho satisfecho
140 30 a 39 afios Femenino unSi\ljgresriltg;ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
141 40 a 49 afios Masculino Superior técnica sat?gfgzho sat?gflé)ého Muy satisfecho Satisfecho Buena Regular Buena Buena Muy buena Muy buena
142 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muybuena | Muybuena | Muy buena Muy buena
= . PR Poco No . Muy
143 18 a 29 afios Femenino Superior técnica satisfecho satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
144 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\gfgho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
145 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\gflé)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena
146 18 a 29 aflos Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
147 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena
148 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Regular Muy buena
. ~ . Superior Poco Poco . .
149 | maés de 60 afios Femenino universitaria satisfecho satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Buena
150 40 a 49 afios Masculino unsissgriltg:ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Regular Regular Buena
151 30 a 39 afios Masculino Superior técnica sat?s%ggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena
. = . . Poco . - Poco
152 | més de 60 afios Masculino Secundaria - Satisfecho No satisfecho - Buena Buena Regular Buena Buena Buena
satisfecho satisfecho
153 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Muy buena Muy buena
154 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Muy buena Buena Muy buena
155 | mas de 60 afios Masculino Primaria satlipsofggho Satisfecho No satisfecho sat?g‘ggho Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
156 | mas de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\gf?(/:ho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena
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157 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
158 | més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gfgho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
= . PR Poco - . Poco
159 18 a 29 aflos Femenino Superior técnica satisfecho Satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
160 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\élfl::)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
= . Superior Poco - . .
161 40 a 49 afios Masculino ST - Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho
162 30 a 39 afios Femenino Superior técnica sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
163 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
164 | mas de 60 afios Femenino unSi\leresriltZ;ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
165 | més de 60 afios Masculino Secundaria satliasofg?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
166 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
167 | més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
168 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho satliasc;ggho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
169 | més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gfgho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
170 | maés de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat'i\gft)ého Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
171 30 a 39 afios Masculino S_uper_lor_ '.DOCO Satisfecho No satisfecho EOCO Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho satisfecho

172 18 a 29 afios Masculino Superior técnica s atlijsg‘z?:h o Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
173 | més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
174 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
175 | més de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena

176 40 a 49 afios Masculino Secundaria satliag‘zgho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena
177 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gflé)ého Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
178 18 a 29 afos Femenino Secundaria Satisfecho satli\:f?(/:ho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
179 40 a 49 afios Femenino Secundaria '.DOCO Satisfecho Poco satisfecho POCO Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena

satisfecho satisfecho
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Superior

180 30 a 39 afios Femenino universitaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena

181 40 a 49 afios Masculino Superior técnica l_\/luy Muy Muy satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho

182 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muybuena | Muybuena | Muy buena Muy buena

183 18 a 29 aflos Femenino Superior técnica POCO .NO Poco satisfecho Muy Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
satisfecho satisfecho satisfecho

184 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\gflgého Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena

185 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\glfl:a)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena

186 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena

187 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena

188 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Regular Muy buena

. = . Superior Poco Poco - .

189 | més de 60 afios Femenino universitaria satisfecho satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Buena

190 40 a 49 afios Masculino unSi\ljggilt(;rria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Buena Mala Regular Regular Buena

191 30 a 39 afios Masculino Superior técnica sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Regular Buena Buena

192 | més de 60 afios Masculino Secundaria Poco Satisfecho No satisfecho Poco Buena Buena Regular Regular Buena Buena
satisfecho satisfecho

193 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Regular Muy buena Muy buena

194 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho satli\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Muy buena Buena Muy buena

. = - - Poco - - Poco

195 | maés de 60 afios Masculino Primaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena

196 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat:\:fgho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena

197 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Regular Buena Muy buena

198 | mas de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\:flé)ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Regular Buena Muy buena

199 18 a 29 afios Femenino Superior técnica POCO Satisfecho Poco satisfecho Eoco Buena Regular Mala Regular Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho

200 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena

201 40 a 49 afios Masculino S_uper_ior_ EOCO Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena

universitaria satisfecho
202 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satliD;‘EZho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
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203 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
204 | més de 60 afios Femenino unsisgres?tz:ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
205 | maés de 60 afios Masculino Secundaria sat?s(:‘(e:?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
206 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\élfl::)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
207 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
208 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho satlijsc:‘(e:zgho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
209 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gfl:a)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
210 | maés de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat'i\gf?cl:ho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
211 30 a 39 afios Masculino unsi\egfsrilt(;rria sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho sat?s(}ggho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
212 18 a 29 afios Masculino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
213 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
214 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
215 | maés de 60 afios Femenino Secundaria satliasc;(égho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena

216 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena
217 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gflé)ého Poco satisfecho Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
218 18 a 29 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
219 40 a 49 afios Femenino Secundaria satliasg‘g?:ho Satisfecho Poco satisfecho sat?&ggho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
220 30 a 39 afios Femenino unSi\ljgresriltg:ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena

~ - P Muy Muy . .
221 40 a 49 afios Masculino Superior técnica satisfecho satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena
222 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Muy buena
= - s Poco No - Muy

223 18 a 29 afos Femenino Superior técnica satisfecho satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena

224 | mas de 60 afos Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\;lf?ého Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
225 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat!\:fue)ého Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena

226 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
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227 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena
228 18 a 29 aflos Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Regular Muy buena
. ~ . Superior . Poco . .
229 | maés de 60 afios Femenino universitaria Satisfecho satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Buena
230 40 a 49 afios Masculino unSi\leres?tZ:ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Regular Regular Buena
231 30 a 39 afios Masculino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena
. = . . Poco . - Poco
232 | masde 60 afios Masculino Secundaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena
233 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Buena Muy buena Muy buena
234 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\:f?ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Muy buena Buena Muy buena
. ~ . N Poco . - Poco
235 | mas de 60 afios Masculino Primaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
236 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\glfl:a)ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena
237 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
238 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gfgho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
239 18 a 29 afios Femenino Superior técnica '.DOCO Satisfecho Poco satisfecho EOCO Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho
240 18 a 29 aflos Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gflé)ého Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
241 40 a 49 afios Masculino S_uper_lor_ Poco Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho
242 30 a 39 afios Femenino Superior técnica sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
243 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
244 | mas de 60 afios Femenino unSi\ljgresriltg:ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
245 | maés de 60 afios Masculino Secundaria satliag‘zgho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
246 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?ého Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
247 | mas de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
248 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?sofggho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
249 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat!\:fue)ého Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena

91




Muy

250 | maés de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
251 30 a 39 afios Masculino S_UpeI:IOI’_ '.DOCO Satisfecho No satisfecho Eoco Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho satisfecho
252 18 a 29 afios Masculino Superior técnica sat?s(:‘(e:?:ho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
253 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
254 30 a 39 afios Femenino Superior técnica sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
255 | maés de 60 afios Femenino Secundaria sat?sofggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena
256 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena
257 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho satli\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
258 18 a 29 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat:\gfl:a)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
= . . Poco . . Poco
259 40 a 49 afios Femenino Secundaria satisfecho Satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
260 30 a 39 afios Femenino unsigsfsriltgrria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
~ : S Muy Muy . .
261 40 a 49 afios Masculino Superior técnica satisfecho satisfecho Muy satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena
262 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Muy buena
= . T Poco No . Muy
263 18 a 29 aflos Femenino Superior técnica satisfecho satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
264 | maés de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\gf?ého Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
265 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena
266 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
267 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena
268 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Regular Muy buena
269 | mas de 60 afios Femenino S'uper_lor_ Eoco F_’oco Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Buena
universitaria satisfecho satisfecho
270 40 a 49 afios Masculino unSi\Ieresriltg;ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Regular Regular Buena
271 30 a 39 afios Masculino Superior técnica satlias(z‘EZho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena
272 | maés de 60 afios Masculino Secundaria POCO Satisfecho No satisfecho Eoco Buena Buena Regular Buena Buena Buena
satisfecho satisfecho
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273 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Buena Muy buena Muy buena
274 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\gfgho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Muy buena Buena Muy buena
275 | maés de 60 afios Masculino Primaria sat?s(:‘(e:?:ho Satisfecho No satisfecho sat?;‘g?:ho Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
276 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\élfl::)(/:ho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena
277 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
278 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
279 18 a 29 afios Femenino Superior técnica satliasofggho Satisfecho Poco satisfecho sat?s(;g?:ho Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
280 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gfl:a)(/:ho Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
281 40 a 49 afios Masculino unsi\egfsriit(;rria sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
282 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satlijsofg?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
283 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
284 | mas de 60 afios Femenino unSi\L/JSr(esriitgia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
285 | maés de 60 afios Masculino Secundaria sat?sofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
286 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
287 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
288 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Sat?;ggho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
289 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat:\sﬂflé)ého Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
290 | maés de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat'i\;lf?ého Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
291 30 a 39 afios Masculino unSi\ljgresriitg;ia satliasofzgho Satisfecho No satisfecho sat?sofggho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
292 18 a 29 afios Masculino Superior técnica sat?sofggho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
293 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
294 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satliag‘zgho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
295 | maés de 60 afios Femenino Secundaria satliDs(}gZho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena
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296 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena

297 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gfgho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena

298 18 a 29 aflos Femenino Secundaria Satisfecho sat!\gf?(/:ho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena

299 40 a 49 afios Femenino Secundaria Poco Satisfecho Poco satisfecho Poco Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
satisfecho satisfecho

300 30 a 39 afios Femenino unsissresriltg;ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena

301 40 a 49 afios Masculino Superior técnica Muy Muy Muy satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho

302 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muybuena | Muybuena | Muy buena Muy buena

= - R Poco No - Muy

303 18 a 29 afios Femenino Superior técnica satisfecho satisfecho Poco satisfecho satisfecho Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena

304 | maés de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\gflé)(/:ho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena

305 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\:f?ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena

306 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena

307 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena

308 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Regular Muy buena

309 | masde 60 afios Femenino S_uper_lor_ '.DOCO I.DOCO Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Buena

universitaria satisfecho satisfecho
310 40 a 49 afios Masculino unSi\L/JSr(esriltgia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Regular Regular Buena
311 30 a 39 afios Masculino Superior técnica sat?;ggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena
. = . . Poco - - Poco

312 | maés de 60 afios Masculino Secundaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena

313 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Buena Muy buena Muy buena

314 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Muy buena Buena Muy buena

315 | maés de 60 afios Masculino Primaria POCO Satisfecho No satisfecho Eoco Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho

316 | mésde 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\gf?ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena

317 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena

318 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat!\sl,lfue)ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
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319 18 a 29 afios Femenino Superior técnica '.DOCO Satisfecho Poco satisfecho Eoco Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
satisfecho satisfecho
320 18 a 29 aflos Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gfgho Poco satisfecho Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
321 40 a 49 afios Masculino Superior. Poco Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho Y Y Y
322 30 a 39 afios Femenino Superior técnica sat?sof(exc)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
323 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
324 | maés de 60 afios Femenino unSi\ljgresriltg;ia Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
325 | maés de 60 afios Masculino Secundaria satlijsofg?:ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
326 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\gfl:a)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
327 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
328 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?s?‘g(():ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
329 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat?gflé)ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
330 | més de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat'i\gfl:z)clzho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
331 30 a 39 afios Masculino S_uper_lor_ Poco Satisfecho No satisfecho Poco Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
universitaria satisfecho satisfecho

332 18 a 29 aflos Masculino Superior técnica sat?;ggho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
333 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
334 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satliasc;zgho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
335 | maés de 60 afios Femenino Secundaria satlipsofggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena

336 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena
337 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gflé)ého Poco satisfecho Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
338 18 a 29 afios Femenino Secundaria Satisfecho satli\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
339 40 a 49 afios Femenino Secundaria satlipsofggho Satisfecho Poco satisfecho sat?g‘ggho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
340 30 a 39 afios Femenino unSi\ljgresriltg;ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
341 40 a 49 afios Masculino Superior técnica Muy Muy Muy satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena

satisfecho satisfecho
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342 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Muy buena
343 18 a 29 afios Femenino Superior técnica satlijg‘g(():ho satig‘gcho Poco satisfecho sat'i\gfi{ho Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
344 | maés de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat'i\gflé)(/:ho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
345 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\élfl::)(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena
346 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
347 40 a 49 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Buena
348 18 a 29 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Regular Muy buena
349 | maés de 60 afios Femenino unSi\ljgresriitg;ia satlijsofzgho satlijsc:‘(e:zgho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Buena
350 40 a 49 afios Masculino unSi\ljgfsriit(;rria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Regular Buena Mala Regular Regular Buena
351 30 a 39 afios Masculino Superior técnica sat?sofggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Buena
352 | mas de 60 afios Masculino Secundaria satlijs(i‘g?:h o Satisfecho No satisfecho sat?sofggho Buena Buena Regular Buena Buena Buena
353 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Buena Muy buena Muy buena
354 | més de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho satli\:f?(/:ho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Buena Regular Muy buena Buena Muy buena
355 | mas de 60 afios Masculino Primaria satliasc:‘z?:ho Satisfecho No satisfecho sat?sc:‘gzho Muy buena | Muy buena Regular Muy buena | Muy buena Muy buena
356 | maés de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho sat'i\gfgho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Mala Buena Muy buena Muy buena
357 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
358 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat!\gflé)ého No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
359 18 a 29 afios Femenino Superior técnica sat?sofggho Satisfecho Poco satisfecho sat?sofggho Buena Regular Mala Buena Muy buena Muy buena
360 18 a 29 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gf?ého Poco satisfecho | Satisfecho Regular Regular Mala Regular Regular Muy buena
361 40 a 49 afios Masculino unSi\ljgresriitg:ia sat?sofggho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
362 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satliD;‘gZho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
363 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
364 | mas de 60 afios Femenino unSi\ljgfsriitgrria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
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Poco

365 | mas de 60 afios Masculino Secundaria satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Regular Regular Buena Buena Muy buena
366 50 a 59 afios Masculino Secundaria Satisfecho sat'i\gfgho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Muy buena Buena Muy buena
367 | més de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
368 30 a 39 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat?sofg(c)ho Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Muy buena
369 | maés de 60 afios Femenino Secundaria Satisfecho sat'i\gfl:))ého Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Mala Regular Regular Muy buena
370 | més de 60 afios Femenino Primaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho sat'i\gf?(/:ho Buena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena
= . Superior Poco - - Poco

371 30 a 39 afios Masculino universitaria satisfecho Satisfecho No satisfecho satisfecho Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena
372 18 a 29 afios Masculino Superior técnica satliasofggho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Buena Buena Mala Buena Muy buena Muy buena
373 | maés de 60 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho | Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
374 30 a 39 afios Femenino Superior técnica satliasofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
375 | maés de 60 afios Femenino Secundaria satliasofg(c)ho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Buena Buena

376 40 a 49 afios Masculino Secundaria Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Regular Buena Mala Buena Regular Muy buena
377 50 a 59 afios Femenino Superior técnica | Satisfecho sat'i\gflé)ého Poco satisfecho | Satisfecho Regular Mala Mala Regular Regular Muy buena
378 18 a 29 aflos Femenino Secundaria Satisfecho smmgm Poco satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Buena Buena Muy buena Muy buena
379 40 a 49 afios Femenino Secundaria Poco Satisfecho Poco satisfecho Poco Buena Buena Regular Buena Buena Muy buena

satisfecho satisfecho
380 30 a 39 afios Femenino unsi\ljgresriltg:ia Satisfecho Satisfecho No satisfecho Satisfecho Buena Muy buena Regular Buena Muy buena Muy buena
381 40 a 49 afios Masculino Superior técnica sat'i\gf?ého sat:\gflé)(/:ho Muy satisfecho Satisfecho Buena Buena Buena Buena Muy buena Muy buena
382 30 a 39 afios Femenino Secundaria Satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Muy buena
383 18 a 29 afios Femenino Superior técnica POCO .NO Poco satisfecho Muy Buena Muy buena | Muy buena | Muy buena | Muy buena Buena
satisfecho satisfecho satisfecho
384 | maés de 60 afios Masculino Primaria Satisfecho Satisfecho Satisfecho sat’i\gfl?(/:ho Buena Buena Buena Buena Buena Muy buena
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ANEXO 12
FOTOGRAFIAS DE LA APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2022
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