UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA SALUD

TESIS

Satisfaccion de la calidad de atencion relacionado a

caracteristicas sociodemograficas del usuario externo en un

Centro de Salud- Huancayo 2022

Para optar : El Grado Académico de Maestro en Ciencias

de la Salud Mencidén en: Gestion en Servicios

de la Salud
Autor . Bach. Rojas Zambrano Cintya Angela
Asesor . Mg. Quilca Espinoza Betty Carmesi
Linea de : Salud y Gestion de la salud
investigacion
Institucional
Fecha de inicio y . Octubre a febrero del 2023
culminacion

Huancayo — Peru

Febrero — 2023



MIEMBROS DEL JURADO DE SUSTENTACION

Dr. uel Silva Infantes

7" Presidente

s z
Dra. GIM allcjos

Miemb

st

Mg. Elva Adclina Granados Palacios
Miembro

/4

Mtra. Isabel Martha Cifuentes Pecho
Miembro

Dr. Jaime H rtd Ortiz Fernandez
Secretario Académico



ASESORA

Mg. Quilca Espinoza, Betty Carmesi



DEDICATORIA

Esta investigacion se dedica en primer lugar a
nuestro divino creador, agradeciéndole por brindarme salud

y la energia necesaria para avanzar.

A mis padres Wenceslao y Elvira quienes son mi
mayor fortaleza. A mi hijo Dylan y a mi esposo que son la
principal fuente de inspiracion y motivacion en mivida. Sin
su amor constante, nada de lo que he logrado habria sido
posible. Agradezco profundamente la afectuosa dedicacion

que siempre me ofrecen

CINTYA ANGELA



AGRADECIMIENTO

Agradezco a mi universidad y a sus docentes por otorgarme
el tiempo requerido para sumergirme plenamente en el apasionante

mundo de la investigacion.

A la Mg. Betty Quilca Espinoza, asesora del presente

trabajo de investigacion, por sus excelentes orientaciones.

Quiero expresar mi agradecimiento al Director del C.S. por
su apoyo en la realizacion de este proyecto, asi como a todos los
pacientes que proporcionaron la informacién fundamental para

llevar a cabo este estudio.

CINTYA ANGELA



CONSTANCIA DE SIMILITUD

ina MLES
u P LA Propledad Intelectual WA
y Publicaciones LB
e s PSR (Ut aseiy

CONSTANCIA DE SIMILITUD
N * 0045- POSGRADO - 2024

La Cficina de Propiedad Intelectual y Publicaciones, hace constar mediante |1a presents,
que la Tesis, titulada

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION RELACIONADO A
CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DEL USUARIO EXTERNO EN
UN CENTRO DE SALUD-HUANCAYO 2022

Con 1a siguiente informacian:

Con Autor{es) . Bach. ROJAS ZAMBRANO CINTYA ANGELA

Asesor(a) : Mg. QUILCA ESPINOZA BETTY CARMESI

Fue analizado con facha 20/02/2024; con 114 pags.; con el software de prevencién de
plagle (Turniting, y con la sigulents configuracidn:

Excluye Bibllografia. X

Excluye Citas.
Excluye Cadenas hasta 20 palabras.

Oftro criterio (especificar)

El documento presenta un porcentaje de similitud de 19 9.

En tal sentido, de acuerdo a los criterios de porcantajes establecides en el articulo N°15
del Reglamento de usc de Software de Prevencian Version 2.0. Se declara, que el trabajo
de investigacién. Si contiene un porcentaje aceptable de similitud.

Observacionss

En seial de conformidad y verificacion se firma y selia la presents constancia.
Huancayo, 20 de febrerc de 2024,

DR. HILARIO ROMERO GIRON
JEFE (e)
Oficina de Propiedad intelectual y Publicacionss

opropledadipfims upla edu.pe
Corecs propiedadip S upia edu.p

Vi



CONTENIDO

PORTADA . ettt ettt ettt s a bttt e ekt e e bt e sbe e e beeebeeebeenaneenes i
MIEMBROS DEL JURADO DE SUSTENTACION .......cccoovviveieresieeeseeieee e i
ASESORA et beesree s ii
DEDICATORIA ettt ne e iv
AGRADECIMIENTO ...ttt Y
CONTENIDO DE TABLAS ... X
RESUMEN ...ttt sttt e e beenneas Xi
ABSTRACT . e Xii
CAPITULO ettt 13
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......ooiiiieeeeee e 13
1.1 Descripcion de la realidad del problema ..o 13
1.2 Delimitacion del problema ..o 15
1.2.1. Delimitacion eSpacial ...........ccocoveiiiriiniii e 15
1.2.2. Delimitacion temporal ...........c.ccoveiveiiiieie e 15
1.2.3. Delimitacion CONCEPLUAL ...........ccoviiiirieieeieee e 15
1.2.4. Delimitacion poblacional.............cccooeiiiiiic i 15
1.3 Formulacidn del problema...........c.ccooiiiiiiiciic e 15
1.3.1. Problema GeNeral ... 15
1.3.2. Problemas eSPeCifiCOS .......ccccvueiieiiiic e 16
1.4 JUSHITICACION ..ttt bbb 17
LL4.0. SOCHAL ... 17
B 1o o SRRSO SPRU U PRTRUROR 17
1.4.3. MetOdOIOQICA. .......eeivieieiiiccie et 17
1.5 ODJEEIVOS ...ttt bbbt bbb 18
1.5.1. ObJetivo geNeral .........coovviiiiiie e 18
1.5.2. ODjetivs ESPECITICOS. .....ccuiiuiiiiiieiieieiee et 18
CAPITULO oottt 20

vii



MARCO TEORICO ..ottt 20

2.1, ANTECEABNTES ...t 20
2.2, BASES TOMCAS ...ttt 23

2.2.1. Satisfaccion de la calidad de atencion: ...........ccccovereniiiiieinc e 23
2.3 Marco Conceptual ( de las variables y dimensiones) .........cccccevvvvvereerieseennns 28
CAPITULO oottt 30
HIPOTESIS ..ottt 30
3.1, HIPOLESIS GENETAL ...t et 30
3.2. HIpOteSIS €SPECITICAS. ... ccvviiveeieiie e 30
3.2.1  HipOtesis eSpecificas NUIAS..........ccoereerereiniieeese e 31
3.3 VATADIES ... 31
CAPITULO 1V ottt 35
METOLOGIA ...ttt 35
4.1. MEtodo de INVESEIGACION ........coueieiieeieeieeieeiee e 35
4.2. TIipO d€ INVESHIGACION........civieieiiecie ettt 35
4.3. Nivel de INVESTIGACION ......coviiiiiiiieiee e 35
4.4. DiseN0 de INVESLIJACION ........ccveiuieiieie et 36
4.5. PODIACION Y IMUBSEIA ...t 36

4.5. 1. PODIACION ...t 36

A.5.2, IMIUBSIT ...ttt 37
4.6. Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos...........cccocerevirereicinenciesee 38
4.7. Tecnicas de procesamiento y analisis de datos..........ccocvverviinieienenc i 42
4.8. Aspectos éticos de 1a INVESLIGACION ..........ccccueiieiieiiiieceee e 42
CAPITULO V ..ottt 44
RESULTADOS ...ttt sttt snee s 44
5.1. DescripCion de reSUITATOS ...........eieiiriiiieieie et 44
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS.........covvetieeeeesesienesesenssesienenines 67
RECOMENDACIONES ... 76

viii



BIBLIOGRAFIA ..ottt 78

ANEXOS . e bbb ae e b nree s 85
ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA ... 85
Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de las variables............ccccovereieiiiiiivene. 87
Anexo 4. Instrumento de investigacion y constancia de su aplicacion...................... 90
Anexo 6. validez del INStIUMENTO ........ociviiiiiieee e 101
Anexo 7. Autorizacion de 12 INStITUCION ..........ccoeiveiiiiieiiie e 104
Anexo 8. Declaracion jurada de confidencialidad .............cccooeveiveveiencnicseiecnenns 106
Anexo 9. Consentimiento iNfOrmMado...........coeiiereiiiineee e 107
Anexo 10. ComPromiso de QULOTTA .........ccervrieirerieisiesie e 108

ANEX0 11. GAlEITA UE FOLOS ....eeeeee oottt e e e e e e e 109



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.
Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.

CONTENIDO DE TABLAS

Caracteristicas Sociodemograficas: Edad............cccccccevveveiieiiene s 44
Caracteristicas s0ciodemograficas: SEXO0.........ccvveieieiereiienese e, 45
Caracteristicas sociodemograficas: Grado de Instruccion...........cc.ccccvennnne. 45
Caracteristicas sociodemograficas: OCUPACION .........ccccoereerercieneneieienes 46
Caracteristicas sociodemograficas: Procedencia..........c.ccccovvvveveiieivennene 46
Caracteristicas sociodemograficas: Ingreso Salarial ...........cc.ccoceoviirenenn, 47
VariaDIe Lo .o 47
Variable 1 en elementos tangibles ..., 48
Variable 1 de fiabilidad ..o, 48
. Variable 1 de capacidad de reSPUESTa ..........ccereriririeiiene e 49
Variable 1 de Seguridad ..........ccoviieiiieiee e 49
Variable 1 de empatia........cccooeiieiiiieiec e 50
Tabla de contingencia entre la variable 1y laedad.............ccccoovnviiinennnn, 51
Relacion por dependencia entre la variable 1y laedad................cccovee..e. 52
Tabla de contingencia entre la variable 1y el SeX0 .....ccccoeviiiiiiiiiiiennen, 53
Relacion por dependencia entre la variable 1y el SeX0..........cccccvevveeveennee, 54
Tabla de contingencia entre la variable 1y el grado de instruccion........... 56
Relacion por dependencia entre la variable 1y el grado de instruccién ....57
Tabla de contingencia entre la variable 1 y la ocupacion. ............c.cccce..... 59
Relacion por dependencia entre la variable 1y la ocupacion..................... 60
Tabla de contingencia entre la variable 1 y la procedencia. ............c.......... 62
Relacion por dependencia entre la variable 1y la procedencia. ................. 62
Tabla de contingencia entre la variable 1y el ingreso salarial. .................. 64
Relacion por dependencia entre la variable 1y el ingreso salarial............. 65



RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se tuvo como objetivo principal determinar
la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de atencion con las
caracteristicas sociodemogréaficas. Este estudio es de método cientifico y de tipo bésica,
con un enfoque cuantitativa, el disefio fue no experimental y de corte transversal-
relacional, la muestra fue de 269 usuarios que acudieron al Centro de Salud de Chilca. Se
utilizo la técnica de la encuesta, empleando el cuestionario SERVQUAL y una ficha de
datos que incluyd un conjunto de 22 preguntas. El analisis inferencial utilizado fue la Chi
cuadrado. Como resultado de la investigacion se obtuvo un nivel satisfactorio medio del
(61.7%), asimismo por cada dimensién se obtuvo: elementos tangibles (65.8%),
fiabilidad (62.8%), capacidad de respuesta (65.4%), Empatia (84%) y Seguridad (61.7%),
en las caracteristicas sociodemogréaficas se obtuvieron durante la encuesta los porcentajes
mas altos edad de 30 a 59 (58.7%), el sexo femenino (71%), grado de instruccién el nivel
secundario (42.4%), ocupacion empleado (39%), procedencia provincia (87%), ingreso
salarial 0 a 960 soles (55.4%). Se concluye que los 6 items de la variable 2, no presentan

relacion por dependencia con la variable 1 (p > 0.05).

Palabras clave: caracteristicas sociodemograficas, satisfaccion, calidad de atencién

Xi



ABSTRACT

The main objective of this research work was to determine the dependency
relationship between satisfaction with the quality of care and sociodemographic
characteristics. This study is of a scientific method and of a basic type, with a quantitative
approach, the design was non-experimental and cross-sectional-relational, the sample
was 269 users who attended the Chilca Health Center. The survey technique was used,
using the SERVQUAL questionnaire and a data sheet that included a set of 22 questions.
The inferential analysis used was Chi square. As a result of the research, an average
satisfactory level of (61.7%) was obtained, also for each dimension the following were
obtained: tangible elements (65.8%), reliability (62.8%), responsiveness (65.4%),
Empathy (84%). and Safety (61.7%), in the sociodemographic characteristics, the highest
percentages were obtained during the survey: age from 30 to 59 (58.7%), female sex
(71%), secondary education level (42.4%), occupation employee (39%), province of
origin (87%), salary income 0 to 960 soles (55.4%). It is concluded that the 6 items of

variable 2 do not present a dependency relationship with variable 1 (p > 0.05).

Keywords: sociodemographic characteristics, satisfaction, quality of care
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad del problema

A nivel mundial las visitas a hospitales y centros de salud se basa en el analisis de
un grupo de factores externos para complacer la atencion del usuario, originando asi
diferentes experiencias vividas que se da desde la llegada del usuario y lo que se espera
percibir: hoy en dia, se argumenta que la calidad es inalcanzable si el estado de salud y
la atencion médica no satisfacen las expectativas del paciente. !

La calidad de servicio en Colombia, es el punto de vista méas relevante y que en
cuantiosos casos establece el potencial y continuidad en el mercado de los
establecimientos. 2

Asi también, en Venezuela donde se trata de facilitar indicadores de medicion de
la calidad. Donde se encuentra una serie de variables, que puedan ser inspeccionados; y
puedan ser monitoreados a través de indicadores de calidad y se concluye sobre la
importancia de garantizar la calidad de servicio, con una serie de procesos de evaluacion
atreves de un programa de gestion planificado.®

El 2016 el INEI dirigida a los usuarios de asegurados en establecimientos del
MINSA, en lo cual permite obtener informacién acerca de satisfaccion del consumidor

con respecto a los tiempos para ser atendidos.
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El nivel de satisfaccion en los afios 2014 al 2016, los resultados obtenidos son del
73,9%, mostrandose un incremento del 0,2% (73.7%) con relacion al afio 2015 y de 3,8%
(70,1%) en respecto al afio 2014. De igual forma, en el 2016, el 66,7% de los pacientes
aun estan satisfechos en el MINSA, el 74,9% en Es Salud, 80,9% en FFAA y PNP; donde

el 89,7% en las clinicas particulares.*

Grafico N° 1
Muestra total de la encuesta nacional de satisfaccion de usuarios en salud - 2016

Directivos I 366
Usuarios del servicio de emergendas i 752
Usuarios de iz Unidad de Seguros Ml 1865
Usuarios de farmadias y boticas B 3558
Praofesionales médicos y de enfermenia B soss
Usuarios de consulta externa I 13314
TOTALDE MuesTRa T 25753

*/ Se exciuye de ks muesTa de isusros.
Fuente: lnstihsto Nacional de Estadistica & Informatica - £ ional de iom de Usuarios en Saind 20%6.

En el establecimiento de Chilca tiene una demanda de 18000 atenciones al afio
con informes de los afios anteriores, de las cuales a la mayoria de consumidores son
derivados a farmacia para que se les dispense sus medicamentos. Existe muchas falencias
en la atencion al usuario que acuden a farmacia, de no recibir la informacion completa
sobre el uso correcto de los medicamentos, de tal manera que no existe calidad de
atencion.

Por ello se conocid las caracteristicas sociodemograficas como sexo, edad,
ocupacion, grado de instruccion, procedencia e ingreso salarial para la satisfaccion del

paciente externo.

14



1.2

1.3

Delimitacion del problema

1.2.1. Delimitacion espacial

El estudio se desarroll6 en el C.S de Chilca, con la cobertura total del
departamento de Junin, provincia de Huancayo, distrito de Chilca y se aplico la
encuesta en el servicio de farmacia.

1.2.2. Delimitacion temporal

La indagacion se realizo en octubre del 2022 hasta febrero del 2023.

1.2.3. Delimitacion conceptual

La variable 1, se formula una opinion de valor individual y subjetivo. Desde
el punto de vista del usuario la calidad es el mas reconocido en el cumplimiento de
la demanda del servicio para satisfacer los deseos de los pacientes; se puede medir
desde diversos enfoques. Las caracteristicas sociodemograficas; que se tomaron en
cuenta son aquellas que podrian contribuir en la satisfaccién del usuario como: los

items de la variable 2. ¢

1.2.4. Delimitacion poblacional

La poblacion de estudio fueron todos los consumidores del C.S de Chilca —

Huancayo que son derivados al area de farmacia.

Formulacion del problema

1.3.1. Problema General

¢Cual es la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de
atencion con las caracteristicas sociodemograficas del usuario externo del area de

farmacia del centro de salud de Chilca -Huancayo 2022?

15



1.3.2. Problemas especificos

a)

b)

d)

f)

¢Cual es la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de atencién
y la edad del usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca
- Huancayo 20227

¢Cual es la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de atencién
y el sexo del usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca-
Huancayo 20227

¢Cual es la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de atencién
y el grado de instruccién del usuario externo del area de farmacia del Centro de
Salud de Chilca - Huancayo 20227

¢Cual es la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de atencién
y la ocupacion del usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud de
Chilca - Huancayo 2022?

¢ Cual es la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de atencién
y la procedencia del usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud de
Chilca - Huancayo 2022?

¢ Cual es la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de atencién
y el ingreso salarial del usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud

de Chilca - Huancayo 20227

16



1.4 Justificacion

1.4.1. Social

En lo social el presente estudio permitié mejorar las expectativas percibidas
por parte del consumidor a farmacia, en consecuencia, de no haber ningiin cambio
en la calidad de atencion dicho consumidor no regreso y la finalidad de este trabajo

es dar soluciones y no empeorarlas.

1.4.2. Teorica

La investigacion permitié estimar la calidad de atencion hacia los
consumidores y realizar cambios en beneficio al usuario. Asimismo, los datos
obtenidos constituyen fuentes de informacién para la descripcion de textos de
gerencia, gestion o dispensacion de medicamentos. Asi mismo los resultados
fortalecieron la teoria de las expectativas medida a través del modelo SERVQUAL
que en la actualidad es el mas usado. Este tipo de cuestionario tiene cinco
dimensiones y son: (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia).

1.4.3. Metodoldgica

El método y los conocimientos empleados en el estudio se utilizaran para
futuras investigaciones, servir como antecedentes de investigacién o estudio, a fin de
demostrar la importancia de las variables y tomar como referencia para posteriores
estudios. Este estudio permitid obtener informacion valida y confiable del C. S de
Chilca.

Asimismo, la investigacion se realizo a fin de satisfacer a los consumidores

y plantear una serie de competencias que sirvan como motivacion al consumidor,

17



cabe resaltar que la encuesta puesto en ejecucion son leales y son certificados por

especialistas en tema.

1.5 Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de

atencion con las caracteristicas sociodemogréaficas del usuario externo del area de

farmacia del centro de salud de Chilca -Huancayo 2022

1.5.2. Objetivos especificos

a)

b)

d)

Identificar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la edad del usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud
de Chilca - Huancayo 2022.

Identificar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el sexo del usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud
de Chilca - Huancayo 2022.

Identificar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el grado de instruccion del usuario externo del area de farmacia del
Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

Identificar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la ocupacion del usuario externo del area de farmacia del Centro de
Salud de Chilca - Huancayo 2022.

Identificar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la procedencia del usuario externo del area de farmacia del Centro de

Salud de Chilca - Huancayo 2022.

18



f) Identificar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el ingreso salarial del usuario externo del area de farmacia del Centro

de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

19



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Saraswati M. et al. 8, El afio 2017 en su estudio tiene como objetivo “medir la
brecha entre las expectativas y las percepciones de los pacientes sobre los servicios
brindados en el departamento de farmacia”. La Metodologia fue un estudio transversal,
los resultados obtenidos los més satisfechos fueron los pacientes con menor grado de
educacion en diferencia con los de mayor educacién y en conclusién, se encontrd una
satisfaccion media.

Rodriguez M. et al. °, El afio 2017 en su investigacion cuyo objetivo “conocer
la opinion de un grupo de usuarios sobre las consultas externas de tres hospitales
publicos de Madrid”. Método. El disefio del estudio es descriptivo transversal. Como
resultados. Que la evaluacion de la calidad administrativa es baja, para la clinica su valor
es de 6 puntos, mientras que la mas alta fue para el personal de enfermeria, con un valor
de casi un 7. Conclusidn. Se puede afirmar que dos elementos relacionados con la mejora
en la satisfaccion de los pacientes en las consultas externas son el género masculino y la
finalizacion de estudios universitarios.

Alvarez R. 19, El 2017 su estudio cuyo objetivo “conocer la opinién de los
usuarios sobre la satisfaccion del servicio en los hospitales”. Metodologia de Estudio
descriptivo de corte transversal; se empled el modelo de SERVQUAL donde el 33% son
de las edades de 51-60 afios y se obtuvo como resultado que el 67% fueron del sexo
femenino, Universitarios 52,8% y 64% del area Urbana, siendo el nivel de satisfaccion

mas alto establecido en 5: Se tuvo un 0,08 en el indice de calidad de servicio.

20



Conclusiones: estos resultados segln las expectativas y percepciones sobre la atencion
recibida, los consumidores estuvieron muy satisfechos.

Gimeno A, et al ¥, El afio 2020 en su proyecto cuyo Objetivo: “planted
visibilizar la percepcion del paciente sobre la satisfaccion y calidad en su consulta
médica”. Cuyo método es transversal observacional. Los resultados arrojaron que el
nivel de adherencia fue del 74,46%. Y de los 47 indicadores evaluados, solo 4 estan
relacionados con la satisfaccion con la atencion de la salud. Y la conclusion es que estos

resultados manifiestan que el usuario experimenta un nivel adecuado de satisfaccion.

Caballero J, et al *2, El afio 2017 realizaron un proyecto cuyo objetivo “evaluar
la calidad de atencion de los pacientes sobre los servicios brindados en el departamento
de farmacia”. Su metodologia fue descriptivo, prospectivo y transversal, hallando como
resultado que la mayoria de pacientes recibieron una calidad de atencién buena con un
34,0% en el nosocomio “Antonio Lenin Fonseca”, 46,0% en el nosocomio “Bertha
Calderon Roque” y 66,0% en el nosocomio “Psicosocial José Dolores Fletes” donde se
finaliza que el nosocomio “Psicosocial José Dolores Fletes” quien maneja una atencion

de calidad en la farmacia.

Antecedentes Nacionales

Bustamante F. et al. 13, El afio 2017 elaboraron un proyecto cuyo objetivo
“determinar el nivel de satisfaccion del usuario en un servicio de farmacia”. Su
Metodologia es cuantitativa y descriptiva, se ejecutd por medio de una encuesta, se
empled el modelo SERVQUAL los resultados obtenidos a nivel global fue 54% e

insatisfechos 46%. En conclusion, la atencion no es satisfecha.

Ramirez V. 14, en el afio 2017 en su investigacion cuyo objetivo “determinar la

relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de farmacia”.

21



Metodologia: es descriptivo correlacional y como resultado da un coeficiente de 0.2705
positivo y coherente en la satisfaccion del consumidor. Se concluye, que el consumidor

y la calidad de servicio tienen una conexion directa.

Paredes J. 1% El afio 2017 en su proyecto el objetivo “determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que asistieron al servicio de farmacia”. Su metodologia es
descriptivo, prospectivo y transversal, su instrumento es cuestionario de modelo
SERVQUAL, como resultados se llevé a una evaluacion cada dimension donde se

concluye que la farmacia no cumple con las expectativas del paciente.

Feldmunt N. et al. 6, El afio 2017 desarrollaron un proyecto cuyo objetivo
“buscar la validacion del modelo SERVQUAL de las cadenas de farmacias de lima
metropolitana”. SU metodologia es cuantitativo, transversal, descriptivo y correlacional.
Los resultados de este estudio comprueban la validez del modelo SERVQUAL y en
conclusion se confirma la existencia de una conexion entre la calidad de servicio como

también buscan evaluar las probabilidades y las apreciaciones de los consumidores.

Gavilan E. 17, en Pucallpa — Per(, en el afio 2019 en su estudio cuyo objetivo
“Ejecutar una evaluacion relacionada a las percepciones y expectativas orientadas al
cumplimiento de lo esperado en lo que respecta al grado de atencion del beneficiario
externo que hace uso del servicio de Medicina y Cirugia de un Hospital de Yarinacocha”,
la metodologia fue de estudio transversal, prospectivo y no experimental; con el
instrumento cuestionario Tipo Likert; los resultados fueron que de “133 (69.2%) son
clasificados como en proceso; de 42 (21.9%), es permisible; de 17 (8.9%), teniendo que
superarse. La expectativa, de (192) de elementos estudiados, de 126 (65.7%) calificada

como en proceso; 61 (31.7%), como aceptable; y 5 (2.6%), teniendo que ser mejores”. Se
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concluye que la satisfaccion de calidad, una gran parte de pacientes piensan que van por

un buen camino.

Abrego S. et al. 8, En 2021 en la capital de Lima en su trabajo de investigacion
el objetivo “determinar la asociacion de los factores sociodemograficos y la satisfaccion
de los usuarios”. metodologia que emplearon es cuantitativo, de tipo transversal-
relacional. El andlisis inferencial empleado fue Chi cuadrado, arrojando como resultado
que la mayoria de los pacientes encuestados experimentan un alto grado de satisfaccion,
asimismo concluye que la edad, estado civil, ocupacion, etc. estan coligados a la buena

satisfaccion del consumidor.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Satisfaccion de la calidad de atencion:

Calidad de atencién:

La calidad de atencién, busca mejorar las necesidades del consumidor

logrando generar confianza por ello es importante saber lo que ellos buscan. 14

En su teoria Richard Oliver, quiere decir que entre la calidad y la satisfaccién
que comprende un consumidor, se logra por medio de una evaluacién que tiene el
ser humano en el servicio de farmacia, podriamos afirmar que la satisfaccion de un

usuario proviene de recibir una atencion de calidad que cumple con sus expectativas.

19

Como también en la teoria de las brechas; cuyas brechas relevantes seria la

brecha de institucion y de usuario. 2°
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EL MODELO SERVQUAL

En la década de los 80s se exige que debe de poseer una herramienta que
permita el analisis de la calidad del servicio (SERVQUAL). Para lo cual constan de
las siguientes dimensiones: %
EMPATIA: Es ponerse en el lugar del otro.
FIABILIDAD: Es el arte de no tener errores.
SEGURIDAD: Es inspirar credibilidad y confianza con conocimiento, atencion y
habilidad hacia el usuario.
CAPACIDAD DE RESPUESTA: Nos permite apoyar al consumidor que se
encuentra en espera y asi proveer un servicio eficaz.
ELEMENTOS TANGIBLES: En esta parte se refiere a la fachada e implementos
que sirvan como apoyo al usuario para resolver diferentes necesidades y que cuenten
con la comodidad adecuada como instalaciones, equipos.

En base a las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, que se refiere a las

expectativas del consumidor. A nivel nacional se ha utilizado este instrumento. 2

Satisfaccion del usuario:

Tiene varias dimensiones; donde todavia podriamos contar con una
definicion exacta:?® En su teoria Levesque y Gordon deducen: “una actitud del
usuario hacia el proveedor de servicio” y en su teoria Zineldin: manifiestan que es
“una reaccion emocional a la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que
reciben”.

La desconfirmacién de la teoria de Paradigma nos establece la presencia de
elementos explicativos cuando hay una conexion entre la satisfaccion del usuario,
esto quiere decir que los niveles de satisfaccion estaran repercutiendo en la atencion

recibida en la actualidad. %
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Ante las teorias mencionadas, la Calidad de servicio permitira identificar a
esta variable, donde la satisfaccion es el elemento prioritario para el usuario. %

Se define por satisfaccion a una atencion placentera esto se debe al servicio
prestado por un area donde el beneficiado es el usuario. 2

Asi mismo Kaushal en su estudio indica que cuando la atencion es accesible,

economica y confiable se obtiene una satisfaccion adecuada.?*

Teorias acerca de la satisfaccion

Teoria de 2 factores, existe dimensiones satisfechas e insatisfechas. Asi
como también la teoria del desempefio, se refiere al costo del servicio o por el
producto y por ultimo la teoria de la “desconfirmacion de las expectativas”, es el
resultado que el consumidor deseaba recibir y como lo atendieron. %
Percepcion

Para Gestalt, la percepcion es “un proceso de extraccion y seleccion de
informacidn, que genera un estado de claridad y lucidez permitiendo un desempefio

con mayor grado de racionalidad y coherencia en el mundo circundante”. 26

Instrumentos para la medicion de satisfaccion del usuario

La presente investigacion tiene como objetivo el desarrollar un instrumento
de cuestionario el cual hara posible medir la variable 1 en el C. S de Chilca para esto
se utilizard el modelo SERVQUAL con relacion a los estandares de calidad

considerados en la norma 1SO 9001: 2008. %°
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2.2.2. Caracteristicas sociodemograéficas:

Son caracteristicas generales, que va acceder si existe la posibilidad que
pueda apoyar a un fenémeno de interaccion, esto quiere decir que puede alterar o
favorecer generando consecuencias buenas o malas. %’

Asi mismo, MINSA (2011), los items de las caracteristicas
sociodemograficos que influyen a la satisfaccion en este trabajo son: edad, sexo,
procedencia, nivel de instruccidn, ocupacion e ingreso salarial. Por eso es importante
conocer y entender las necesidades del usuario, esto con la finalidad de que el

paciente se retire satisfechos.

Dimensiones de caracteristicas sociodemograficos:
Edad

Es el desarrollo fisioldgico y social de un ser humano donde ira formando
parte de su comportamiento. %’
Adulto Joven

Es aquel que busca la libertad personal y econémica, es una de las etapas mas
dificil para el hombre porque es donde elige una pareja, aprende a vivir con alguien,
comienza una familia. Esta etapa ocupa el tercer lugar y son los que mas acuden para
la asistencia a la farmacia del C.S, la edad promedio es 25 afios. %’
Adulto Medio

La edad comienza desde los 30 a 59 afios, algunas personas sienten mayor

control sobre su vida a diferencia de otros que sufren por los cambios emocionales.

27
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Adulto Mayor

Es toda persona mayor de 60 afios, a quienes se les llama personas de la
tercera edad que acuden al servicio de farmacia, constituyen el segundo grupo con
mayor nimero que presenta problemas muy serios. 2/

Sexo:

Es la condicion anatomofisioldgico que distingue a varones y mujeres. 2
Nivel de instruccion:

Es el grado de instruccion de cada individuo que pueden tener: nivel primario,
secundario y superior; estos niveles estan en constante transformacion y desarrollo.
27
Ocupacion:

Es la participacion cotidiana al servicio de los demas, se refiere a la accion
que todas las actividades constituyen una ocupacion. 2
Procedencia:

La procedencia geogréafica se utiliza para nombrar la nacionalidad de la
persona, que proceden de un lugar ubicado en el interior de su pais suelen tener
rasgos diversos a la de una persona que se crio en la ciudad y esto estara determinada
por las costumbres que prevalecen en ambos lugares. Por otro lado, sirve para
conocer la situacion econémica de la cual alguien proviene, si proviene de una
familia pudiente o de escasos recursos economicos. %’

Ingreso salarial:

Es el pago mensual por haber realizado una tarea o fabricacion de un producto

que también puede ser Ilamado sueldo, salario o remuneracion que tiene una funcion

econdmico- social para la subsistencia y mantenimiento del trabajador y su familia.

27
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2.3 Marco Conceptual ( de las variables y dimensiones)

- Calidad de Atencion: Es lograr su entusiasmo, confianza y fidelidad del
usuario.'*

- Satisfaccion del usuario: Se define a una atencion placentera esto se debe al
servicio prestado por un area donde el beneficiado es el usuario. 23

- Fiabilidad: Es la confianza del usuario para acudir de una manera segura a un
servicio brindado. %8

- Capacidad de Respuesta: Es la responsabilidad y la eficiencia que tiene el area
de farmacia en lograr un servicio oportuno. 2

- Seguridad: Es la capacidad para brindar confianza al usuario en la atencion que
presta el servicio de farmacia. 28

- Empatia: Es ponerse en el lugar del otro. 2°

- Elementos Tangibles: En esta parte se refiere a la fachada e implementos que
sirvan como apoyo al paciente para resolver diferentes necesidades y que cuenten
con la comodidad adecuada como instalaciones, equipos. 2°

- Sociodemograficos: Son caracteristicas generales, que va acceder si existe la
posibilidad que pueda apoyar a un fendmeno de interaccion, esto quiere decir que
puede alterar o favorecer generando consecuencias buenas o malas. 2’

- Edad: Es el desarrollo fisiologico y social de un ser humano donde ira formando
parte de su comportamiento. 2’

- Sexo: Es la condicion anatomofisiolégico que distingue a varones y mujeres. 2/

- Nivel de instruccién: Es el grado de instruccion de cada individuo que pueden
tener: nivel primario, secundario y superior. 2’

- Ocupacion: Es la participacion cotidiana al servicio de los demas, se refiere a la

accion que todas las actividades constituyen una ocupacion. %’
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Procedencia: Concepto que puede utilizarse para nombrar la nacionalidad del

usuario. %

Ingreso salarial: Es el pago o remuneracion llamado también sueldo es la suma

de dinero que percibe de forma periddica un trabajador. 2’
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis general

La satisfaccion de la calidad de atencion y las caracteristicas sociodemograficas

del usuario externo, son dependientes, del area de farmacia del centro de salud de Chilca

-Huancayo 2022.

3.2.Hipotesis especificas

a)

b)

d)

f)

Existe relacion por dependencia entre la variable 1y la edad del usuario externo
del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

Existe relacion por dependencia entre la variable 1 y el sexo del usuario externo
del &rea de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

Existe relacion por dependencia entre la variable 1y el grado de instruccion del
usuario externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo
2022.

Existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la ocupacion del usuario
externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.
Existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la procedencia del usuario
externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.
Existe relacion por dependencia entre la variable 1 y el ingreso salarial del usuario

externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.
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3.2.1

b)

d)

f)

Hipotesis especificas nulas

No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la edad del usuario
externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y el sexo del usuario
externo del &rea de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y el grado de instruccion
del usuario externo del &rea de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo
2022.

No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la ocupacion del usuario
externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la procedencia del usuario
externo del area de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022.

No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y el ingreso salarial del
usuario externo del area de farmacia del centro de salud de Chilca -Huancayo

2022.

3.3 Variables

Definicion conceptual de la Satisfaccidn de la calidad de atencién:

La calidad de atencion recibida en el C.S garantiza una satisfaccion media de los

pacientes, 2

Naturaleza: Cuantitativa
Tipo: Politomica

Escala: ordinal
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Definicidn conceptual de las Caracteristicas Sociodemograficos:

Son caracteristicas generales, que va acceder si existe la posibilidad que pueda
apoyar a un fendmeno de interaccion, esto quiere decir que puede alterar o favorecer
generando consecuencias buenas o malas. 2’

Naturaleza: Cuantitativa
Tipo: Politomica

Escala: Nominal

Definicién Operacional:
Variable 1
Satisfaccion de la calidad de atencion:
Se define a una atencion placentera esto se debe al servicio prestado por el area

de farmacia donde el beneficiado es el usuario. 23
Para esta variable de investigacion, se trabajo con 5 dimensiones los cuales son: empatia
y seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles. En este estudio
abarco 22 interrogantes presentadas bajo la escala de Likert del 1 al 5. 18

(1) Totalmente insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) indiferente, (4) satisfecho, (5)

totalmente satisfecho.

Variable 2
Caracteristicas sociodemograficas:
Se considerd 6 caracteristicas, donde se aplic6 una ficha de datos y una serie de

preguntas.
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La escala de medicion para la variable 2 es:

Edad (razon)

Sexo (nominal)

Grado de instruccion (ordinal)
Ocupacion (nominal)
Procedencia (nominal)

Ingreso salarial (ordinal)
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION RELACIONADO A CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DEL USUARIO

EXTERNO EN UN CENTRO DE SALUD — HUANCAYO 2022

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR ITEMS ESCALA
Variable 1: Se define a una atencion placentera esto se debe | Elementos tangibles * Uniformidad 1234 Cuantitativa
X E?n‘i'pizge”“’ Escala ordinal
Satisfaccion de la | al servicio prestado por un area donde el P Ficha de recoleccion de datos:
Fiabilidad o Informaci6n por parte del personal 5,6,7,8,9
calidad de beneficiado es el usuario. l» Respeto a la orden de llegada
l* Respeto a la privacidad Er];g;gtfilgp]gme
atencion Capacidad de respuesta Amabilidad (2) Insatisfecho
4 mabiliaa .
o Cortesia 10,11,12,13 3) Ind_lferente
e Disponibilidad (4) Satisfecho
(5) Totalmente
Seguridad o Confianza satisfecho
l Amabilidad 14,1516,17
o Seguridad
- 18,19,20,21,22
Empatia e Comprension
* Igualdad
o Paciencia
Variable 2: Son caracteristicas generales, que va acceder si Edad * Mayores de 18 afios 1 items Cuantitativa
1 items Ficha de recoleccién de datos:
Caracteristicas existe la posibilidad que pueda apoyar a un . 1 items
Sexo * Femenino . ‘
e Masculino 1 items e Edad (razén)
sociodemogréficas | fendmeno de interaccion, esto quiere decir que 1 items e Sexo (nominal)
1 items e Grado de instruccion
puede alterar o favorecer generando Grado de Instruccion o Primaria, (ordinal)
; 27 iﬁ%i?.‘ﬁ"a e Ocupacién (nominal)
consecuencias buenas o malas. s analfabeto e Procedencia (nominal)

Ocupacion

o actividad diaria actual

Procedencia

* Lugar donde naci6
 Lugar de donde procede

ingreso salarial

* Promedio de ingreso salarial

e Ingreso salarial (ordinal)
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CAPITULO IV

METOLOGIA

4.1.Método de investigacion
La presente investigacion corresponde al método cientifico toda vez que busca

solucionar problemas de manera cientifica.

Metodo Especifico:
En el estudio se utiliz6 el método hipotético - deductivo a fin de demostrar las
hipétesis, referidas a la evaluacion de la variable 1 en relacion por dependencia a las

caracteristicas sociodemograficos. 2°

4.2.Tipo de investigacion
En este proyecto se demostrd la dependencia cuyo resultado nos ayudd para
fortalecer las teorias existentes. Es de tipo basica, asi mismo tiene como presagio analizar

la variable 1 en la variable 2.

4.3.Nivel de investigacion
Es relacional y no experimental porque se intentd conocer el grado de asociacion
que existe entre la variable 1y la variable 2, no experimental es aquel donde no interviene

el investigador es decir sin la manipulacion de variables. 230
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4.4.Disefo de investigacion

Transversal — relacional es cuando recolectan las variables en un periodo de

tiempo.

El diagrama es el siguiente:

ox1
M R
\‘ ox2
Dado que:
M = Muestra de estudio

Ox1 =Variablel
O x2 =Variable 2

R = Coeficiente de correlacién

4.5.Poblacion y Muestra

45.1. Poblacion

El poblado estuvo constituido por personas mayores de 18 afios y la muestra
segun la metodoldgica, finitas tomando como poblacion promedio de mes a 900
usuarios siendo el tamafio de 269 que asisten a la farmacia del C.S de Chilca, el

estudio se ejecuto entre octubre del 2022 y febrero del 2023.

36



4,5.2. Muestra

Muestreo: Se utilizo el muestreo aleatorio simple.

Determinacién del tamafio de la muestra:

La muestra se determind empleando el meétodo de proporciones con

poblaciones finitas. A partir de la expresion matematica siguiente:

NZ*PQ

" — 1.96
(N —1)e? +Z2PQ

n=tamafo de la muestra 900

N= tamafio poblacional 0.46

P =46% = 0.46 0.54

Q=54%=054 0.05

e = 5% = 0.05 margen de error muestral
Z = 95% y significancia del 5%
0=5%=0.05yZ (1. /2) =Z (1.0.05/2) =Z 0.975 = 1.96
Para Bustamante F. et al (2017) en su estudio manifiesta que el 54% son
pacientes satisfechos y el 46% son pacientes insatisfechos, al cual se tom6 como

ejemplo para realizar dicho estudio, con un margen de error del 0.05.
Sustituyendo se obtuvo:

900 * (1.96)% x 0.46 * 0.54

(900 — 1) * (0.05)2 + (1.96) * 0.46 * 0.54

n

Se procedi6é a examinar la relacién de la muestra en relacion a la poblacion,

teniendo en cuenta que % < 0.05, entonces: % = 0.298 es > a 0.05
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CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

CRITERIOS DE INCLUSION:

e Consumidores voluntarios.
e Consumidores que faciliten su rdbrica para ser encuestados.

e Consumidores mayores de 18 afios que asisten al C.S Chilca.

CRITERIOS DE EXCLUSION:

e Consumidores menores de 18 afios.

4.6. Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos

VARIABLE 1 (Satisfaccion de la calidad de atencidn)

La técnica de indagacion que se empled fue la encuesta, a través de interrogantes

formuladas a los consumidores quienes acudieron a la farmacia del C.S Chilca.

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario de percepcion, que tuvo como fin
la recoleccion de la informacidn del consumidor que acudi6 al servicio de farmacia del
C.S de Chilca. Se empled la encuesta con el modelo de SERVQUAL estructurada con 22

preguntas y una valoracion del 1 al 5.

a) Elementos tangibles son 4 preguntas.

b) Fiabilidad son 5 preguntas

c) Capacidad de respuesta son 4 preguntas
d) Seguridad son 4 preguntas

e) Empatia son 5 preguntas
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Evaluacion de la confiabilidad
La confiabilidad del instrumento (cuestionario sobre la variable 1y la variable 2)

fue medida con el coeficiente alfa de Cronbach, cuya expresion es:

a = —

£ PR
1 &= _°
k—1 $?

Donde:

K= El nimero de items

Es2= Sumatoria de varianzas de los items
S2=varianza de la suma de los items

&= coeficiente de alfa de Cronbach

VARIABLE 2: (Caracteristicas sociodemogréficas)

La ficha de datos es la técnica que se utiliz6 en la investigacion para la variable
2, que consta de 6 items donde cada uno tiene sus propias respuestas.

El instrumento de recopilacion de datos para esta variable es el cuestionario que
tuvo como finalidad de recolectar la informacion del consumidor que asiste a la farmacia

del C.S de Chilca. Se emple0 la encuesta estructurada con 6 items.

- Edad 1 items
- Sexo 1 items
- Grado de instruccion 1 items

- Ocupacion 1 items
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- Procedencia 1 items

- Ingreso salarial 1 items

La variable 2, no se pueden categorizar porque son variables de naturaleza natural.

Validez:

El instrumento de estudio se someti6 a una evaluacion que fue revisado por 3

expertos, con experiencia, otorgadndoles por cada uno:

Operacionalizacion de variables

Planilla de calificacion

Matriz de consistencia

Dos instrumentos, uno por cada variable

Se someti6 el instrumento a juicio de expertos.

e (1) Mg. En gestion publica
e (1) Mg. En salud publica
e (1) Mg. En estadistica aplicada a la investigacion
En lo cual se realizé el levantamiento de observaciones y mejora del instrumento
en los diferentes aspectos, asi como en la estructura y redaccion del instrumento; asi

mismo, se otorgo el formato adecuado que facilite lacomprension y desarrollo del mismo.
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Confiabilidad para la variable 1:

Fue estimada mediante la indagacion piloto aprovechado en pacientes atendidos
en el C.S de Llamus, para cualificar la correlacion se fracciond por medio de dos grupos,

donde se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,924 mostrandose en la siguiente tabla:

RESULTADOS DE FIABILIDAD

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 18 100,0
Casos Excluidos 00 00,0
Total 18 100,0

Se observa que el indice de fiabilidad para el total de items es de 0,924,

comprobandose asi un elevado nivel de confiabilidad del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,924 22

Confiabilidad para la variable 2:

Se ha evaluado a por medio de la prueba piloto aplicado a 18 usuarios procedentes
del C.S de Llamus, el analisis de concordancia fue evaluado mediante la correlacion por
intervalo, debido a que se trata de una evaluacion para cada caracteristica, donde los
resultados nos dan entre 0.750, 0.66, 0.791, 0.857, 0.661 y 0.818 lo cual indica que

presenta una confiabilidad alta.
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4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

- Se envi6 una carta de solicitud al C.S de Chilca, donde se solicitdé permiso al
director de la institucion para realizar el estudio.

- Serealizé reuniones de coordinacion y sensibilizacion con los directivos del C.S.

- Se obtuvo la autorizacion firmada por el director donde se pudo llevar a cabo la
investigacion.

- Unavez obtenida la autorizacion, se coordiné con el encargado de farmacia donde
nos otorgd el permiso de poder relacionarnos con los pacientes que se dirigen al
area de farmacia.

- Se procedio a seleccionar a los pacientes mayores de 18 afios, despues del recojo
de sus medicamentos donde se les encuesto de forma aleatoria.

- Se procedié a verificar que todas las encuestas se encuentren correctamente
respondidas por el paciente.

- Laindagacion de datos se desarrolld por el paquete estadistico SPSS v.24.

4.8.Aspectos éticos de la investigacion

Siguiendo las pautas establecidas en el codigo de ética de la universidad, se
tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:
Beneficencia: Después de recopilar los datos, se llevo a cabo una reunién con el equipo
de Farmacia para compartir la informacién recabada, que contribuira al bienestar de los
usuarios.
Consentimiento informado y expreso: Tenemos la expresion de consentimiento
informado y libre por parte de las personas para utilizar la informacion con los propdsitos

apropiados.
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No maleficencia: La ejecucion del proyecto no atenta contra la integridad de la muestra
de usuarios e instrucciones.

Proteccidn de la persona: En este estudio, el enfoque principal es el individuo, y por lo
tanto, se preserva la dignidad, identidad, diversidad, libertad, confidencialidad y
privacidad de todos los participantes.

Proteccién al medio ambiente y el respeto a la biodiversidad: No se interviene con
acciones lesivas a la biodiversidad y naturaleza.

Responsabilidad: Para la ejecucién del proyecto la actuacion de la investigadora se cifie
con responsabilidad a todos los procesos requeridos tales como: solicitud de autorizacién
para la ejecucion del proyecto en el C.S de Chilca.

Veracidad: La investigadora garantiza la veracidad en todo el proceso de la ejecucion

del proyecto desde el inicio hasta el fin del estudio.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Descripcion de resultados

A continuacion, los resultados corresponden a 269 usuarios atendidos en la
farmacia del C.S de Chilca al recepcionar su tratamiento medicamentoso, esta cantidad
de evaluados responde a una muestra representativa de un total de 900 usuarios atendidos
en un periodo trimestral, correspondiente al mes de enero a marzo del 2023, se ha seguido
como base principal segun el punto de vista de seleccién declarados en la presente
investigacion. Los resultados son presentados en dos fases, primeramente, se muestran
los hallazgos descriptivos, y en seguida se muestran los resultados inferenciales con los
cuales se comprueban las hip6tesis planteadas. Con base en estas particularidades, se

lograron identificar los resultados que se detallan a continuacion:

5.2. Resultados Descriptivos
5.2.2. Resultados de las Caracteristicas Sociodemogréficas

Tabla 1. Caracteristicas Sociodemogréficas: Edad

EDAD N° %
18a29 64 23,8
30a59 158 58,7
De 60 a mas 47 17,5
Total 269 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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La edad con mayor porcentaje en la encuesta al 58.7% fue entre los 30 a 59 afios,
al 23.8 % se encuentra la edad de 18 a 29 afios con un porcentaje intermedio y al 17.5%

se encuentra la edad de 60 a mas con menor porcentaje.

Tabla 2. Caracteristicas sociodemogréaficas: Sexo

SEXO N° %
Masculino 78 29,0
Femenino 191 71,0
Total 269 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Durante la encuesta obtenida en la tabla 2 fue el sexo femenino quienes obtuvieron

el 71%, y el sexo masculino tuvo el 29%.

Tabla 3. Caracteristicas sociodemogréaficas: Grado de Instruccién

GRADO DE N° %
INSTRUCCION
Analfabeto 12 4.5
Primaria 44 16.4
Secundaria 114 42.4
Superior 99 36.8
Total 269 100,0

Fuente: Elaboracion propia
En mayor porcentaje la secundaria tuvo 42.4%, siguiendo el grado Superior con
un 36.8%, el nivel primario obtuvo un 16.4 % y por Gltimo el analfabetismo obtuvo el

4.5 % llegando a un total de 269 usuarios haciendo un 100%
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Tabla 4. Caracteristicas sociodemogréaficas: Ocupacion

OCUPACION N° %
Ama de casa 45 16.7
Estudiante 61 22.7
Empleado 105 39
Independiente 57 21.2
Otro 1 0.4
Total 269 100.0

Fuente: Elaboracion propia
En mayor porcentaje fueron los empleados con un 39%, siguiendo los estudiantes
con un 22.7 %, el 21.2 % son pacientes independientes, con un 16.7 % son ama de casa
y solo un paciente encuestado manifesto entre otros con un 0.41%, haciendo un total de

269 usuarios llegando al 100%.

Tabla 5. Caracteristicas sociodemogréficas: Procedencia

PROCEDENCIA N° %
Lima 15 5.6
Provincia 234 87
Extranjero 20 7.4
Otros 0 0
Total

269 100.0

Fuente: Elaboracion propia
La descripcion de procedencia se encontrd que hay mayor porcentaje en provincia
con un 87%, siguiendo los extranjeros con un 7.4% Yy por Gltimo los de Lima con un 5.6%

haciendo un total de 269 usuarios llegando al 100%.
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Tabla 6. Caracteristicas sociodemogréficas: Ingreso Salarial

INGRESO N° %
SALARIAL
0a 960 149 55.4
961 a 1500 108 40.1
1501 a 2500 12 4.5
2501 a mas 0 0
Total 269 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Las caracteristicas de ingreso salarial se obtuvieron que el mayor porcentaje fue

de 0 a 960 soles obteniendo un 55.4 %, siguiendole con un 40.1 % al ingreso salarial de

961 a 1500 soles y por ultimo con un 4.5% de 1501 a 2500 soles haciendo un total de 269

usuarios encuestados llegando al 100%.

5.2.3 Resultados de satisfaccion de la calidad de atencion

Tabla 7. Variable 1

SATISFACCION N° %
Satisfaccion bajo 49 18,2
Satisfaccion medio 166 61,7
Satisfaccion alto 54 20,1
Total 269 100,0

Fuente:

Elaboracion propia
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Se puede observar que el mayor porcentaje tiene la satisfaccion media con un
61.7%, siguiendo con el 20.1 % es la satisfaccion alta y por ultimo la satisfaccion baja

esta con un 18.2% haciendo un total de 269 usuarios haciendo con un total del 100%.

Tabla 8. Variable 1 en elementos tangibles

SATISFACCION Ne° %
EN ELEMENTOS
TANGIBLES
Satisfaccion bajo 40 14,9
Satisfaccion medio 177 65,8
Satisfaccion alto 52 19,3
Total 269 100,0

Fuente: Elaboracién propia
Se muestra que el mayor porcentaje tiene una satisfaccion media con un 65.8%,
siguiendo con el 19.3 % es la satisfaccion alta y por Gltimo la satisfaccién baja esta con

un 14.9% haciendo un total de 269 usuarios llegando asi al 100%.

Tabla 9. Variable 1 de fiabilidad

SATISFACCION N° %
EN FIABILIDAD
satisfaccién bajo 53 19.7
satisfaccion medio 169 62.8
satisfaccion alto 47 175
Total 269 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Se puede observar que el mayor porcentaje tiene una satisfaccion media con un
62.8%, siguiendo con el 19.7 % es la satisfaccion baja y por Gltimo la satisfaccion alta

esta con un 17.5% haciendo un total de 269 usuarios haciendo un 100%.

Tabla 10. Variable 1 de capacidad de respuesta

SATISFACCION N° %
DE CAPACIDAD
DE RESPUESTA

satisfaccion bajo 32 11.9
satisfaccion medio 176 65.4
satisfaccion alto 61 22.7
Total 269 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Se puede observar que el mayor porcentaje tiene la satisfaccion media con un
65.4%, siguiendo con el 22.7 % es la satisfaccion alta y por Gltimo la satisfaccion baja

esta con un 11.9% haciendo un total de 269 usuarios con un 100% en su totalidad.

Tabla 11. Variable 1 de seguridad

SATISFACCION N° %
DE SEGURIDAD
Satisfaccion bajo 49 18.2
Satisfaccion medio 166 61.7
Satisfaccion alto 54 20.1
Total 269 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede observar que el mayor porcentaje tiene la satisfaccion media con un
61.7%, siguiendo con el 20.1 % es la satisfaccion alta y por ultimo la satisfaccion baja

esta con un 18.2% haciendo un total de 269 usuarios con un 100% en su totalidad.

Tabla 12. Variable 1 de empatia

SATISFACCION N° %
DE EMPATIA
Satisfaccion bajo 22 8.2
Satisfaccion medio 226 84.0
Satisfaccion alto 21 7.8
Total 269 100.0

Fuente: Elaboracién propia
Se puede observar que el mayor porcentaje tiene una satisfaccion media con un
84%, siguiendo con el 8.2% es la satisfaccion baja y por Gltimo la satisfaccion alta esta

con un 7.8% haciendo un total de 269 usuarios con un 100% en su totalidad.

5.2.4. Resultados Inferenciales

PARA LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA - Existe relacion por dependencia

entre la variable 1y la edad
A.—PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

e HO = Hipotesis nula: No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la
edad del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca— Huancayo 2022.
e H1 = Hipotesis alterna: Existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la

edad del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 2022.
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B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR)

Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05

C.- UTILIZACION DEL ESTADISTICO DE PRUEBA

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociacion

o dependencia fue analizada mediante el uso del analisis Xi? para independencia.

Tabla 13. Tabla de contingencia entre la variable 1y la edad

NIVEL DE SATISFACCION

TOTAL Total
Nivelde  Nivelde Nivel de
satisfaccié satisfacci satisfacci
nbajo  énmedio  énalto
Edad 18a29 Recuento 8 48 8 64
anos % dentro de 12,5% 75,0% 12,5% 100,0%
Edad
% del total 3,0% 17,8% 3,0% 23,8%
30 a 59 Recuento 33 90 35 158
afios % dentro de 20,9% 57,0% 22,2% 100,0%
Edad
% del total 12,3% 33,5% 13,0% 58,7%
60 a mas Recuento 8 28 11 47
% dentro de 17,0% 59,6% 23,4% 100,0%
Edad
% del total 3,0% 10,4% 4,1% 17,5%
Total Recuento 49 166 54 269
% dentro de 18,2% 61,7% 20,1% 100,0%
Edad
% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Del total de encuestados se encontrd una satisfaccion media en las edades de 18

a 29 anos (17.8%), 30 a 59 afios (33.5%) y 60 a méas (10.4% ), asi mismo en la

satisfaccion alta en las edades de 18 a 29 afios (3.0%), 30 a 59 afios ( 13%) y 60 a méas

(4.1% ) y por ultimo la satisfaccion baja en las edades de 18 a 29 afios ( 3%), 30 a 59

afios (12.3%)y 60 a mas (3%) haciendo el 100% en su totalidad.
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Tabla 14. Relacion por dependencia entre la variable 1 y la edad

Significacion
asintotica
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,6752 4 , 154

N de casos validos 269

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 8,56.

D.- LECTURA DEL P. VALOR

Xi?= 6,675

p valor = 0,154

E.- DECISION ESTADISTICA

Al haber obtenido un p valor de 0,154, se decide aceptar la Ho debido a que este

valor es mayor a 0,05.

F.- CONCLUSIONES ESTADISTICAS

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipotesis, se concluye que existe
independencia o no se encuentra relacion por dependencia con la edad y la variable

1 ofrecida por la farmacia en el lugar de estudio.

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCION AL OBJETIVO DE

LA INVESTIGACION.

En funcion al objetivo especifico N° 1, no se encontré relacion por

dependencia con la edad y la variable 1.
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PARA LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA - Existe relacion por dependencia

entre la variable 1y el sexo
A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

e HO = Hipotesis nula: No existe relacion por dependencia entre la variable 1y el
sexo del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 2022.
e H1 = Hipotesis alterna: Existe relacion por dependencia entre la variable 1y el

sexo del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo 2022.
B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR)
Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05
C.- UTILIZACION DEL ESTADISTICO DE PRUEBA

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociacion

o dependencia fue analizada mediante el uso del analisis Xi? para independencia.

Tabla 15. Tabla de contingencia entre la variable 1y el sexo

NIVEL DE SATISFACCION TOTAL

Nivel de Nivel de Nivel de
satisfacci satisfaccion satisfaccion
on bajo medio alto Total
Sexo Masculino Recuento 16 46 16 78
% dentro 20,5% 59,0% 20,5% 100,0%
de Sexo
% del total 5,9% 17,1% 59% 29,0%
Femenino Recuento 33 120 38 191
% dentro 17,3% 62,8% 19,9% 100,0%
de Sexo
% del total 12,3% 44,6% 141% 71,0%
Total Recuento 49 166 54 269
% dentro 18,2% 61,7% 20,1% 100,0%
de Sexo
% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Del total de encuestados se encontré una satisfaccion media en el sexo masculino
(17.1%), femenino (44.6%), asi como también en la satisfaccion alta en masculino
(5.9%), femenino (44.6%) y por Ultimo la satisfaccion baja en masculino (5.9%),

femenino (12.3%) haciendo el 100% en su totalidad.

Tabla 16. Relacion por dependencia entre la variable 1y el sexo.

Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,4622 2 , 794
Razon de verosimilitud ,456 2 , 796
Asociacion lineal por lineal ,099 1 , 753

N de casos validos 269

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 14.21.

D.- LECTURA DEL P. VALOR
Xi?=0.462°

p valor = 0,794

E.- DECISION ESTADISTICA

Al haber obtenido un p valor de 0,794, se decide aceptar la Ho debido a que

este valor es mayor a 0,05.
F.- CONCLUSIONES ESTADISTICAS

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipétesis, podemos concluir que
existe independencia o no se encuentra relacion por dependencia entre el sexo y la

variable 1 ofrecida por la farmacia en el lugar de estudio.
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G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCION AL OBJETIVO DE

LA INVESTIGACION.

En funcion al objetivo especifico N° 2, se demuestra que no existe relacion

por dependencia entre el sexo y la variable 1.

PARA LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA - Existe relacion por dependencia

entre la variable 1y el grado de instruccion
A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

e HO = Hipotesis nula: No existe relacion por dependencia entre la variable 1y el
grado de instruccion del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca -
Huancayo 2022.

e H1 = Hipotesis alterna: Existe relacion por dependencia entre la variable 1y el
grado de instruccién del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca -

Huancayo 2022.
B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR)
Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05
C.- UTILIZACION DEL ESTADISTICO DE PRUEBA

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociacion

o dependencia fue analizada mediante el uso del analisis Xi? para independencia.
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Tabla 17. Tabla de contingencia entre la variable 1 y el grado de instruccion.

NIVEL DE SATISFACCION TOTAL
Nivel de Nivel de Nivel de
satisfaccié satisfacci6 satisfaccio

n bajo n medio n alto Total
Grado de  Analfabeto Recuento 1 9 2 12
instruccion
% dentro de 8,3% 75,0% 16,7% 100,0
Grado de %
instruccién
% del total 0,4% 3,3% 0,7% 4,5%
Primaria Recuento 8 25 11 44
% dentro de 18,2% 56,8% 25,0% 100,0
Grado de %
instruccién
% del total 3,0% 9,3% 4,1% 16,4%
Secundaria Recuento 22 65 27 114
% dentro de 19,3% 57,0% 23,7% 100,0
Grado de %
instruccién
% del total 8,2% 24.2% 10,0% 42,4%
Superior Recuento 18 67 14 929
% dentro de 18,2% 67,7% 14,1% 100,0
Grado de %
instruccién
% del total 6,7% 24,9% 52% 36,8%
Total Recuento 49 166 54 269
% dentro de 18,2% 61,7% 20,1% 100,0
Grado de %
instruccién
% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

%

Fuente: Elaboracién propia

Del total de encuestados se encontrdé un satisfacciéon media en analfabetismo al

(3.3%), primaria (9.3%), secundaria (24.2 %) y superior (24.9%), asi mismo en la

satisfaccion alta en analfabetismo al (0.7%), primaria ( 4.1%), secundaria (10%) y

superior (5.2%) y por ultimo la satisfaccion baja en analfabeto al (0.4%), primaria (3%),

secundaria (8.2%) y superior (6.7%) , haciendo el 100% en su totalidad.
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Tabla 18. Relacion por dependencia entre la variable 1y el grado de instruccion

Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,286 6 ,508
Razo6n de verosimilitud 5,551 6 475
Asociacion lineal por lineal 1,274 1 ,259

N de casos validos 269

a. 2 casillas (16.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 2.19.

D.- LECTURA DEL P. VALOR

Xi?=5,2862

p valor = 0,508

E.- DECISION ESTADISTICA

Al haber obtenido un p valor de 0,508, se decide aceptar la Ho debido a que

este valor es mayor a 0,05.

F.- CONCLUSIONES ESTADISTICAS

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipétesis, podemos concluir que
existe independencia 0 no se encuentra relacion por dependencia con el grado de

instruccion y la variable 1 ofrecida por la farmacia en el lugar de estudio.

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCION AL OBJETIVO DE

LA INVESTIGACION.

En funcion al objetivo especifico N° 3, se demuestra que no existe relacion

por dependencia entre el grado de instruccion y la variable 1.
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PARA LA CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA - Existe relacion por dependencia

entre la variable 1y la ocupacion.
A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

e HO = Hipotesis nula: No existe relacion por dependencia entre la variable 1y la
ocupacion usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo
2022,

e H1 = Hipotesis alterna: Existe relacion por dependencia entre la variable 1y la
ocupacion del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo

2022.
B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR)
Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05
C.- UTILIZACION DEL ESTADISTICO DE PRUEBA

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociacion

o dependencia fue analizada mediante el uso del analisis Xi? para independencia.
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Tabla 19. Tabla de contingencia entre la variable 1 y la ocupacion.

NIVEL DE SATISFACCION TOTAL

Nivel de Nivel de Nivel de Total
satisfacciéon satisfaccion satisfaccion
bajo medio alto
Recuento 11 28 6 45
0,
Amade  %dentrode ), .. 62,2% 133%  100,0%
casa Ocupacion
% del total 4,1% 10,4% 2,2% 16,7%
Recuento 12 40 9 61
i 0,
Estudian % dentrode 42, 65,6% 14,8%  100,0%
te Ocupacion
% del total 4,5% 14,9% 3,3% 22, 7%
Recuento 17 68 20 105
0,
Ocupa Emplead % dentrode oo 64,8% 19,0%  100,0%
cion (0] Ocupacion
% del total 6,3% 25,3% 7,4% 39,0%
Recuento 9 29 19 57
0,
Indepen % dentrode & oo 50,9% 33,3%  100,0%
diente Ocupacion
% del total 3,3% 10,8% 7,1% 21,2%
Recuento 0 1 0 1
0,
oo  bdentrode 0,0% 100,0% 00%  100,0%
Ocupacion
% del total 0,0% 0,4% 0,0% 0,4%
Recuento 49 166 54 269
0,
Total dentrode g0 61,7% 20,1%  100,0%
Ocupacion
% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Del total de encuestados se encontré una satisfaccion media en ama de casa al

(10.4%), estudiante (14.9%), empleado (25.3%), independiente (10.8%) y otros (0.4%)

asi mismo en la satisfaccion alta en ama de casa al (2.2%), estudiante (3.3%), empleado

(7.4%), independiente (7.1%) y otros (0%) por ultimo en la satisfaccion baja en ama de

casa (4.1%), estudiante (4.5%), empleado (6.3%), independiente (3.3%) y otros (0%)

haciendo el 100% en su totalidad.
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Tabla 20. Relacion por dependencia entre la variable 1y la ocupacion.

Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,3882 8 ,239
Razo6n de verosimilitud 10,110 8 ,257
Asociacion lineal por lineal 5,878 1 ,015

N de casos validos 269

a. 3 casillas (20.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es .18.

D.- LECTURA DEL P. VALOR
Xi?= 10,3882

p valor = 0,239

E.- DECISION ESTADISTICA

Al haber obtenido un p valor de 0,239, se decide aceptar la Ho debido a que

este valor es mayor a 0,05.
F.- CONCLUSIONES ESTADISTICAS

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipétesis, podemos concluir que
existe independencia o0 no se encuentra relacion por dependencia con la ocupacion y

la variable 1 ofrecida en el area de farmacia del C.S de Chilca.

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCION AL OBJETIVO DE

LA INVESTIGACION.

En funcion al objetivo especifico N° 4, no se encontrd relacion por

dependencia entre la ocupacion y la variable 1.

PARA LA QUINTA HIPOTESIS ESPECIFICA - Existe relacion por dependencia

entre la variable 1y la procedencia.
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A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

e HO = Hipotesis nula: No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la
procedencia usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo
2022,

e H1 = Hipotesis alterna: Existe relacion por dependencia entre la variable 1 y la
procedencia del usuario externo del &rea de farmacia del C.S de Chilca -

Huancayo 2022.
B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR)
Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05
C.- UTILIZACION DEL ESTADISTICO DE PRUEBA

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociacion

o dependencia fue analizada mediante el uso del analisis Xi? para independencia.
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Tabla 21. Tabla de contingencia entre la variable 1y la procedencia.

NIVEL DE SATISFACCION TOTAL

Nivel de Nivel de Nivel de
satisfaccié satisfaccio satisfaccio
n bajo n medio n alto Total

Proce Lima Recuento 2 9 4 15
dencia % dentro de 13,3% 60,0% 26,7% 100,0
Procedencia %

% del total 0,7% 3,3% 15% 5,6%

Provi Recuento 43 141 50 234

ncia % dentro de 18,4% 60,3% 21,4% 100,0
Procedencia %

% del total 16,0% 52,4% 18,6% 87,0%

Extra Recuento 4 16 0 20

njero 9% dentro de 20,0% 80,0% 0,0% 100,0
Procedencia %

% del total 1,5% 5,9% 0,0% 7,4%

Total Recuento 49 166 54 269
% dentro de 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

Procedencia %

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

%

Fuente: Elaboracion propia

Del total de los encuestados se encontr6 una satisfaccion media en lima (3.3%),

provincia (52.4%) y extranjeros (5.9%), asi mismo en la satisfaccion alta en lima

(1.5%), provincia (18.6%) y extranjeros (0%), por ultimo en la satisfaccidn baja en lima

(0.7%), provincia (16%) y extranjeros (1.5%), haciendo el 100% en su totalidad.

Tabla 22. Relacion por dependencia entre la variable 1y la procedencia.

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,9402 4 ,204
Razoén de verosimilitud 9,847 4 ,043
Asociacion lineal por 2,770 1 ,096
lineal
N de casos validos 269

a. 4 casillas (44.4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 2.73.
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D.- LECTURA DEL P. VALOR
Xi? = 5,940°

p valor = 0,204

E.- DECISION ESTADISTICA

Al haber obtenido un p valor de 0,204, se decide aceptar la Ho debido a que

este valor es mayor a 0,05.
F.- CONCLUSIONES ESTADISTICAS

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipétesis, podemos concluir que
existe independencia 0 no se encuentra relacion por dependencia con la procedencia

y la variable 1 ofrecida por la farmacia del lugar de estudio.

G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCION AL OBJETIVO DE

LA INVESTIGACION.

En funcion al objetivo especifico N° 5, no se encontrd relacién por

dependencia con la procedencia y la variable 1.

PARA LA SEXTA HIPOTESIS ESPECIFICA - Existe relacion por dependencia entre

la variable 1y el ingreso salarial.

A. - PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

e HO = Hipotesis nula: No existe relacion por dependencia entre la variable 1 y el
ingreso salarial usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca - Huancayo

2022.
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e H1 = Hipotesis alterna: Existe relacion por dependencia entre la variable 1y el
ingreso salarial del usuario externo del area de farmacia del C.S de Chilca -

Huancayo 2022.
B.- NIVEL DE SIGNIFICANCIA O RIESGO (P VALOR)
Se asume un nivel de significancia del 5% equivalente al 0,05
C.- UTILIZACION DEL ESTADISTICO DE PRUEBA

Al tratarse de variables de tipo cuantitativo nominal u ordinal, la asociacion

o dependencia fue analizada mediante el uso del analisis Xi? para independencia.

Tabla 23. Tabla de contingencia entre la variable 1y el ingreso salarial.

NIVEL DE SATISFACCION TOTAL
Nivel de Nivel de Nivel de

satisfaccié satisfaccid satisfaccio

n bajo n medio n alto Total

Ingreso deOa Recuento 25 89 35 149
salarial 960 S/. % dentro de 16,8% 59,7% 23,5% 100,0
Ingreso salarial %

% del total 9,3% 33,1% 13,0% 55,4%

961 a Recuento 22 70 16 108

1500 S/. 9 dentro de 20,4% 64,8% 14,8% 100,0

Ingreso salarial %

% del total 8,2% 26,0% 5,9% 40,1%

1501 a Recuento 2 7 3 12

2500 S/. 9% dentro de 16,7% 58,3% 25,0% 100,0

Ingreso salarial %

% del total 0,7% 2,6% 1,1% 4,5%

Total Recuento 49 166 54 269
% dentro de 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

Ingreso salarial %

% del total 18,2% 61,7% 20,1% 100,0

%

Fuente: Elaboracion propia
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Del total de encuestados se encontro una satisfaccion media en el ingreso salarial
de 0 a 960 S/ (33.1%), 961 a 1500 S/ (26%) y 1501 a 2500 S/ (2.6%), asi mismo en la
satisfaccion alta de 0 a 960 S/ (13%), 961 a 1500 S/ (5.9%) y 1501 a 2500 S/ (1.1%) por
ultimo en la satisfaccion baja de 0 a 960 S/ (9.3%), 961 a 1500 S/ (8.2%) y 1501 a 2500

S/ (0.7%) haciendo el 100% en su totalidad.

Tabla 24. Relacion por dependencia entre la variable 1y el ingreso salarial.

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,2452 4 ,518
Razon de verosimilitud 3,332 4 ,504
Asociacion lineal por lineal 1,189 1 ,276

N de casos validos 269

a. 2 casillas (22.2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 2.19.

D.- LECTURA DEL P. VALOR

Xi? = 3,245?

p valor = 0,518

E.- DECISION ESTADISTICA

Al haber obtenido un p valor de 0,518, se decide aceptar la Ho debido a que

este valor es mayor a 0,05.

F.- CONCLUSIONES ESTADISTICAS

Con los hallazgos encontrados a la prueba de hipétesis, podemos concluir que
existe independencia 0 no se encuentra relacién por dependencia con el ingreso

salarial y la variable 1 ofrecida por la farmacia del lugar de estudio.

65



G.- INTERPRETA ESTOS RESULTADOS EN FUNCION AL OBJETIVO DE

LA INVESTIGACION.

En funcion al objetivo especifico N° 6, se demuestra que no existe relacion

por dependencia entre el ingreso salarial y la variable 1.

66



ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el estudio el resultado se enfoca a los consumidores y la percepcién que

reciben del servicio de farmacia del C.S de Chilca.

La investigacion tuvo como muestra de 269 consumidores, quienes respondieron
una encuesta de 22 preguntas, estos datos nos permitieron encontrar si las caracteristicas
sociodemogréaficas tienen relacion por dependencia con la variable 1, donde el objetivo
principal fue “Determinar la relacion por dependencia entre la satisfaccion de la calidad
de atencion con las caracteristicas sociodemograficas del usuario externo en el lugar de
estudio”, la hipotesis general planteada para la presente investigacion fue si la variable 1
y la variable 2, son dependientes, en el area de farmacia del C.S de Chilca -Huancayo

2022.

e El primer objetivo del estudio fue “Identificar la relacion por dependencia entre
la satisfaccion de la calidad de atencion y la edad del usuario externo del area de
farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022, respecto a la edad de
los usuarios se encontro que el 58.7% presentan una edad entre 30 a 59 afios, en
los otros grupos etarios se presentaron porcentajes menores, asi mismo se observa

que la tendencia de la satisfaccion es media.

En relacion a la contrastacion de hipétesis para comprobar la relacion por
dependencia entre la edad y la variable 1 resultd que no existe relacion, encontrando un
p valor mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio que se brinda a los consumidores es
similar para todos los grupos etarios, es decir que los pacientes jévenes, adultos o adultos

mayores reciben el mismo trato, por lo que su satisfaccién es similar.
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Estos hallazgos han sido contrastados con Saraswati®, quien reporta que el 31%
de sus encuestados presentaron edades entre 45 a 54 afios, es decir estas edades se
encuentran dentro del rango mas frecuente que se evidencid en este estudio, por lo que se
coincide con este autor, asimismo, se evidencian concordancias en relacion a la
satisfaccion encontrada ya que tambiéen refiere que la tendencia de la satisfaccion es
media. Para Alvarez®®, el grupo etario més atendido fue de 51 a 60 con el 33%, se puede

notar que este grupo presenta una tendencia de mayor edad.

Respecto a la hipdtesis, se observa que nuestro estudio presenta coincidencias con
lo reportado por Saraswati®, quien indica que en todos los grupos etarios existe la
tendencia de una satisfaccion media. Contrariamente con lo citado por Abrego®®, quien

reporta una asociacion significativa entre la edad y la variable 1 (p<0.05).

e Como segundo objetivo fue “Identificar la relacion por dependencia entre la
satisfaccion de la calidad de atencion y el sexo del usuario externo del area de
farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto a al sexo de
los usuarios se encontrd que el 71% se encontrd en mujeres, a diferencia de los
varones gue obtuvo el menor porcentaje, asi mismo se observa que la tendencia

de la satisfaccién es media.

En relacion a la contrastacion de hipétesis para comprobar la relacion por
dependencia entre el sexo y variable 1 resultd que no existe relacion, encontrando un p
valor mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio que se brinda a los consumidores es
igual para todos, es decir que los pacientes sea mujer o varon reciben el mismo trato, por

lo que su satisfaccion es media.
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Estos hallazgos han sido contrastados con Saraswati®, quien reporta que el 54%
de sus encuestados son del sexo femenino y el 46% son del sexo masculino, es decir que
el sexo femenino obtuvo el mayor porcentaje donde se evidencid en este estudio, por lo
que se coincide con este autor, asi mismo, se evidencian concordancias en relacién a la
satisfaccion encontrada ya que también refiere que la tendencia de la satisfaccion es
media. Para Alvarez°, el 67 % fue el sexo femenino que obtuvo el mayor porcentaje y el
33% obtuvo el sexo masculino, donde también se evidencio en su estudio por lo que
coincide con nuestro estudio.

Respecto a la hipotesis, se observa que nuestro estudio presenta coincidencias con
lo reportado por Saraswati®, quien indica que en el sexo existe la tendencia de una
satisfaccion media. Contrariamente con lo citado por Alvarez!®, quien reporta una
satisfaccion alta de la calidad de atencién del usuario (p<0.05).

e Como tercer objetivo fue “Identificar la relacion por dependencia entre la
satisfaccion de la calidad de atencion y el grado de instruccion del usuario externo
del &rea de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 20227, respecto
al grado de instruccién se obtuvo el 42.4% presentan un alto porcentaje, en los
otros grupos que presentaron porcentajes menores, asi mismo se observa que la

tendencia de la satisfaccion es media.

En relacion a la contrastacion de hipétesis para comprobar la relacion por
dependencia entre el grado de instruccion y la variable 1, resultd que no existe relacion
entre dichas variables, encontrando un p valor mayor a 0,05; esto demuestra que el
servicio es similar, es decir que los pacientes asi sean de nivel superior, secundaria,

primaria y analfabeto reciben el mismo trato, por lo que su satisfaccion es similar.
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Estos hallazgos han sido contrastados con Saraswati®, quien reporta en su estudio
que los de menos educacion fueron los mas satisfechos a diferencia de los que tienen mas
educacion son insatisfechos, por lo que podriamos tener una similar coincidencia con este
autor, asimismo, se evidencian concordancias en relacion a la satisfaccion encontrada ya
que también refiere que la tendencia de la satisfaccion es media. Para Alvarez®, en su
encuesta obtuvo el nivel superior con el 52.8%, se puede notar que este grupo presenta

una tendencia de mayor porcentaje y no tiene coincidencia con nuestro estudio.

Respecto a la hipdtesis, se observa que nuestro estudio presenta coincidencias con
lo reportado por Saraswati®, quien indica que en su encuesta existe la tendencia de una

satisfaccion media.

e El cuarto objetivo fue “Identificar la relacién por dependencia entre la satisfaccion
de la calidad de atencion y la ocupacién del usuario externo del area de farmacia
del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto a la ocupacion de los
usuarios se encontrd que el 39% son empleados y los otros como ama de casa,
independiente, estudiante presentaron porcentajes menores, asi mismo se observa
que la tendencia de la satisfaccion es media.

En relacion a la contrastacion de hipdtesis para comprobar la relacion por
dependencia entre la ocupacion y la variable 1 no existe relacion encontrando un p valor
mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio es similar para todos, es decir que los
pacientes sean ama de casa, estudiante, empleado e independiente reciben el mismo trato,
por lo que su satisfaccion es similar.

En los hallazgos encontrados con Abrego®® no se puede realizar la comparacion

de valores ya que no nombra dentro de su estudio, pero dentro de sus resultados refiere
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en ocupacion independiente haber obtenido el porcentaje mas alto con un 35.8% por lo
que no coincide nuestro estudio con este autor.

Respecto a la hipotesis, se observa que nuestro estudio presenta similares
coincidencias con lo reportado por Abrego'®, quien indica que existe la tendencia de una
satisfaccion alta, quien reporta una asociacion significativa entre la ocupacion y la
variable 1 con un (p<0.05) a diferencia de nuestro estudio que no encontramos asociacion.

e EIl quinto objetivo fue “Identificar la relacidbn por dependencia entre la
satisfaccion de la calidad de atencién y la procedencia del usuario externo del area
de farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto a la
procedencia de los usuarios se encontr6é que el 87% presenta un alto porcentaje
los de provincia, en los otros como Lima y extranjeros se presentaron porcentajes

menores, asi mismo se observa que la tendencia de la satisfaccion es media.

En relacion a la contrastacion de hipotesis para comprobar la relacion por dependencia
entre la procedencia y variable 1, no existe relacién encontrando un p valor mayor a 0,05;
esto demuestra que el servicio es similar, es decir que los pacientes en general asi sean
de provincia, Lima, extranjeros u otros reciban el mismo trato, por lo que su satisfaccion

es similar.

Estos hallazgos han sido contrastados con Alvarez®, quien reporta en su estudio
que el 64% fueron de provincia lo cual hace que sea el que tenga el mayor porcentaje
dentro de sus encuestados, por lo que podriamos tener coincidencia con este autor,
asimismo, se evidencian que dentro de su estudio presenta una satisfaccion satisfecha lo
que hace no tener concordancia con nuestro estudio ya que el de nosotros se obtuvo una

satisfaccion media.
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En los hallazgos encontrados con Abrego®® no se puede realizar la comparacion
de valores ya que no nombra dentro de su estudio, pero dentro de sus resultados refiere
en procedencia Lima haber obtenido el porcentaje mas alto con un 70.6% por lo que no

coincide nuestro estudio con este autor.

Respecto a la hipdtesis, se observa que nuestro estudio presenta similares
coincidencias con lo reportado por Abrego®®, quien indica que existe la tendencia de una
satisfaccion alta, pero no encontr6 asociacion con procedencia y la variable 1 con un

(p<0.05) y esto hace que coincide con nuestro estudio.

e El sexto objetivo fue “Identificar la relacion por dependencia entre la satisfaccion
de la calidad de atencién y el ingreso salarial del usuario externo del area de
farmacia del Centro de Salud de Chilca - Huancayo 2022”, respecto al ingreso
salarial de los usuarios se encontré que el 55.4% presenta un alto porcentaje en
los usuarios que ganan de 0 a 960 soles, en los otros grupos etarios se presentaron
porcentajes menores como sueldos de 961 a 1500 soles y de 1501 a 2500 soles,

asi mismo se observa que la tendencia de la satisfaccion es media.

En relacion a la contrastacion de hipdtesis para comprobar la relacién por
dependencia entre el ingreso salarial y la variable 1, no existe relacion encontrando un p
valor mayor a 0,05; esto demuestra que el servicio es similar para todos, es decir que los
pacientes en general asi ganen mas o ganen menos u otros reciban el mismo trato, por lo

que su satisfaccion es similar.

En los hallazgos encontrados con Abrego?® no se puede realizar la comparacion

de valores ya que no nombra dentro de su estudio, pero dentro de sus resultados refiere
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en ingreso salarial el monto de 2001 a mas haber obtenido el porcentaje mas alto con un

40.4% por lo que no coincide nuestro estudio con este autor.

Respecto a la hipdtesis, se observa que nuestro estudio presenta similares
coincidencias con lo reportado por Abrego®®, quien indica que existe la tendencia de una
satisfaccion alta, quien reporta no tener una asociacion significativa entre el ingreso
salarial y la variable 1 con un (p<0.05) al igual que nuestro estudio que no encontramos

asociacion.

Respecto a lo encontrado en la evaluacion por cada dimension de la calidad
evaluada, tenemos que la satisfaccion media fue la apreciacion mas frecuente en las cinco
dimensiones, llegando a encontrar un 65.8%, 62.8%, 65.4%, 61.7% y 84% de satisfaccion
media, respectivamente, estos hallazgos son coincidentes con lo reportado por Paredes®®
quien informa que en la evaluacion de sus dimensiones también encuentra una
satisfaccién media, solo en seguridad reporta una satisfaccion alta.

Asi mismo, se encontraron coincidencias con Feldmunt®®, quien refiere haber
encontrado una satisfaccion media en la mayoria de los evaluados.

Respecto a estos resultados, se ha encontrado discrepancias con lo hallado con
Abrego®® y Alvarez'® quienes reportan haber encontrado una satisfaccion alta en las cinco
dimensiones evaluadas. Asi mismo se discrepa con lo hallado con Bustamante®® quien
encuentra que la mayoria de los pacientes consultados refieren que estan insatisfechos

con la atencién recibida.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones que se exponen son el resultado de la consecucion de los
objetivos establecidos, considerando las circunstancias evaluadas en el entorno de

estudio:

1. Lavariable 1y la variable 2 del usuario externo en el area de farmacia del C.S de
Chilca- Huancayo 2022. En donde se logro determinar una satisfaccién media en
ambos.

2. Se logrd identificar que existe independencia o no se encuentra relacion por
dependencia entre el sexo de los usuarios y la variable 1 ofrecida en farmacia, (p
> 0.05).

3. Se logré identificar que existe independencia o no se encuentra relacién por
dependencia entre la edad de los usuarios y la variable 1 ofrecida en farmacia, (p
> 0.05).

4. Se logro identificar que existe independencia 0 no se encuentra relacion por
dependencia entre el grado de instruccién del consumidor externo y la variable 1,
(p > 0.05).

5. Se logro identificar que existe independencia 0 no se encuentra relacion por
dependencia entre la ocupacion del usuario externo y la variable 1 ofrecida en la
farmacia, (p > 0.05).

6. Se logro identificar que existe independencia 0 no se encuentra relacién por
dependencia entre la procedencia del usuario y la variable 1 ofrecida en la
farmacia con un (p > 0.05).

7. Se logro identificar que existe independencia 0 no se encuentra relacién por
dependencia entre el ingreso salarial del usuario y la variable 1 ofrecida en la

farmacia, (p > 0.05).
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Se concluye que en el estudio de trabajo realizado de las caracteristicas
sociodemogréaficas (edad, sexo, ocupacion, procedencia, grado de instruccion e ingreso

salarial) no se encontraron relacion por dependencia.
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RECOMENDACIONES

El Director del C.S de Chilca debe de contratar més profesionales médicos
especialistas en todas las areas, ya que dicha institucion no cuenta con suficientes
personales y es en donde existen mayor cantidad de usuarios insatisfechos por la
espera que se da para optar un cupo de este servicio.

Es necesario que el C.S de Chilca implemente programas de prevencion de
enfermedades y brinde informacion sobre la automedicacion para contribuir a la
prevencion de enfermedades entre los usuarios y asegurar la confiabilidad de los
mismos.

Los profesionales de salud del servicio de farmacia, tienen que explicar con
palabras sencillas y veridicas ante sus dudas y tratamientos que deben satisfacer
[levar los usuarios para que de esta forma ellos se sientan seguros con la atencion
que reciben y se incremente el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Los profesionales del servicio de farmacia tienen el deber de mostrarse atentos y
cordiales con todos los usuarios sin importar el lugar de procedencia, lo cual se
debe de internalizar como una politica de la institucion para adoptar una buena
satisfaccion de los usuarios que recurren a este servicio, pues se debe tener en
cuenta que de eso depende el prestigio de la institucion.

Se sugiere que un mayor numero de estudiantes se dedique a llevar a cabo
investigaciones similares a nivel local y nacional con el proposito de evaluar el
nivel de satisfaccion de los usuarios en diversas ubicaciones, lo que permitiria

identificar sus necesidades y contribuir a posibles mejoras.

76



6. Por ultimo, con respecto a los aspectos tangibles del C.S de Chilca, se sugiere
mejorar en primer lugar los equipos médicos, ya que de estos aparatos dependen
el nivel de calidad de resultados médicos, en segundo lugar la infraestructura, los
materiales, aparatos que se utiliza para detectar malestares de los pacientes. Del
mismo modo que se ayuda a mejorar y prevenir a tiempo los problemas de la salud

de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION RELACIONADO A CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DEL USUARIO
EXTERNO EN UN CENTRO DE SALUD - HUANCAYO 2022

FORMULACION DE PROBLEMA OBJETIVOS FORMULACION DE HIPOTESIS TIPO, NIVEL Y VARIABLES METODOLOGIA
DISENO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
cCual es la relacion por dependencia entre | peterminar la relacion por dependencia | L2 satisfaccion de la calidad de atencion y las | \atodo: cientifico VARIABLE 1: Poblacién: 900

la satisfaccion de la calidad de atencion
con las caracteristicas sociodemograficas
del usuario externo del area de farmacia
del centro de salud de Chilca -Huancayo
20227

entre la satisfaccion de la calidad de
atencién con las caracteristicas
sociodemogréficas del usuario externo del
area de farmacia del centro de salud de

Chilca -Huancayo 2022

caracteristicas sociodemogréaficas del usuario
externo, son dependientes, del area de farmacia
del centro de salud de Chilca -Huancayo 2022

Método especifico:
Hipotético deductivo
Tipo: bésica transversal

Satisfaccion de la calidad
de atencién
VARIABLE 2:
Caracteristicas
sociodemograficas

Muestra: 269

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Variables intervinientes

Técnicas e instrumentos

1.;Cuédl es la relacion por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la edad del usuario externo
del area de farmacia del centro de salud
de Chilca -Huancayo 2022?

2.¢Cuél es la relacién por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el sexo del usuario externo del
area de farmacia del centro de salud de
Chilca -Huancayo 2022?

3.¢Cudl es la relacion por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el grado de instruccion del
usuario externo del area de farmacia del
centro de salud de Chilca -Huancayo
20227

4.;Cudl es la relacion por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la ocupacién del usuario
externo del érea de farmacia del centro
de salud de Chilca -Huancayo 2022?

1. Identificar la relacion por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la edad del usuario externo
del &rea de farmacia del centro de salud
de Chilca -Huancayo 2022.

2. Identificar la relacién por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el sexo del usuario externo del
area de farmacia del centro de salud de
Chilca -Huancayo 2022.

3. Identificar la relacién por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el grado de instruccion del
usuario externo del area de farmacia del
centro de salud de Chilca -Huancayo
2022.

4. Identificar la relacién por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la ocupacion del usuario
externo del &rea de farmacia del centro
de salud de Chilca -Huancayo 2022.

e Existe relacion por dependencia entre la
satisfaccién de la calidad de atencién y la
edad del usuario externo del &rea de farmacia
del centro de salud de Chilca -Huancayo
2022.

e Existe relacién por dependencia entre la
satisfaccién de la calidad de atencién y el
sexo del usuario externo del area de farmacia
del centro de salud de Chilca -Huancayo
2022.

e Existe relacion por dependencia entre la
satisfaccion de la calidad de atencion y el
grado de instruccion del usuario externo del
area de farmacia del centro de salud de Chilca
-Huancayo 2022.

e Existe relacién por dependencia entre la
satisfaccion de la calidad de atencion y la
ocupacién del usuario externo del area de
farmacia del centro de salud de Chilca -
Huancayo 2022.

Nivel: relacional
Disefio: no experimental
correlacional

Enfoque: cuantitativo

Variable 1 modelo
servqual

e Elementos tangibles

o Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

Variable 2: 6 items

e Sexo

e Edad

e  Ocupacion

e Grado de instruccion
e Ingreso salarial

e procedencia

El instrumento para
evaluar la V1

sera el cuestionario para
evaluar la V 2 se utilizara
una escala de Likert del 1
al 5y el método de

servqual

1) Totalmente
Insatisfecho

) Insatisfecho

?3) Indiferente

4) Satisfecho

(5) Totalmente

satisfecho

El instrumento para
evaluar la variable 2 sera
el cuestionario, se utilizara
6 items donde deberan ser
rellenados por el usuario
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5.¢Cuél es la relacion por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la procedencia del usuario
externo del area de farmacia del centro
de salud de Chilca -Huancayo 2022?

6.¢Cual es la relacién por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el ingreso salarial del usuario
externo del area de farmacia del centro
de salud de Chilca -Huancayo 2022?

5. Identificar la relacion por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y la procedencia del usuario
externo del 4rea de farmacia del centro
de salud de Chilca -Huancayo 2022.

6. Identificar la relacién por dependencia
entre la satisfaccion de la calidad de
atencion y el ingreso salarial del usuario
externo del area de farmacia del centro
de salud de Chilca -Huancayo 2022.

e Existe relacién por dependencia entre la

satisfaccién de la calidad de atencién y la
procedencia del usuario externo del area de
farmacia del centro de salud de Chilca -
Huancayo 2022.

Existe relacion por dependencia entre la
satisfaccién de la calidad de atencién y el
ingreso salarial del usuario externo del area
de farmacia del centro de salud de Chilca -

Huancayo 2022.

Edad

Sexo
Grado
instruccion
Ocupacion

de

Procedencia

Ingreso salarial
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacién de las variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR ITEMS ESCALA
Variable 1: Se define a una atencion placentera esto se debe | Elementos tangibles . E”if_o"ﬂi_da? 12,34 Cuantitativa
al servicio prestado por un area donde el I Escala ordinal
Satisfaccion de la calidad de  |peneficiado es el usuario. (23) Ficha de recoleccion de
Fiabilidad  Informacion por parte del personal 56789 datos
atencion o Respeto a la orden de llegada R
o Respeto a la privacidad
(1) Totalmente
- — Insatisfecho
Capacidad de respuesta o Amabilidad -
b Cortesia 10,11,12,13 ) Inse_ltlsfecho
b disponibilidad (3) Indiferente
(4) Satisfecho
Seguridad b Confianza (5) Totalmente satisfecho
b Amabilidad 14,15,16,17
o Seguridad
- — 18,19,20,21,22
Empatia * Comprension
o Igualdad
o Paciencia
Variable 2: Son caracteristicas generales, que va acceder si | Edad IF Mayores de 18 afios 1 items Cuantitativa
1 items Ficha de recoleccion de
Caracteristicas existe la posibilidad que pueda apoyar a un 0 Rr—— 1 items datos
e Masculino 1 items Edad (razoén)
sociodemogréficas fendémeno de interaccion, esto quiere decir que 1 items Sexo (nominal)
1 items Grado de instruccion
puede alterar o favorecer generando Grado de Instruccion ¢ Primaria, (ordinal)
e Ocupacién (nominal)
consecuencias buenas o malas. (27) o analfabeto Procedencia (nominal)

Ocupacién

actividad diaria actual

Procedencia

ingreso salarial

Lugar donde naci6
Lugar de donde procede

Promedio de ingreso salarial

Ingreso salarial (ordinal)
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Anexo 3. Matriz de Operacionalizacion del instrumento

VARIABLE DIMENSIONES ITEMS
SATISFACCION DE LA Elementos tangibles 1. EIC.S cuenta con equipos modernos y funcionales
CALIDAD DE ATENCION 2. Las instalaciones fisicas del C.S son comodas y visualmente atractivas.
3. El personal del C.S del area de farmacia suele estar presentable (uniforme limpio)
4. El area de farmacia siempre esta limpio y ventilado.
Fiabilidad 5. Los servicios que ofrece el C.S dan el resultado esperado.
6. El area de farmacia del C.S se preocupa por atender mejor
7. Cuando usted tiene un problema, el quimico farmacéutico muestra un sincero interés en
solucionarlo.
8. El quimico farmacéutico del C.S del area de farmacia es considerado un buen profesional.
9. Elservicio cumple con el horario de atencién establecido.
Capacidad de respuesta 10. El quimico farmacéutico del area de farmacia le informa con precisién cuanto demorara la atencion
en la entrega de sus medicinas.
11. El quimico farmacéutico brinda una atencion rapida y efectiva
12. Esta conforme con el tiempo de espera del area de farmacia del C.S.
13. El tiempo de espera a la consulta en el C.S le parece adecuado
Seguridad 14. El comportamiento de los trabajadores del area de farmacia inspira confianza a los usuarios
15. Los trabajadores del C.S del area de farmacia demuestran cortesia con los pacientes
16. Siente confianza y seguridad cuando acude a Recoger sus medicamentos.
17. Lasolucion dada por el Quimico(a) a sus necesidades fueron apropiadas.
empatia 18. El trato que brinda el profesional a los pacientes es bueno.
19. El personal de farmacia en general le trata con cortesia y respeto.
20. Consideras que los horarios de atencién proporcionados por el C.S se adecuan a las necesidades de las
personas.
21. En el primer contacto que usted tiene con el personal de farmacia por lo general se presenta amable.
22. Mantiene buena comunicacion el personal de farmacia que le atiende.
CARACTERISTICAS Edad 1. 18-29
SOCIODEMOGRAFICAS 2. 30-59
3. 60amas
Sexo 1. Varén
2. Mujer
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Grado de instruccién

el N

Analfabeto
Primaria
Secundaria
Superior

Ocupacion

Ama de casa
Estudiante
Empleado
Independiente
Otro

Procedencia

PoopnNpERO~WNDRE

Lima
Provincia
Extranjero
Otros

Ingreso salarial

el N~

s/ 0 a s/960
s/961 a s/ 1500
S/1501 a s/2500
s/2501 a mas
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Anexo 4. Instrumento de investigacion y constancia de su aplicacion

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1:

Disefio de instrumento segun MINSA (2011), y método utilizado en este plan de
tesis es el SERVQUAL con 5 dimensiones en base a 22 items el cual fue modificado para
la presente

Cuestionario para evaluar la Satisfaccion de la calidad de atencién del usuario externo del
C.S de Chilca

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION
PRESENTACION:
Estimado usuario, por favor complete este cuestionario

INSTRUCCIONES:

Por favor, lea cuidadosamente las preguntas y elija su respuesta marcando con una 'X' en el
lugar correspondiente, donde

(1) Totalmente insatisfecho
(2) insatisfecho,

(3) indiferente,

(4) satisfecho,

(5) totalmente satisfecho.

Dimensiones Satisfaccion de la calidad de atencién 1 2 3 4 5
Totalm | insatisf | indife | satisf Totalm
ente echo rente | echo ent_e
insatisf satisfec
echo ho

Elementos 1. El C.S cuenta con equipos modernos y

tangibles funcionales

2. Las instalaciones fisicas del C.S son comodas
y visualmente atractivas.

3. El personal del C.S del area de farmacia suele
estar presentable (uniforme limpio)

4. El &rea de farmacia siempre esta limpio y
ventilado.

fiabilidad 5. Los servicios que ofrece el C.S dan el resultado
esperado.

6. El area de farmacia del C.S se preocupa por
atender mejor

7. Cuando usted tiene un problema, el quimico
farmacéutico muestra un sincero interés en
solucionarlo.
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8. El quimico farmacéutico del centro de salud del
area de farmacia es considerado un buen
profesional.

9. El servicio cumple con el horario de atencién
establecido.

Capacidad de
respuesta

10. El quimico farmacéutico del area de farmacia
le informa con precisién cuanto demorara la
atencion en la entrega de sus medicinas.

11. El quimico farmacéutico brinda una atencion
rapida y efectiva

12.Esta conforme con el tiempo de espera del
area de farmacia del C.S.

13. El tiempo de espera a la consulta en el C.S le
parece adecuado.

seguridad

14. El comportamiento de los trabajadores del
area de farmacia inspira confianza a los
usuarios

15. Los trabajadores del C.S del &rea de farmacia
demuestran cortesia con los pacientes

16. Siente confianza y seguridad cuando acude a
Recoger sus medicamentos.

17.La solucién dada por el Quimico(a) a sus
necesidades fueron apropiadas.

Empatia

18. El trato que brinda el personal de farmacia a
los pacientes es bueno.

19. El personal de farmacia en general le trata con
cortesia y respeto.

20. Consideras que los horarios de atencién
proporcionados por el C.S se adecuan a las
necesidades de las personas

21.En el primer contacto que usted tiene con el
personal de farmacia por lo general se
presenta amable.

22. Mantiene buena comunicaciéon con usted el
personal de farmacia.
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INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2:

Disefio de instrumentos, basado en la propuesta de Vargas (2017), adaptado para este estudio en

particular

Cuestionario para evaluar las caracteristicas sociodemograficas del usuario externo del C.S

de chilca

i:ACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

PRESENTACION:

Estimado usuario, por favor complete este cuestionario

INSTRUCCIONES:

Cada pregunta tiene las mismas alternativas de respuestas. Ud. debe elegir una sola para cada pregunta.

Analfabeto
Primaria

Secundaria

> 0w Do

Superior

Edad: Sexo:
1. 18-29 1. Vardn
2. 30-59 2. Mujer
3. 60amas

Grado de instruccion: Ocupacion:

1. Amade casa

Estudiante

Empleado

2
3
4. Independiente
5

Otro

Procedencia:

Lima
Provincia

Extranjero

A 0w

Otros

Ingreso salarial:

1.

2
3.
4

1s/ 0 a s/960
s/961 a s/ 1500
S/1501 a /2500
s/2501 a més
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ANEXO 5: ANALISIS DE CONFIABILIDAD

PARA LA VARIABLE 1 “SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION”

La evaluacion se ha dado a través de un estudio piloto aplicado a 18 usuarios

procedentes del Centro de Salud de Llamus

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 18 100,0
Excluido? 0 0
Total 18 100,0

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

RESULTADO DEL ANALISIS TOTAL

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,924 22

Fuente: Elaboracién propia
Se observa que el indice de fiabilidad para el total de items es de 0,924,
comprobandose asi un elevado nivel de confiabilidad del instrumento.
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RESULTADO DEL ANALISIS PARA CADA ITEMS

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se

ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se
ha suprimido

El C.S cuenta con
equipos modernos y
funcionales

Las instalaciones fisicas
del C.S son comodas y
visualmente atractivas.
El personal del C.S del
area de farmacia suele
estar presentable
(uniforme limpio)

El area de farmacia
siempre esté limpio y
ventilado.

Los servicios que ofrece
el C.S dan el resultado
esperado.

El area de farmacia del
C.S se preocupa por
atender mejor

Cuando usted tiene un
problema, el quimico
farmacéutico muestra un
sincero interés en
solucionarlo.

El quimico farmacéutico
del C.S del area de
farmacia es considerado
un buen profesional.

El servicio cumple con
el horario de atencion
establecido.

El quimico farmacéutico
del area de farmacia le
informa con precision
cuanto demorara la
atencion en la entrega de
sus medicinas.

El quimico farmacéutico
brinda una atencion
rapida y efectiva

Esta conforme con el
tiempo de espera del

area de farmacia del C.S.

69,78

69,67

69,44

69,28

69,22

69,17

69,56

68,94

69,22

68,94

69,22

69,33

104,771

107,412

107,085

109,624

114,889

115,324

107,556

116,291

119,830

117,467

111,359

111,412

,810

,860

,617

,594

,517

,607

,838

,607

,136

,516

,666

,766

,915

,914

921

,921

,922

,920

,915

,920

,933

,922

,919

917
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El tiempo de espera a la
consultaenel C.S le
parece adecuado

El comportamiento de
los trabajadores del area
de farmacia inspira
confianza a los usuarios
Los trabajadores del C.S
del &rea de farmacia
demuestran cortesia con
los pacientes

Siente confianza y
seguridad cuando acude
a Recoger sus
medicamentos.

La solucién dada por el
Quimico(a) a sus
necesidades fueron
apropiadas.

El trato que brinda el
personal de farmacia a
los pacientes es bueno.
El personal de farmacia
en general le trata con
cortesia y respeto.
Consideras que los
horarios de atencion
proporcionados por el
C.S se adecuan a las
necesidades de las
personas.

En el primer contacto
que usted tiene con el
personal de farmacia por
lo general se presenta
amablemente.

Mantiene buena
comunicacion el
personal de farmacia que
le atiende.

69,33

69,11

69,28

68,78

69,11

69,00

68,94

68,72

69,22

69,22

110,941

117,163

116,095

120,065

113,869

114,706

118,879

120,683

118,183

115,830

,665

,674

514

441

,809

,629

,349

311

,420

,876

,919

,920

,922

,923

,918

,920

,924

,924

,923

,918

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el indice de fiabilidad para los items evaluados resulta ser mayor

al 0,9; con lo cual se demuestra que existe un alto nivel de confiabilidad por items.
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PARA LA VARIABLE CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Se ha evaluado a través de un estudio piloto aplicado a 18 usuarios procedentes
del Centro de Salud de Llamus. EIl analisis de concordancia fue evaluado mediante la
correlacion por intervalo por ordinal, debido a que se trata de una evaluacién para cada
caracteristica, evaluando la correlacion del primer grupo con el segundo grupo

(correlacion por mitades).

A.PARA LA CARACTERISTICA DE LA EDAD:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
Porcentaj Porcentaj
N e N e N Porcentaje
Edadl * 9  100,0% 0 0,0% 9 100,0%
Edad2
Medidas simétricas
Error T Significaci
estdndar  aproximad on
Valor  asintdtico? a° aproximada
Intervalo por R de ,750 ,183 3,000 ,020°
intervalo Pearson
Ordinal por Correlacié ,750 ,234 3,000 ,020¢
ordinal n de
Spearman
N de casos validos 9

Fuente: Elaboracion propia
a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipotesis nula.
c. Se basa en aproximacion normal.

96



B.P

Se obtuvo una correlacién por intervalo de 0.750, lo cual indica que presenta

confiabilidad alta.

ARA LA CARACTERISTICA DE SEXO:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
Porcentaj Porcentaj Porcentaj
N e N e N e
Sexol * 9  100,0% 0 0,0% 9  100,0%
Sexo2
Medidas simétricas
Error Significacio
estandar T n
Valor  asintotico® aproximada® aproximada
Intervalo por R de ,661 ,265 2,333 ,052¢
intervalo Pearson
Ordinal por Correlacion ,661 ,265 2,333 ,052¢
ordinal de
Spearman
N de casos validos 9

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo una correlacion por intervalo de 0.661, lo cual indica que presenta

confiabilidad aceptable.
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C.PARA LA CARACTERISTICA DE GRADO DE INSTRUCCION:

Medidas simétricas

Error T Significacio
estandar  aproximada n

Valor  asintético? b aproximada
Intervalo por R de Pearson 791 177 3,416 ,011¢
intervalo
Ordinal por Correlacion ,791 177 3,416 ,011°
ordinal de Spearman
N de casos validos 9

Fuente: Elaboracién propia

Se obtuvo una correlacion por intervalo de 0.791, lo cual indica que presenta

confiabilidad alta.

D. PARA LA CARACTERISTICA DE OCUPACION:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vaélido Perdido Total
Porcentaj Porcentaj Porcentaj

N e N e N e
Grado de instruccionl 9 100,0% 0 0,0% 9  100,0%
* Grado de
instruccion2

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vaélido Perdido Total
Porcenta Porcenta Porcenta
N je N je N je

Ocupacionl * 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

Ocupacion2
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Medidas simétricas

Error T Significaci
estandar  aproximada on

Valor  asintdtico?® b aproximada
Intervalo por R de ,943 ,062 7,514 ,000¢
intervalo Pearson
Ordinal por Correlacion ,857 ,132 4,406 ,003¢
ordinal de

Spearman

N de casos validos 9

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo una correlacién por intervalo de 0.943, lo cual indica que presenta

confiabilidad alta.

E. PARA LA CARACTERISTICA DE PROCEDENCIA:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vaélido Perdido Total
Porcenta Porcenta Porcenta
N je N je N je
Procedencial * 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

Procedencia2

Medidas simétricas

Error Significacio
estandar T n
Valor  asintotico® aproximada® aproximada
Intervalo por R de ,661 ,265 2,333 ,052¢
intervalo Pearson
Ordinal por Correlacid ,661 ,265 2,333 ,052°¢
ordinal n de
Spearman
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N de casos validos 9

Fuente: Elaboracion propia
Se obtuvo una correlacién por intervalo de 0.661, lo cual indica que presenta

confiabilidad aceptable.

F. PARA LA CARACTERISTICA DE INGRESO SALARIAL:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdido Total
Porcenta Porcenta Porcenta
N je N je N je
Ingreso salariall * 9 100,0% 0 0,0% 9 100,0%

Ingreso salarial2

Medidas simétricas

Error T Significacio
estdndar  aproximada n

Valor  asint6tico? b aproximada
Intervalo por R de Pearson ,832 ,145 3,969 ,005°¢
intervalo
Ordinal por Correlacion ,818 ,168 3,767 ,007¢
ordinal de Spearman
N de casos validos 9

Fuente: Elaboracién propia

Se obtuvo una correlacion por intervalo de 0.832, lo cual indica que presenta

confiabilidad alta.
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Anexo 6. validez del instrumento

1.1, Apellidos v Mombres del Tuez
12, Grado Académico / mencion
13, DMI/ Teléfono vio cadula

14, Cargo a Institaeion donds labora
14 Mombre del metnimeanto

1.6, Luogar v facha

—— UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
ESCUFLA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION POR CRITERIO DE JUECES

1. DATOS GENERALES:

2. ASPECTOS DE LA EVALUACTION:

: CUEVA BUENDLA, LUIS ALBERTO
- MAESTRO EN ADMINISTRACION

: DL 20049226/ Cal. 964848733

: Docente de 12 Ezenslz de Posgrado de laUPLA

- Cuestiomario de Satisfacciim de la calidad de atencidm y caractesisticas secindemogrificas

: Huaneave, 20 da noviembre dal 2022

DE EE | BU | MU
N | INDICADORES CRITERIOS FIC GU- | EN | ¥
o IEN LA A BU
TE K EN
A
1 3 4 5
0 | CLARIDAD Esta formulado con lenguaje comprensible. X
1
0 | OBJETIVIDAD Permite medir hechos observables. X
b
0 | ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
3
0 [ ORGANIZACION | Presentacion ordenada X
4
0 | SUFICIENCIA Comprende zspectos de la variable en cantidad v calidad
5 suficiente.
0 | PERTINENCIA Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos planteados.
]
0 | CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos bazados en teorias o modelos X
7 tedricos.
0 | COHERENCTIA Entre vanables, dimensziones, indicadores e items. X
3
0 | METODOLOGIA | La estrategia responde al propdsite de la investigacion.
9
1 | APLICACION Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.
0
CONTEQ TOTAL DE MARCAS A C D E
(realice el conteo en cada una de l3s categorias de la escala) 2 g
CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de validez = 122+ 2RB=3XC=3X2+578 _ g o

30

3. OPINION DE APLICABILIDAD: (Ubique &l coeficients de validez obteniendo en el intervalo

regpectivo v marque con un aspa en el eirculo asociade)

CATEGORIA INTEEVALQ
Mo vilido, reformar O [0,20 —0.40]
Mo vilido, modificar @] =041 -0,60]
Walido, mejorar (@] =061 -0280]
WVilido, aplicar @ =081 -1,00]

4. RECOMENDACIONES:

FIRMA DE JUEZ
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UPLA

VALIDACTON DEL INSTRUMENT O DE EECOJO DE INFOEMACTON POR CRITERIO DE JUECES

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

ESCTUELA DE POSGEADOD

1. DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos v Nombres del jusz
12, Grade Académico / mencion
1.3, DMI/ Teléfono vo célula

14. Cargo e Institucidn dende labora
15 MNombre del metrumanto

16, Lugar vfacha

2. ASPECTOS DE LA EVALUACION:

R ETA TR AL O BAT L e e
: DOCTOR EN CIEMCIAR DE LA SALUD
R A S R S T S ——
: Diractor del Instituto de Imvestizacion de Clencias de la Sal
- Cusstionario sobre satisfaccion de la calidad de atercion del wnario sxtemo.

: Huaneavo, noviembre 22 del 2022 e

DEFI | BAT | EE | BUEN | MUY
N INDICADORES CEITEEIOS CIEN A G- A BUEN
TE LA A
R
1 2 3 4 &
01 CLARIDAD Esta formulado con lenguaje comprensibla. X
02 OBJETIVIDAD Parmite medir hacheos obzervables X
03 ACTUALIDAD Adecnado al avance da la clencia v tecnolosia X
04 ORGANIZACTON Presentzcidn ordenada X
0= SUFICTENCIA Comprende aspectos de la variable en cantidad v
calidad suficiente.
06 PERTINENCIA Parmite consepuir datos de acuerdo 2 los objetivos X
planteados.
07 CONSISTENCIA Pretends consegmir datos basados en teoriaz o modslos
tedricos.
0% COHERENCIA Entre vanables, dimensionss, mdicadores & iems. X
09 METODOLOGILA Lz estrategia rezponde al propésito de la X
investizacion.
10 APLICACION Loz dates penmiten un fratamisnto sstadistios X
perfments.
CONTEOQ TOTAL DE MARCAS A B C D E

(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala)

CALIFICACTON GLOBAL: Coeficiente de validez =

1XA+2KB+3HC+4XD+5XE_ 4X4+5X6_

50 50
J.  OPINION DE APLICABILIDAD: (Ubique &l coeficiente de validez obteniendo en el intervalo

respectivo ¥

marque con un a3pa en el circulo asociade)

4. RECOMENDACIONES:

CATEGORIA INTERVALO
No vilide, reformar ) [0,20 —0.40]
Na valido, modificar @] =041 —0,40]
Valido, mejorar 0 =051 —0,30]
Vilido, aplicar [ ] =081 -1.00]
FIRMA DE JUEZ
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0o

UPLA

TNIVERSIDAD FERUANA LOS ANDES
ESCUFLA DE POSGEADD

VALIDACTION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACTON POR CRITERTIO DE JUECES

1. DATOS GENERALES:
1.1, Apallidos v MNombres dal JTues  : Dir. Félix Valenzuela Oré,
1.2, Grado Academico / mencicn : Dector an Salud Publica.
1.3, DML/ Teléfome vio célula - 234592040 240654042
14, Cargo e mstifucion donde laborz - Universidad Paruana Los Andas
1.5, MNombra del m=tnumento : Instnimeante ds Satisfaccion de Cahdad de Atencion.
1.8, Luzarvy fecha : Huaneavo, 18 de diciembre del 2022,
2,  ASPECTOS DE LA EVALTACION:
DEFI | BA | EE | BUE | MUY
N® INDICADORES CRITERIDS CIEN | JA | G- | NA EUE
TE LA NA
E
1 2 3 4 5
01 CLARIDAD Esta formulado con lenguaje compransible X
02 OBJETIVIDAD Parmyute medor hachos obzarvables. X
03 ACTUALIDAD Adscuzdo al avancs de 12 ciencia v tecnclosia. el
04 ORGANIZACION | Presentacion ordenada i
0= SUFICIENCIA Comprende aspectos de lz vanabls en cantidad i d
v calidad suficients.
06 FERTINENCIA Parmmite conzepmir datos de acnerdo a los i d
ohetivos planteados.
07 CONSISTENCIA Pretende conzepmir datos bazados en tecrias o i d
modalos tedricos.
08 COHERENCTIA Entre variables, dimansicnes, mdicadores e bl
Thame.
0@ AMETODOLOGIA Lz esfrategia rezponds al propezito da la X
imvestigacion,
10 APLICACTON Loz datos permiten un tratamdento estadistico X
pertmente.
CONTEOQ TOTAL DE MARCAS A B C i} E
(realice el contac en cada una da las categorias de la escala) 30
CALIFICACTON GLOBAL: Coeficiants de valides ="~~~ " "~ """ ]
3. OPINION DE APLICABILIDAD: (Ubique el coeficients de validsz obteniando an el intervalo
respectyvo v maTque con i aspa en 2l eirewlo asociade)
CATEGORIA INTERVALD
Mo valide, reformar ] [0, 20 — 0 40]
Mo valhde, modificar ] =041 —0.60]
Valido, mejorar =061 —0,80]
Vilido, aplicar [%i =081 — 1,00]
4. ERECOMENDACIONES:
Comzignar 1a edad =i agrupar, resalizr en el mstrumento da la propuestz micial referenciando los autores.
p
-

i
et

D, Felix Valenzuela Ore
Juez Experto
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Anexo 7. Autorizacion de la institucién

SOUCITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAIO DE INVESTIGACION

SEROR DIRECTOR DE LA MICRO RED DE SALUD DE CHILCA
S.D. Dr. FRANCIS JARA SANTIAN|

CINTYA ANGELA ROJAS ZAMBRANO, identificado con DNI No: 44526261,
domiciliado en Av. 9 de didembre 1315 chilea — Huancayo, a Ud., respetuosamente digo:

Que deseando realizar mi trabzjo de investigacidn titulado Satisfaccion de la
calidad de atendén relacionado a caracteristicas sociedemogréficas del usuario externo en un
centro de salud- Huancayo 2022, en el drea o servicio de farmacia, por medio de la presente
recurro a su digno despacho a fin de que se sirva concederme Ia correspondiente autorizacién.

POR TANTO:

Ruego a Ud. Sr. Director acceder a mi sollcitud.

Huancayo 07 de noviembre del 2022

Qa}m Joswbonmer 6‘- .

L SANTARD
KT CHALCA

CUUERTARIO

{ G750, z022
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ETE
S :
onal” ( )
[ » la Soberanis Nach ey
ol Lk "Afo del Fortalecimiento de

N
VESTIGACIO
CARTA DE ACEPTACION DE TRABAJO DE IN

Chilca, 09 de noviembre del 2022

Srta:

¥ ROJAS ZAMBRANO CINTYA ANGELA

: stigacion
ASUNTO: Autorizacién para realizar trabajo de investig

De mi mayor consideracion’

Con singular agrado me dirijo a usted, para expresarle mi saludo a nombre
de la Micro Red de Salud de Chilca que me honro en dirigir y a la vez dfarle a
conocer que visto su solicitud se autoriza la ejecucion del Trabajo de
Investigacion titulado “SATISFACCION DE LA CALIDAD DE ATENCION
RELACIONADO A CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DEL

USUARIO EXTERNO EN UN CENTRO DE SALUD — HUANCAYO 2022", Esta

1. Rojas Zambrano Cintya Angela identificada con DN|- 44526261

2. Periodo de investigacion del 09 de Noviembre del 2022 al 31 de Enero del
2023,

Sin otro particular me despido

de usted, no sin antes testimoniarles los
sentimientos de mj consideracién y es

tima personal.

Atentamente;
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Anexo 8. Declaracion jurada de confidencialidad

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ARDES
FACULTAD DE CENCIAS DE LA SALUD
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, Bach Cintyn Angela Ropas Zambreo sdentificado {4) con DNI N* 44526261
estudimes'docenteogresado B esouela profesional de cencas & o sfod venpo
implemsentindo of provecio de investigeion tifado  “Sautifacciin de la calidad de
stencidn relacionade a caracseristicas sociodemogrificas del msnaris externo en um
toatro de salod -~ Husncayo 20027, en ese contexto declaro bayo jaramento gue kos dios
que e generso como producto de la mvestizacsin, sl como bs identidod de s
parnopantes serdn preservados v sevin wados (nicamense con flnes de mvestiyacion de
scwerdo a lo especilicado en ks amculos 27 v 2% de Reglamanio Gened de
Investagacsdn v en los antlculog 4 v 3 ded Codipo de Erics pari b investigmaon Cieile
de L Universodad Porwmns Las Andis, 5800 con astoc2a0dn expiess y documentads de

alguna da ollos

Humnpavo, 12 ¢ noviemtas del 2022

T,
Apelidos s mIﬁu ('Tm}uu i

La0tveon
Honpamstils & imvonligaetin
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Anexo 9. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada'o de los obietivos, procedimientos y rlesgos
hacia mi persons como parte de la investigacion denominada “Satisfacciin de ln calidad dr
alencidn relacionato  caracteristicns soclodemogrificas ded msmarin externe en
centro de salud — Huancayo 2022°, mediame lu (rma de este documento scepto participar
voluntariamente en e trahaso que se estd Nevando a cabo conducido por (os levestigadones
responssbies “Ciatyn Angela Rojss Zembrano™

Se me ha natificado que mi participacion es totalmende libre y volustana v que ain desputs
de iniciada puedo rehusarme 2 responder cualquien de las preguntis o decider suspender mi
particapacion en oubquier momento, sin que ello me ocasions ningn perjuicio. Asimismo,
s me ha dicho que mis resposstas = las peoguntes y mporfes serén sbsolutamente
confickmciales y que b conocerd soko ¢ equipo de profesionales Tovolucradas'os eo lu
investigacion, y se me ha informado que se resguarddans mi identidad en la obtencidu,
elaboracion y divudgacon del matenal prodixido
Entienda que los resultados de la investigacion me seran peoparcianados si Jos salicito y que
todas los preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar an of mianio mé sorin
respondidag

Husncayo, ... A%, de Dereming. . 2022

*
(b
— g ST IV
(PARTICHPANTE)

- ——_—
Hewpeaabile do o satipucien
Al s moitees Curys Abgeba mogas 2arbwen
PR NN
W v AN ey eedater TRRIETIS
Trsal oty s inaail e
Hewprmabie de mmvestigrenn
Apelidn v reesdna: Ciatrs Aepedy ropes naslynes
DXL N 435001

N* (e wiefennodi e YRLITIS
Ernal! <oty mongpihe SEGmmd voee

Avovarin) de enasligriin
Apctbakn y momdees Ma Beity Cartnesd Quthont Vaptinve
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Anexo 10. Compromiso de autoria

0 UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

COMPROMISO DE AUTORIA

En la fecha, vo Cintya Angela Rojas Zambrano, identificado con DNI'N® 44526261 Domiciliado
en AV. 9 De Diciembre 1315- chilea - Huancayo, estudiante o docente de la Facultad de Ciencias
de la Salud de la Universidad Peruana Los Andes, me COMPROMETO a asumir las
consecuencias administrativas y/o penales que hubiera lugar si en la elaboracion de mi
investigacion Gtulada: titulado “Satisfaccién de Ia calidad de atencién relacionado a
caracteristicas sociodemogrificas del usuario externo en un centro de salud — Huancayo
2022" se hava considerado datos falsos, falsificacion, plagio, auto plagio. ctc. v declaro bajo
Juramento que ef trabajo de investigacion es de mi autoria v los datos presentados son reales v he

respetado las normas internacionales de citas v referencias de Ias fuentes consultadas,

Huancayo, 12 noviembre 2022

(Rujlm Zoathpres 3 &3&_@

Apellidos v Nombres
DNI N° 44526261
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Anexo 11. Galeria de fotos

Encuesta realizada a un usuario en el C.S de Chilca

Fuente: Elaboracién propia
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Encuesta realizada a una usuaria del C.S de Chilca

Fuente: Elaboracién propia
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Encuesta realizada a una usuaria del C.S de Chilca

Fuente: Elaboracién propia
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Encuesta realizada a un usuario del C.S de Chilca

Fuente: Elaboracién propia
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C.S de Chilca

Fuente: Elaboracion propia
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Encuesta realizada a un usuario del C.S de Chilca

Fuente: Elaboracion propia
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