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INTRODUCCION

En la actualidad se viene promoviendo una cultura de calidad, la misma que se
evidencia con la participacion de diversos sectores en la certificacion y acreditacion de
sus productos y servicios, sin embargo, no existe evidencia en la participacion de
instituciones publicas ligadas a la salud, como lo son los hospitales y sus respectivos
servicios de farmacia, esta participacion ayudaria a generar un compromiso con la
satisfaccion del usuario, que muchas veces recurre a la farmacia y encuentra
desabastecimiento de medicamentos, debido a una mala gestién en sus diversos

procesos.(1)

El profesional Quimico Farmacéutico, se desenvuelve como responsable de la
orientacion de los productos farmacéuticos, para lo cual realiza actividades de
planeamiento, coordinacion, organizacién, direccion, asesoramiento, supervision,

ejecucion, evaluacion y control en dependencias publicas y privadas.

Estas actividades pueden ser valoradas mediante reconocimientos por parte de
instituciones acreditadoras y ligadas a la gestion de la calidad; en la actualidad, la
Sociedad Nacional de Industria del Perd (SNI), otorga un reconocimiento denominado:
Premio Nacional a la Calidad (PNC), destinada a instituciones que vienen demostrando
un compromiso con la calidad, promoviendo una cultura de competitividad a empresas e

instituciones que venden productos o brindan servicios (1)

En tal sentido ésta distincion a la innovacion, competitividad y sustentabilidad
que se otorga a las organizaciones son referentes nacionales para que su ejemplo sirva de

inspiracion en el camino a la excelencia de las organizaciones.

En el Perd, no existe una distincion nacional a la calidad concerniente a un



servicio de Farmacia cuya causa es el desconocimiento al Premio Nacional a la calidad y
la falta de gestion para su postulacion, En efecto, adquirir un reconocimiento a la calidad
otorgara un prestigio a la institucion y colaboradores a nivel Regional y Nacional, de este

modo habra una mejora continua en los procesos de gestion (1)

Para alcanzar el reconocimiento del Premio Nacional a la Calidad del servicio
de farmacia, es necesario realizar una autoevaluacion partiendo de la opinion de los
usuarios sobre la calidad de atencion percibida, teniendo en cuenta los indicadores

solicitados para la postulaciéon a este premio.

En ese sentido el objetivo del presente estudio fue determinar la satisfaccién del
usuario sobre la calidad de atencion en el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional

Ramiro Priale Prialé de Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad

El disefio metodoldgico se adoptd el método cientifico y el método inductivo, el
tipo de investigacion fue basica, con enfoque cuantitativo, transversal, descriptivo, con
diseno “Descriptivo-simple”. Fue aplicado a una poblacion de 2000, con una muestra
proporcional de 323, usuarios del servicio de farmacia del hospital en mencion, la
informacion fue recolectada con el instrumento denominado cuestionario SERVQUAL,
propuesto por el Ministerio de Salud, este instrumento incluye 22 items dividido en 5
dimensiones. Los datos recolectados fueron procesados en el Programa Estadistico para

las Ciencias Sociales (SPSS) version 22 en IBM.

La investigacion se esquematiza en los siguientes capitulos: el Capitulo | muestra
el planteamiento del problema, resume el problema de investigacion, lo delimita,
menciona la justificacién social, tedrica, metodoldgica y por ultimo permite mencionar

los objetivos de la investigacion.



En el Capitulo 11, se presenta el Marco tedrico, resume la revision bibliografica
de los temas de interés en la investigacion e informacion necesaria citando antecedentes

de estudio internacional y nacional, detalles de las bases tedricas y marco conceptual.

El capitulo 111 Incluye hipétesis, variable de investigacion.

En el capitulo IV: contiene el método de investigacion, tipo, nivel, disefio, el
marco poblacional y muestral, la técnica utilizada para recolectar los datos, los
instrumentos que servirdn para la recoleccion, organizacion, analisis estadistico y los

aspectos éticos utilizados en la investigacion segun el reglamento de grados y titulos.

El capitulo V: Describe los resultados, andlisis y discusion de resultados, ademés

se considera a las conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos.
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RESUMEN

El presente estudio se realizO con el objetivo de determinar la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacién al premio nacional a
la calidad. Metodoldgicamente el estudio fue de tipo basica, con enfoque
cuantitativo transversal, cuyo nivel fue el descriptivo simple, el disefio fue el
descriptivo simple, el estudio fue aplicado a una poblacién de 2000 pacientes, con
una muestra de 323 pacientes que reciben atencion en el servicio de farmacia del
hospital en mencién. EI muestreo fue probabilistico, se utilizd la técnica de
muestreo sistematico. El instrumento de recoleccion de datos fue el Cuestionario
modelo SERVQUAL. Los datos fueron procesados con el programa SPSS — V.23.
para los anélisis estadisticos se aplico el Indice de Calidad del Servicio, y la prueba
de T de Student para comparar promedios. Los resultados muestran un ICS
negativo, mostrando diferencias altamente significativas entre los puntajes de
expectativas y percepciones, de modo general se obtuvo un ICS = -3,4133; para las
cinco dimensiones Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Aspectos tangibles, los ICS fueron - 2,8279; - 3, 1390; - 2,9843; - 4,2216; - 3,8335
para cada dimension, respectivamente. Demostrando la insatisfacciéon sobre la
calidad de atencion en todas las dimensiones evaluadas, por lo que se considera que
el servicio no puede postular atin al premio nacional de calidad.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, Fiabilidad, capacidad de respuesta, para

postulacion al premio nacional a la calidad.
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ABSTRACT

The present study was carried out with the objective of determining user satisfaction
regarding the quality of care in the Pharmacy Service of the Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo for application to the national quality award.
Methodologically, the study was of a basic type, with a cross-sectional quantitative
approach, whose level was simple descriptive, the design was simple descriptive,
the study was applied to a population of 2000 patients, with a sample of 323 patients
receiving care in the service pharmacy of the hospital in question. The sampling
was probabilistic; the systematic sampling technique was used. The data collection
instrument was the SERVQUAL model questionnaire. The data were processed
with the SPSS - V.23 program. For statistical analyzes, the Service Quality Index
was applied, and the Student's T test was applied to compare averages. The results
show a negative ICS, showing highly significant differences between the
expectations and perceptions scores. In general, an ICS =-3.4133 was obtained; For
the five dimensions Reliability, Responsiveness, Security, Empathy and Tangible
Aspects, the ICS were - 2.8279; - 3, 1390; - 2.9843; - 4.2216; - 3.8335 for each
dimension, respectively. Demonstrating dissatisfaction with the quality of care in
all the dimensions evaluated, for which it is considered that the service cannot yet
apply for the national quality award.

Keywords: User satisfaction, Reliability, responsiveness, for application to the

national quality award.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En los Gltimos afios se han desarrollado muchas iniciativas a favor de la
calidad en las instituciones del Sector Salud, con muchas limitaciones, pero
también con algunos éxitos, y sobre todo con experiencias acumuladas que no
deberian ser desestimadas; entre ellas el sector salud trabaja la formacion de grupos
evaluadores de la calidad de atencion, la autoevaluacion, la auditoria, la
acreditacion de los establecimientos de salud, la evaluacion de la satisfaccion del
usuario, proyectos de mejora y desarrollo de acciones que incrementen la calidad

en los establecimientos de salud. (1).

Sin embargo, se desconoce en gran medida la existencia del “Premio
Nacional a la Calidad”, a pesar de ser éste el reconocimiento de mayor jerarquia en
nuestro pais, este premio solo es otorgado a las empresas que han demostrado
logros de una gestion de calidad de nivel superior. Hasta la fecha, en el Pert no se

ha distinguido con este premio a ninguna institucion que brinde un servicio de
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farmacia, esto es debido a que no se realiza las gestiones respectivas para su
postulacion.

En el campo de los Servicio de farmacia, es de suma importancia postular
al “Premio Nacional a la Calidad” debido a que las organizaciones farmacéuticas
requieren implementar sistemas integrales de calidad y productividad, con el
proposito de lograr una elevada confianza en su servicio y en sus productos;
teniendo en cuenta este aspecto y los indicadores de gestion de la calidad, es que
se ha considerado la evaluacion de la Calidad del Servicio de Farmacia, dada por
la opinidn de los usuarios, debido a que son ellos los que se ven afectados por los
servicios que brinda, de esta manera se inicia el proceso de autoevaluacion,
diagnostico y propuestas de mejora continua en la prestacion del servicio de
farmacia.

La calidad en la prestacion de los servicios de salud es sin duda una
preocupacion medular en la gestion del Sector Salud, no solo por la aspiracion a la
mejora de las capacidades institucionales, sino sobre todo porque en el eje de todos
los procesos se encuentra la vida de las personas, cuya salud debe ser promovida y

protegida por el Estado. (2).

Ramos el 2017, encontro diferencias en la calidad de atencién evaluada
en 4 empresas de transporte aéreo que operan en la ciudad de Sucre, evaluadas
mediante la teoria de la calidad SERVQUAL con una escala de Likert del 1-5.
concluye que en algunas empresas existe menor calidad de atencion que en otras,

con lo que evidencia la utilidad de la metodologia SERVQUAL. (3)

Zambrano en el 2016 en Quito encontrd que el 72.25% de pacientes se

encontraban muy satisfechos con la calidad de atencién en el Hospital Pablo Arturo
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Suarez, habiendo evaluado los criterios de accesibilidad, tiempo de espera, calidad
en el servicio, el aspecto econémico, (4) esto evidencia que las condiciones en las

que se brinda la atencion son optimas.

Mufioz C, y Fernandez S. en México evalUa la calidad de atencion en los
usuarios de los hospitales Pymes en Puebla, quien encuentra el 96.05% de
satisfaccion de la calidad. Este resultado también es evidencia de que la calidad de

atencion en este hospital es adecuada. (5)

En Colombia se observa que la calidad de atencion es preocupante, ya
que segun la informacién de Salazar C, y cols, mencionan el 83,9 % de
insatisfaccion del personal evaluado en un estudio, ademas, refieren que el mayor
problema de insatisfaccion es en la dimension confiabilidad, los bienes tangibles y

en la empatia (6)

Segun Morriet M. en el 2014, aplicando el modelo SERVQUAL en una
institucion de salud, encuentra una alta satisfaccion en la mayoria de los usuarios,

siendo esta mayor en la relacion médico-paciente. (7)

Asi mismo, en Nicaragua, Wong B. C. y Cols., el 2013 frente a la
evaluacion de la calidad de atencion , encuentran insatisfechos por encontrar el
tiempo prolongado de espera, el breve espacio de atencion del médico, mal trato al
momento de recibir los medicamentos, por el desorden en la atencion y falta de

una buena informacién sobre el uso de medicamentos. (8)

En Brasil, Santana de Freitas, J. y Cols. el 2013, refiere sobre la necesidad
de institucionalizar un servicio de control de calidad permanente que controle

aspectos relacionados a la atencion al paciente, esto a raiz de los hallazgos

17



encontrados, donde percibe que no todos los pacientes reciben una calidad de

atencion adecuada. (9)

La calidad de atencidn al paciente que asiste a una unidad operativa de
salud, con el pasar de los afios ha adquirido considerable importancia y es uno de
los principios rectores de la politica sectorial, es la calidad de la atencion de salud
un derecho ciudadano en donde el eje central de la atencion es la satisfaccion de

los usuarios (10)

Espejo D. en Lima el 2018, en el estudio comparativo de la calidad de
servicio menciona: “una calidad de atencion odontoldgica de pacientes que
acuden a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia es mayor que la calidad de
servicio del Departamento de Odonto estomatologia del Hospital Cayetano

Heredia en el afio 2017”. (11)

Alvarado y Garcia el 2017, en Lima aplicando el cuestionario
SERVQUAL maodificado, encontr6 el 76.4% fue el nivel de satisfaccion global,
para las dimensiones se encontré la satisfaccion mayor en objetos tangible en
78.8%, seguridad con 77,9 %; en la empatia se hall6 el 76,3 %; la fiabilidad
presentd el 67.6%, finalmente para la capacidad de respuesta se encontrd el 55,0

%. (12)

Igualmente, para Bardelli, NUfiez, Chavez y Vela el 2017 encontraron
una relacion significativa entre las dimensiones del modelo SERVQUAL con la
calidad que perciben los encuestados, asi mismo se reporta que las dimensiones
de empatia y fiabilidad presentan un alto impacto negativo en la percepcion de los

pacientes. (13)
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Para Ortiz y Jiménez el 2017 con el modelo SERVQUAL identificaron
que en las dimensiones de seguridad y de empatia, provocan una mayor opinion
negativa de los encuestados, por lo que se lleg6 a establecer que la identificacion

de estas dimensiones son las méas preocupantes de la institucion. (14)

Por su parte, Huerta G., realizado con la encuesta SERVPERF
modificada. Los resultados obtenidos son que el 92.2% de los usuarios estuvieron

satisfechos con la atencion. (15)

Un indicador que logre la identificacion de la calidad, es el Premio
Nacional a la Calidad, constituye la declaracion mas significativa que se concede
al Peru exclusivamente a las sociedades que han manifestado un mandato de
eficacia de eminencia privilegiada, es de preocupacién identificar por ello cual es
la apreciacion que se tiene sobre la calidad del servicio que se ofrece enel Servicio

de Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé .

En Huancayo en el HNRPP actualmente en el servicio de Farmacia, no
han implementado un modelo de calidad que ayude a su gestion, no aplicaron
encuestas de satisfaccion a los usuarios y servicios hospitalarios, los cuales
permitirdn conocer sus debilidades y mejorar aspectos que permitan postular al

PNC (2)

Es necesario indicar que el Servicio de farmacia del HNRPP, nunca ha
realizado un diagnostico que comprenda criterios de calidad ya sea por el Modelo
ISO 9001, modelo EFQM, Modelo Iberoamericano entre otros, asi mismo la
mayoria de diagndsticos que se realizan en la actualidad en las entidades estatales

es mediante el uso de la herramienta de Analisis de Fortalezas, Oportunidades,
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1.2

Debilidades y amenazas (FODA), sin embargo, existe evidencia que SALOG,
organismo encargado de la distribucion de medicamentos en EsSalud, obtuvo una
certificacion en la NTP ISO 9001:2015, teniendo como alcance: Prestacion de los
recepcion, almacenamiento y distribucion de materiales estratégicos para la red de

almacenes y farmacias es EsSalud de Lima Metropolitana y Callao (EsSalud) (16).

Un indicador que evalla este Modelo, es la satisfaccion de los usuarios
por el servicio recibido, es por ello que, en este estudio, se especifica la evaluacion
del nivel de satisfaccion de la calidad, para ello se plantean interrogantes
relacionados a la bdsqueda de informacion sobre la satisfaccion de la calidad de

atencion.

DELIMITACION DEL PROBLEMA

Delimitacion temética:

Considera la evaluacién del nivel de satisfaccion respecto a la calidad de

atencion de los usuarios del Servicio de Farmacia.
Delimitacion espacial:

La delimitacion espacial de nuestro trabajo tiene un alcance a los usuarios
del Servicio de Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de

Huancayo .
Delimitacion temporal:

El estudio se desarroll6 desde el mes de noviembre del 2019 a noviembre

del 2020.
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1.3

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Problema General

¢ Cual es la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en

el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de

Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad?

1.3.2 Problemas Especificos

¢Cual es la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atenciéon en la
dimensién Fiabilidad en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al
premio nacional a la calidad?

¢Cual es la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en
dimension Capacidad de respuesta en el Servicio de Farmacia del
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion
al premio nacional a la calidad?

¢ Cual es la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en la
dimension Seguridad en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al
premio nacional a la calidad?

¢ Cual es la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en la
dimension Empatia en el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio nacional
a la calidad?

¢ Cudl es la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en la

dimension Aspectos tangibles en el Servicio de Farmacia del Hospital

21



1.4

Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al

premio nacional a la calidad?

JUSTIFICACION

1.4.1 Social

1.4.2

Es de suma importancia realizar esta investigacion desde el punto de
vista social, ya que con los resultados que se identifique, se tomaran las
estrategias necesarias para lograr cumplir con algunos de los indicadores,
y posteriormente se ira avanzando con el logro de otros estandares mas
para finalmente lograr la postulacién al Premio Nacional a la Calidad, ya
que es una aspiracion el reconocimiento mas importante que se otorga en
el Per( a las empresas que han demostrado una gestion de calidad de nivel
superior, esto, por lo tanto genera aprendizajes en la organizacion que
impulsan el conocimiento, aceleran el cambio, garantizan la mejora e
innovacion de la gestion cuyos beneficiarios directos son los usuarios y en

segunda fase la poblacion de la Region de Junin.

Teodrica

Este trabajo permite el analisis y la intervencién del conocimiento
del profesional Quimico Farmacéutico en la formulacion de actividades
que contribuyan a la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
y de esa manera mejorar y aprender nuevos conocimientos en los procesos

administrativos y asistenciales.

Tedricamente esta investigacion proyecta generar una reflexion y
discusion sobre el problema planteado acerca de la participacion de los

profesionales Quimicos Farmacéuticos, en la ejecucion de métodos de
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1.4.3

mandato de la eficacia y aseguramiento de la misma tal como se detalla en
nuestro reglamento de la Ley de Trabajo del Quimico Farmacéutico,
Decreto Supremo 008-2006 SA. Los resultados de ésta investigacion
serviran como antecedentes para futuras investigaciones en ésta linea de
investigacion.

Metodologica

El aporte metodoldgico que se puso en cuestion, fue la adaptacion
del Modelo SERVQUAL para la recoleccion de datos, este modelo permite
la evaluacién de cinco dimensiones teniendo en cuenta apreciaciones que

los beneficiarios tienen respecto a su atencion.

1.5 OBJETIVOS

151

152

Objetivo general

Determinar la satisfaccién del usuario sobre la calidad de atencion en el
Servicio de Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad
Objetivos especificos

Describir la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en la
dimensién Fiabilidad en el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio nacional a la
calidad .

Describir la “satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Capacidad de respuesta en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio

nacional a la calidad .
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Describir la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Seguridad en el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio nacional a la
calidad .

Describir la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Empatia en el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio nacional a la
calidad .

Describir la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en la
dimension Aspectos tangibles en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacién al premio

nacional a la calidad .
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE ESTUDIO

2.1.1 Antecedentes Internacionales:

Delgado P, en su tesis “Modelo SERVQUAL en la determinacion
de la calidad del servicio de los pacientes de consulta externa hospital
universitario, ciudad de Guayaquil”. Con el propésito de identificar la
calidad de atencién segun la aplicacion del Modelo SERVQUAL en
pacientes de consulta externa del hospital en estudio, el estudio fue
descriptivo, con disefio descriptivo simple al ser univariado, de tipo
transversal, cuantitativo, aplicado a una muestra de 216 pacientes que
evaluaron al personal, se aplicd el instrumento SERVQUAL, los
resultados muestran que los pacientes perciben una baja satisfaccién sobre
la calidad de atencién, donde los problemas de atencion surgen desde el

momento en que el paciente llega a la institucion y recibe un trato
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inadecuado en la admision, esta suele mejorar desde el momento en que el
paciente recibe la atencion médica, generando un nivel de satisfaccién
medio, el cual vuelve a descender al momento de recurrir a los servicios
de diagnostico o de farmacia, donde la atencién suele ser lenta y con poca

informacién. (17)

Zambrano en Quito, en su tesis denominada “Grado de calidad
de la atencién que recibe el paciente por parte del terapeuta fisico en el
hospital pablo Arturo Suarez en diciembre 2016”. En el estudio el
instrumento utilizado fue una encuesta modifica por la directoray la autora
para que pueda ser aplicada, fue de tipo descriptivo transversal, la encuesta
consta de 14 preguntas, los resultados en global encuestada fue de 72.25%
estaba muy satisfecho con la atencion recibida, seguido con 23.97% se
encontraron satisfechos y el 3.78% restantes ser encontraban poco
satisfechos con la atencion recibida, Los Resultados se basan a criterios de
accesibilidad geogréafica, temporal, calidad de servicio, calidad de atencion

y economia. (4)

Mufioz Cy Fernandez S. en Meéxico, investigo “Mencion del nivel
general de satisfaccion de la calidad de los servicios proporcionados a los
pacientes y / o usuarios por los hospitales Pymes en el estado de Puebla”.
En su estudio nos da a conocer la importancia de la relacion que hay entre
insatisfaccion que estd relacionada con las experiencias del usuario
(paciente), por la capacidad de respuesta. Los veridicos resultados son
96.05% de satisfaccion por el total de items, la mayor cantidad dio

resultados frecuentes en la atencién calificada como buena o atencion muy
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buena respecto a los aspectos tangibles, asi mismo en la dimension
fiabilidad, siendo regular en las dimensiones de capacidad de respuesta y
seguridad, recomendando mayor atencién en estas dimensiones a fin de

mejorar la calidad de atencion. (5)

Salazar C, Zuluaga A. y Garcia A en Colombia desarrollaron la
investigacion “Nivel de Satisfaccion de los cuidadores familiares en la
rehabilitacion fisica de nifios con deficiencia Fisico — Motora asistentes
al servicio de Fisioterapia de un hospital del sur Occidente Colombiano”.
La finalidad fue identificar la calidad del servicio que se brinda en la
rehabilitacion fisica desde el punto de vista de la percepcion del paciente,
el estudio fue descriptivo, observacional, con disefio no experimental,
transaccional, en la que se aplica el instrumento SERVQUAL, los
hallazgos muestran el 83,9 % de insatisfaccion que oscila entre leve a
moderada, la dimensidn que presento un bajo nivel de satisfaccion en esta
evaluacion fue la confiabilidad, asi mismo en la empatia y en bienes
tangibles, esto llevé a concluir que la calidad de atencion que se brinda en

el area de rehabilitacion ocasiona una alta insatisfaccion en los usuarios.

(6)

Morriet M. en su investigacion “La calidad de la atencion médica
ambulatoria en el Hospital Pediatrico del Nifio Jesus, de la Ciudad de
Cérdoba” estudio una muestra de 120 usuarios externos, mediante la
aplicacién de la encuesta modelo SERVQUAL al usuario. Concluye haber
encontrado una alta satisfaccion en la mayoria de los usuarios consultados,

tanto en los pacientes mismos como en los acompariantes del paciente. En
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general encuentra una satisfaccion mayor en la relacion médico-paciente.

(7)

2.1.1 Antecedentes nacionales:

Gonzales E, Morocco X, en su tesis “Calidad de atencion y grado
de satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud
Victor Raul Hinojosa Llerena, Arequipa-2019”, el objetivo fue evaluar la

relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios .
Para lo cual, en primer lugar, se validé el interrogatorio asentado en el
patron SERVQUAL aplicando el juicio de tres expertos de Investigacion
de la Universidad Catdlica Santa Maria. El instrumento obtuvo un valor de
Alfa de Cronbach de 0.899 lo cual indicé que el cuestionario present6 una
confiabilidad satisfactoria. Los resultados indican una correlacion directa
entre las variables de estudio, encontrando un coeficiente Rho de
Spearman (p) de 0.625, CP baja entre la fiabilidad y la satisfaccion
(p=0.352), CP baja entre la tangibilidad y la satisfaccion (p=0.353), CP
moderada entre la garantia y la satisfaccion (p=0.513), empatia y la
satisfaccion (p=0.503), con la dimensidn entorno (p =0.429), CP baja entre

el tipo de usuario y la satisfaccion (p = 0.038). (18)

De la cruz Y, Tambracc R, en su estudio “Calidad de atencion y
grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia ambulatoria
en una clinica privada, 2018, desarrollado con el propdsito de establecer
la relacién entre la percepcion de la calidad de atencién y el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio ambulatorio de farmacia de una

clinica, el estudio fue de tipo relacional, de nivel correlacional, con el
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disefio correlacional, se aplico al total de la poblacion de 250 usuarios de
los servicios de salud de la clinica en estudio, para la recoleccion de datos
se aplico una escala Likert. Los resultados muestran una asociacion
positiva entre la calidad y el nivel de satisfaccion por la atencion en
enfermeria, demostrandose que la mayoria de los usuarios presentan una
opinidn favorable de la calidad de atencion y asi mismo un alto nivel de
satisfaccion, ademas por la alta calidad de atencion se consigue un alto

grado de satisfaccion del usuario (19)

Espejo D. en Lima el 2018 presento la investigacion “Calidad de
servicio en la atencion de pacientes que acuden al servicio de
estomatologia de una institucion publica y privada en la provincia de
Lima, San Martin de Porres en el afio 2017”. Con el proposito de
identificar la calidad del servicio odontolégico en el servicio de
Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia y de una clinica
privada, en la metodologia, se asumid un estudio descriptivo, transversal,
se evalub a 100 pacientes mediante el instrumento SERVQUAL. Los
resultados muestran que existen diferencias significativas en 4 de las 5
dimensiones evaluadas, entre ellas se cita a la dimension fiabilidad con
0.0013; dimension Capacidad de respuesta con 0.0375; dimension
seguridad con 0.000 y dimension empatia con 0.000; para la dimension
fiabilidad no se encontro diferencias significativas entre las expectativas y
las percepciones. En el estudio se concluye que el nivel de satisfaccion de
manera global no presentd diferencias significativas entre percepciones y

expectativas frente a la calidad de atencion recibida. (11)
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Ledn G. presenta un trabajo de investigacion que tiene por titulo
“Satisfaccion de Usuarios Externos Sobre Calidad de Atencion del
Personal del Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-2018~,
cuya finalidad fue identificar el nivel de satisfaccion en pacientes externos
sobre la calidad de atenciédn, del personal del Centro de Salud Buenos
Aires Parco Chacapunco, el material y método, el estudio fue
observacional, relacional, transversal, aplicado a una muestra de 230
usuarios; la variable del presente estudio es cualitativa, teniendo como
medidor de indicador SERVQUAL. Los resultados fueron: 217 (94.35%)
encuestados se encuentran con insatisfaccion general, evidenciando un
nivel de: por mejorar; mientras que las dimensiones que se encuentran en
un nivel de “por mejorar” son: fiabilidad con 145 (63.04%) encuestados
muestran insatisfaccion, capacidad de respuesta con 181(78.7%)
encuestados muestran insatisfaccion, elementos tangibles con 159
(69.13%) encuestados muestran insatisfaccion; y la dimensiones que se
encuentran en un nivel de “en proceso” son: seguridad con 134
(58.26%)encuestados muestran insatisfaccion, empatia con 123 (53.48)

muestran insatisfaccion (20)

Alvarado y Garcia, evaluaron en Lima la tesis denominada “Nivel
de satisfaccion de los pacientes que reciben atencion fisioterapéutica e el
departamento de unidad motora y dolor en el instituto nacional de
rehabilitacion”. El objetivo principal de la investigacion fue determinar la
satisfaccion de los pacientes q recibieron atencidn fisioterapéutica, segin
sus caracteristicas ya es sociodemogréaficas, académicas y clinica. El

estudio se realiz6 a 280 usuarios, se evalud la satisfaccion aplicando el
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instrumento SERVQUAL. Los resultados el 76.4% fue de ICG. Se
encontrd la satisfaccion mayor en objetos tangible (78.8%), seguridad con
(77.9%), empatia (76.3%), fiabilidad (67.6%) y capacidad de respuesta

(55.0%) (12)

Bardelli, Nufiez, Chavez y Vela, presentan la tesis; “Calidad
percibida en el servicio: Caso clinica Delgado”, el estudio se desarroll6
con el objeto de identificar el nivel de calidad de atencion percibida por
los pacientes de la clinica evaluada, metodol6gicamente corresponde a una
investigacion de tipo cuantitativa, correlacional, no experimental, de tipo
transversal, la muestra estuvo conformada por 384 usuarios. Los resultados
muestran una relacion entre las dimensiones evaluadas y la calidad
percibida, encontrandose un mayor impacto con empatia y fiabilidad,
siendo lo contrario con seguridad, capacidad de respuesta, tangibilidad.

(13).

Huerta G., en su tesis “Nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del hospital
nacional Arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015”. El estudio que se
realizd en el presente trabajo fue cualitativo, transversal descriptivo, tiene
por objetivo principal determinar el nivel de satisfaccion, el instrumento
utilizados para la medicion de satisfaccion del de acuerdo a sus
percepciones del usuario fue la encuesta SERVPERF modificada. Los
resultados obtenidos son que el 92.2% de los usuarios estuvieron
satisfechos con la atencion. Segun las dimensiones fiabilidad obtiene un

94.3%, seguridad 89.6%, empatia 89.6% y aspectos tangibles 84.5% de la
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2.2

encuesta SERVPERF resultaron mas con el 80% de usuarios satisfechos

(15).

BASES TEORICAS

2.2.1. La teoria SERVQUAL

La evaluacion de la calidad del servicio segin el Modelo
SERVQUAL fue propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (29), con la
finalidad de mejorar la calidad del servicio que brinda una organizacion.

Para esta finalidad, proponen el uso de una escala mediante un
cuestionario estandarizado, el mismo que tiene la flexibilidad para
adecuarse a las necesidades y objetivos de cada institucion.

El instrumento es una escala de multiples alternativas tipo Likert,
que presenta dos etapas, la primera es para evaluar las expectativas que
tienen los clientes antes de recibir una atencion de servicio, y en una segunda
etapa, se aplica un instrumento que evalla las percepciones o sentimientos
que los pacientes tienen en el momento de recibir un servicio, este modelo
denominado SERVQUAL, no solo muestra de manera descriptiva las
brechas entre las expectativas y percepciones de los usuarios, sino que
también es un instrumento que permite mejorar el servicio en comparacion
con otras organizaciones. (26)

La teoria de evaluacion de la calidad, plasmada en el modelo
SERVQUAL, evalua lo que el cliente espera de la institucion prestadora de
servicios o productos en las siguientes caracteristicas: fiabilidad, capacidad
de respuesta, empatia, elementos tangibles y seguridad. Una vez evaluada

estas esperanzas que presentan los usuarios, contrasta dicha informacion con
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la evaluacion de las percepciones de los usuarios presentes inmediatamente
después de haber recibido la atencién. (26)

Al hallar la medicién de las brechas entre las dos evaluaciones
denominadas expectativas y percepciones, estas diferencias estan dadas por
las discrepancias entre lo que el paciente espera 'y lo que recibe del servicio.
(26)

Para la medicion de la “Calidad de atencion en los servicios de
salud”, actualmente el Modelo SERVQUAL es la escala usada valorando 5
dimensiones: (26)

1, Elementos tangibles:

Estad referido a la instalacion, equipos y materiales, métodos,

procedimientos, productos intermedios, instrucciones, etc.
2, Fiabilidad:

Es la capacidad del personal de salud para realizar el servicio
esperado, de manera correcta y confiable, basada en la veracidad y la
honestidad. El servicio busca encontrar el funcionamiento adecuado de algo
o la solucion de los problemas de salud del paciente (27).

3, Capacidad de respuesta:

Capacidad de resolver cualquier problema que ocurra antes,
durante o después de una atencion brindada, esta entendida como la
disposicion y la voluntad del personal para ayudar a los clientes
proporcionandoles un servicio rapido (27)

4, Seguridad:
Es la certeza, el conocimiento claro y seguro, que inspira confianza

y credibilidad en la atencion recibida (27)

33



2.2.

5, Empatia:

Es ponerse en una situacion mental y afectiva para comprender el
estado actual de otro individuo, debe permanecer durante todas las
atenciones individualizadas que ofrece toda organizacion de salud a sus
pacientes (27)

Calidad de atencion en salud

Por calidad de atencion en salud, se comprende al derecho que
poseen los pacientes, de recibir una atencidn que satisfaga sus expectativas
y sus necesidades, es decir una atencion de calidad dada por personal
altamente calificado y en un contexto de alta calificacion y aceptacion, que
conlleve a la solucion de su situacion complicada de salud de un modo
efectivo y eficiente, contando con el compromiso de todos los profesionales
de salud. (28)

Para que esta atencion sea considerada de calidad, se espera que la
relacion entre el personal de salud y los pacientes se lleve a cabo en un plano
de respeto, cordialidad y empatia, asi mismo se resalta que el espiritu de
servicio del personal de salud, sea de una atencion con calidad humana, por
lo que el personal de salud merece ser tratado como un profesional valorado
principalmente en sus condiciones laborales, sin embargo gran parte de los
profesionales de la salud, que estan al cuidado de la vida de los individuos,
se ven afectados por reducidas remuneraciones, inestabilidad laboral,
ausencia de capacitacion continua, condiciones inadecuadas de trabajo,

entre otras situaciones inadecuadas. Estas condiciones desfavorables
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influyen negativamente sobre la calidad del servicio brindado, ya que acttan
en la percepcion de los pacientes en la calidad de atencion, influyendo en su

percepcion sobre la calidad de atencién recibida. (29)

Respecto a las fuentes de referencia teorica, bajo las cuales se
respalda esta investigacion, tenemos que el término calidad se utiliza en
una amplia variedad de formas diferentes, no existe una definicion Unica
(30).

Espeso Harrvey en 1994 mencionado por Chiavenato, (31)
menciona que: “la calidad radica en satisfacer las demandas del cliente”,
segun Deming (32) la calidad es: “el conjunto de caracteristicas dirigidas a
la satisfaccion de las necesidades del usuario, consiste en exceder las
necesidades y las perspectivas de los clientes”. Para Stoner entiende que
calidad es el proceso que consiste en crear un producto o brindar un servicio
superior de la medida esperada. (32)

La OPS se refiere a calidad de los servicios de salud al alto nivel
de excelencia profesional, con el uso eficiente de recursos, minimizando los
riesgos del paciente y que tenga un gran impacto de bienestar y un alto grado
de satisfacciéon al paciente. Este nuevo concepto de calidad, conlleva a
proporcionar o sembrar la eventualidad del desarrollo de potencialidades de
las personas, mediante la busqueda continua del desarrollo de los recursos
humanos y el bienestar social. La calidad no se crea con decidirse en un
momento dado, esta nace con la participacion activa y consiente de sus
integrantes, se guia y se la alimenta y siempre su fin es ir méas alla de las
expectativas del paciente. (33)

La evaluacioén de la calidad de atencién conlleva a la identificacién
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de los errores que limitan una adecuada calidad de atencion, lo cual conlleva
a replanteas las estrategias y modelos de atencion, a fin de brindar un
servicio de mayor esperanza hacia una atencion de alta calidad. (34)

Masuet, AM. refiere que la calidad presenta dos dimensiones que
son: lo adecuado de bienes facilitados y destreza en el desempefio, la técnica
de la calidad consiste en que el personal tome la decision correcta frente al
trato de un paciente, y para realizar esta decision es necesario una adecuada
habilidad, sensatez y ejecucion correcta o de alta calidad. (35)

La “calidad de atencién” es percibida durante la interaccién entre
los trabajadores de la salud y los usuarios o pacientes, esta relacion va
depender de varios elementos, entre ellos, la buena comunicacién basada en
el respeto, el trato calido, la confianza, la empatia de los profesionales de la
salud, la sensibilidad y el tacto durante la relacién con los pacientes y sus
familias. (33)

La calidad depende de 3 componentes que son: “la estructura, el
proceso Y el resultado”, la primera se refiere a la calificacion y dotacion de
personal de salud, asi mismo equipos e infraestructura, instalaciones,
recursos materiales, normas, reglamentos de procesos, politicas y
estrategias, es decir es el conjunto de caracteristicas de indole organizativo,
y se mantiene relativamente con permanencia transitoria. (26)

En el proceso se da el transcurso de acciones dadas durante la
atencion, es asegurar el proceso mediante las acciones o actividades que
ejecuta el personal de salud, evalla las destrezas y habilidades para resolver
las situaciones problematicas del paciente. (26)

El resultado se refiere a las consecuencias que resulta del proceso
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aplicado, subsiguientemente se espera la mejora del paciente. Contiene un
examen del impacto en las acciones realizadas, desempefio de hitos
establecidos, egresos, complacencia del usuario, acreditacion en las
acciones hechas, y la motivacion de la disposicion practica y gerencial en
base al ejercicio y con ella identificar otras situaciones problematicas para
llevarlos a su solucion y mejora incesante. (26)

El MINSA mediante la “Direccion de Garantia de la Calidad y
Acreditacién”, refiere la existencia de una guia de estandares de calidad,
vigentes hasta la fecha, que se debe cumplir tanto a nivel en instituciones de
nivel | y las instituciones mas complejas como los hospitales y centros de
alta especializacion. Este instrumento toma en cuenta las condiciones
minimas que determinen directamente el bienestar o la existencia de
situaciones que ponen en riesgo la vida o la salud de las poblaciones. (26)

Actualmente se requiere de una mayor cantidad y control de
estandares de calidad, ya que hacia el acceso a la calidad adecuada son
cuantiosos los procesos y tienen que ver con una atencion integral, en la que
se depende de todos los trabajadores de la salud para cumplir los indicadores
de calidad trazados, es posible deducir sobre el tipo de atencién que recibe
un cliente. Para ello hay que contar con estrategias que conlleven a la
comunicacion con los pacientes, sistemas de formacién continua del
personal, sistemas de comunicacion en la solucion rapida de las demandas
del paciente, entre otros aspectos. (27)

La eficacia de la atencion al paciente, requiere del grado de
compromiso de los profesionales de salud, con su centro de trabajo y con su

comunidad, de tal forma que se fortalezca la relacion con cada uno de los
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usuarios y su entorno, a fin de conocer mejor su realidad y desarrollar planes
de mejora continua en base a la realidad. Esto le facilita desarrollar manuales
de atencion en base al perfil epidemioldgico de su localidad y la toma de
conciencia de garantizar una adecuada calidad de atencion en salud. (27)

Actualmente asistimos a una inadecuada calidad de atencion de
manera generalizada, a nivel del sector salud publico, esto es debido a un
déficit de recursos humanos, mala infraestructura, deficiencia en el
equipamiento y un sistema inadecuado de flujo en la atencion, por lo que se
requiere que estos puntos sean atendidos logrando un minimo en la
busqueda de una atencién de calidad que se brinde al usuario, cumpliendo
principalmente las condiciones oportunas y accesibles, esto obedece
principalmente de las decisiones del estado para brindar las facilidades y
medios que permitan alcanzar una calidad de atencién esperada. (27)

Se ha registrado un bajo indice de evaluacion de la calidad de
atencion, impuesta en las normativas del Ministerio de Salud, en las
diferentes instituciones prestadoras, solo algunas instituciones de salud
cumplen con dicha evaluacion, utilizando los estandares e indicadores
propuestos por el MINSA, de dichas evaluaciones no se cuenta con la
publicacion de los resultados generados por la autoevaluacion. Es necesario
por ello apelar a la practica de la evaluacion de la calidad de servicio, ya que
solo la informacidn lograda nos permitird ir mejorando en la formay en los
procesos con que se atiende a los usuarios. (27)

La ausencia de informacién a la poblacién sobre las deficiencias y
dificultades que presentan las instituciones de salud, generalmente en todos

sus servicios, incluyendo el servicio de farmacia, complica el prestar un
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servicio adecuado, puesto que la poblacién suele reclamar una mejor
atencion, sin conocer la realidad que las instituciones presentan sobre la
ausencia de personal, falta de adecuados ambientes de atencion, carencia de
equipos y materiales, ausencia de un adecuado sistema de triaje y atencion,
lo cual general reclamos inmediatos de la poblacion, esto se agrava cuando
los usuarios presentan un nivel bajo culturalmente, ya que es la poblacion
que genera la mayor cantidad de quejas. (27)

El término calidad, involucra la realizacion de un trabajo sin errores
o brindar un servicio de manera adecuada y oportuna, se entiende asi mismo
que se cumple con la calidad cuando se brinda un servicio con todas las
caracteristicas que el usuario espera, la calidad es la indagacion hasta lograr
la perfeccidn, esta se logra mediante la identificacion que los usuarios
esperan o desean. Cuando se habla de la calidad de los servicios, se hace
referencia a el resultado adecuado de un conjunto de pasos mediante los
cuales el consumidor recibe una atencidn a sus demandas, las cuales las
compara con las expectativas frente a las percepciones que ellos poseen al
recibir dicha atencidn. Es por esta razon que se mide la calidad haciendo una
comparacion entre las expectativas y las percepciones del cliente. (34)
Definicidn de expectativa
Son opiniones sobre la forma como el cliente o usuario espera ser atendido
al acudir a recibir un servicio o producto, se basa en estandares con
indicadores que permiten medir el desempefio de la empresa, se identifica
mediante la experiencia de otras personas en el servicio, la expectativa se
presenta en diferentes niveles y amplitudes, esto depende principalmente de

la referencia estandar que tiene sobre lo que es calidad. Las expectativas
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tienen la caracteristica de ser dindmicas pudiendo cambiar velozmente
ajustdndose a la realidad y caracteristicas demandantes del mercado
competitivo y muy volatil. (28)

Definicion de la percepcion

Es la apreciacion de la forma como las personas reciben un servicio o
producto, parte del analisis de como los usuarios son atendidos en una
organizacion. Las caracteristicas que determinan sus dimensiones estas
relacionadas a la seguridad, confiabilidad, sensibilidad, empatia y a los
elementos tangibles o infraestructura de la empresa. (34)

Diferencias entre las expectativas y las percepciones

Las diferencias que se identifican entre las expectativas y las
percepciones, segun los autores del modelo SERVQUAL, como
Parasumaran, Zeithaml y Berry, son entendidas como las brechas o distancia
de las necesidades requeridas por los usuarios y la realidad de la atencién
dada en el momento de recibir una experiencia de un servicio brindado, y el
analisis que hacen en funcion al logro de sus requerimientos. (28)

Las diferencias entre expectativas y percepciones, se miden en las
cinco caracteristicas involucradas en la calidad de atencion, estas influyen
directamente con la forma de atender y determinan la evaluacion que hacen
los usuarios sobre la calidad del servicio recibido. (28)

Estas cinco brechas o diferencias propuestas por el Modelo
SERVQUAL son las siguientes:

» Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y
las percepciones de los directivos de la empresa, si los directivos de la

organizacion no comprenden las necesidades de los clientes, desarrollo del
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Modelo SERVQUAL para la medicion . (28)

* Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos
y las especificaciones de las normas de calidad, el factor que debe estar
presente para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas,
conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio . (28)

* Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la
calidad del servicio y la prestacion del servicio, la calidad del servicio no
serd posible si las normas y procedimientos no se cumplen . (28)

* Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa, para el SERVQUAL, uno de los factores claves en
la formacion de las expectativas, es la comunicacion externa de la
organizacion proveedora, las promesas que la empresa hace, y la publicidad
que realiza afectaran a las expectativas . (28)

* Brecha 5: Es la brecha global, es la diferencia entre las
expectativas de los clientes frente a las percepciones de ellos .(28)

Estas cinco brechas evaluadas, permiten la identificacion de las
caracteristicas que inciden negativamente sobre la calidad del servicio
ofrecido, el modelo SERVQUAL permite identificar claramente cual de las
caracteristicas requieren mayor atencion para elevar la calidad del servicio,
el estudio de la quinta brecha involucra la realizacion del ana’lisi de las otras
cuatro brechas indicadas. (28)

No existe una sola definicién de lo que significa la calidad de
atencion en salud, se infiere que esta vinculada al nivel de satisfaccion de
los pacientes frente a sus demandas, las exigencias pueden ser de caracter

individual, familiar, y de la sociedad en su conjunto. Su base tedrica consiste
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en la conceptualizacion de un cambio con el propdsito de lograr la
excelencia, mediante la deteccion y eliminacion de los errores y con la
mejora del rendimiento de las instituciones. (30)

Los requisitos necesarios para cumplir con una calidad de
atencion dptima, segin la OMS son los siguientes: “un alto nivel de
excelencia profesional, un uso eficiente de los recursos, un minimo riesgo
para el paciente, un alto grado de satisfaccion del paciente, y la valoracion
del impacto final en la salud”. (33)

Para la calidad de atencion asegurada, se debe integrar 3
dimensiones: humana, econdémica y financiera y cientifico técnica. En base
a estas dimensiones se deben plantear las nuevas propuestas de los Modelos
de Atencion de Salud, garantizadas por el raciocinio ético. moral en su

actuacion social. (33)

. La evaluacion como instrumento de compromiso a la calidad

La evaluacion es la accion sistematica de justificar un mérito o
valor de algo o alguien en funcion de unos criterios respecto a un conjunto
de normas. La evaluacion de la calidad en el sector salud cobra importancia
hoy en dia teniendo en cuenta que nuestro sistema de salud esta demostrando
falta de eficiencia en sus procesos, las mismas quizas nunca han sido
autoevaluadas desde el mismo servicio hospitalario y menos han sido

evaluadas de manera externa.

Existen diferentes metodologias para realizar la evaluacién de
un producto o de un servicio, como es el caso de nuestra investigacion, sin

embargo, la mayoria de investigaciones realizadas en instituciones
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hospitalarias toman en cuenta el grado de satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente (paciente), para luego comparar los resultados con
la calidad percibida, seguido de la identificacion de las actividades de
mejora y en algunos casos se llega a intervenir la competitividad en la

calidad con la ayuda de un analisis comparativo (37).

Parte de la evaluacion y los resultados que conllevan estas
acciones pueden permitir que el servicio se integre con lo requerido en los
sistemas de certificacion, ademas de su importancia como medio aprobado
de control y garantia de calidad, también es un buen instrumento de

marketing que puede mejorar la imagen de la institucion .

Al tener la exigencia de los pacientes, las instituciones
hospitalarias deben ofrecer servicios de mayor calidad y fomentar la
participacion de procesos de certificacion internacional para lograr la
excelencia, por ello, la evaluacion de la satisfaccion en los usuarios,
familiares y proveedores, se convierte en una tarea permanente y dindmica
que aporta datos de como se encuentra la institucién y que necesita para
llegar a complementar las expectativas de los pacientes y las partes

interesadas (19).

Durante el proceso de autoevaluacion o evaluacidn externa se
pueden encontrar una serie de problemas como las que se tiene desde el nivel
organizacional de la institucién, falta de comunicacion e informacion,
problemas bioéticos y problemas relacionados con la infraestructura y

mantenimiento.

Un aspecto muy relevante es la evaluacion de la satisfaccion que
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es posible evaluarla analizando tres aspectos distintos, entre ellos tenemos
los elementos de la organizacidn, la atencién recibida y sus efectos en la

salud, ademas del trato adecuado durante la atencion del personal implicado.

Premio Nacional de la Calidad

El Premio Nacional a la Calidad (PNC), reconocido como tal por
Resolucion Suprema No.228-2001-ITINCI es ofrecido a instituciones con
muestras de una gestion de calidad de alto nivel, estas instituciones son
modelos de gestion para otras organizaciones que buscan mejorar sus

procesos de atencion. (37).

El premio Nacional de Calidad recibe el apoyo del “Modelo de
Excelencia en la Gestion y el respaldo del Comité de Gestion de la Calidad
(CGC)”, este organismo esta constituido por diferentes organizaciones
privadas y publicas, los documentos de gestion que dirigen esta condicion
refiere lo siguiente: “El proceso de evaluacion es dirigido por el Centro de
Desarrollo Industrial (CDI) de la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), los
criterios a evaluar son siete: liderazgo, estrategia, clientes, medicion,

analisis y gestion del conocimiento, personal, operaciones y resultados: (37)

a.  “Colabora a mejorar procesos, capacidades y resultados

de la organizacion”.

b.  “Mejora la comunicacion y el intercambio de buenas

practicas entre organizaciones”.

c. “Ayuda como estrategia de trabajo para entender y
gestionar el desempefio organizacional, guiando su
pensamiento estratégico y proporcionando oportunidades

de aprendizaje”.
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2.3

La peticién del PNC orienta a las organizaciones a mejorar en
sus procesos de calidad de atencion, identifica la importancia de
valorar al usuario, acrecentar la actividad y capacidad resolutiva
de la institucion. Asi como garantizar la capacitacion continua y

el perfeccionamiento.

Un referente para actualizar la atencion de calidad, son las bases
y modelos del “Premio Malcolm Baldrige de los Estados Unidos
de Norteamérica” este se fortalece con la informacion de los
otros “Premios Nacionales a la Calidad de Latinoamérica y del

Premio Iberoamericano a la Calidad”. (38)

MARCO CONCEPTUAL

o Calidad de atencion: “Es el conjunto de caracteristicas dirigidas a la
satisfaccion de las necesidades del usuario, consiste en exceder las
necesidades y las perspectivas de los clientes”. (33)

« Fiabilidad: “Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable”.
(34)

o Capacidad de Respuesta: “Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido”. (34)

o Seguridad: “Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza”. (34)

o Empatia: “Atencidon personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes”. (34)

o Elementos Tangibles: “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion”. (34)
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Expectativas: “Lo que éste opina sobre lo que un servicio determinado debe

ser, es decir es lo que espera encontrar el usuario externo al demandar una
atencion de salud”. (34)

Percepciones: “Hasta qué punto considera que la empresa posee las

caracteristicas descritas en cada declaracion”. (34)

Premio Nacional de la Calidad: “Distincion que se otorga anualmente a
empresas del sector publico y privado en el PerQ, a través de la Sociedad

Nacional de Industria”. (38)
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3.1

3.2

CAPITULO I1I
HIPOTESIS

Hipotesis general

Existe insatisfaccion del usuario sobre la Calidad de atencion en el
Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a las percepciones de los
usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para

postulacion al premio nacional a la calidad.

Hipotesis especificas

Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension
Fiabilidad en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé de Huancayo
para postulacion al premio nacional a la calidad.

Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién en la dimension
Capacidad de respuesta en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas
superan a las percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé
de Huancayo para postulacién al premio nacional a la calidad.

Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension

Seguridad en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a las
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percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé de Huancayo
para postulacion al premio nacional a la calidad.

- Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension
Empatia en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé de Huancayo
para postulacion al premio nacional a la calidad.

- Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension
Aspectos tangibles en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan
a las percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé de
Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad.

3.3 Variables
- Satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion.
- Variables intervinientes:
- Edad

- Sexo.

Dimensiones (similares para la variable):
- Fiabilidad

- Elementos tangibles.

- Capacidad de respuesta.

- Seguridad

- Empatia.
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Operacionalizacion de variables:

Existe una sola variable, medida en sus dos etapas necesarias para medir el indice de satisfaccion:

DEFINICION CONCEPTUAL

VARIABLES. DEFINICION DIMEMNSIONES. INDICADORES. ESCALA DE
OPERACIONAL. MEDICION,
variable Unica. Para todos los
“Comparacion de la | Percepcion de atencign | e Fiabilidad Fiabilidad: indicadores
Satisfaccion de 1a | experiencia del paciente | respecte  del  recurso Preguntas del 01 al 05: formulados se
calidad de con sus estandares | humano, la calidad de aplicard la escala
(aéﬁgﬁljggi-ﬁn de subjetivos al salir de la | atencién y los elementos ¢ (Usted fue atendido sin | ordinal.
percepciones) atencidn sanitaria” Tangibles puestos a diferencia  alguna  en
disposicién del usuaric. relacion a otras personas? | 1. Totalmente de
* iS5y atencion se realizd en acuerdo
orden y respetando el | 2. Muy de acuerde
orden de llegada? 3. De acuerdo
¢ (El quimico farmacéutico | 4. Indiferente
lo atendio segun €l horario | 5. En desacuerdo
publicado en el | 6. Muyen
establecimiento de salud? desacuerdo
* (Fl servicio de farmacia | 7. Totalmente en
tiene los mecanismos para desacuerdo
atender sus qQuejas o
reclamaos?
o (El servicic de farmacia
tuvo los medicamentos
que le recetd el médico?
. Capacidad de ¢ iS50 atencian en el servicio
respuesta de farmacia fue rapida?
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dEl quimico farmacéutico
priorizd atenderlo antes que
atender asuntos
personales?

AEl tiempo gue esperd para
ser atendido en el servicio
de farmacia fue corto?
iDurante su atencién en el
servicio de farmacia se
respetd su privacidad?

Seguridad

AEl quimico farmacéutico le
brindd el tiempo necesario
para contestar sus dudas o
preguntas sabre su
prablema de salud?

dEl  guimico farmacéutico
revisd minuciosamente su
receta médica para
atenderlo?

dEl  gquimico farmacéutico
respondid sus preguntas en
forma precisa?

éEl  gquimico farmacéutico
que le atendic le inspirg
confianza?

Empatia

dEl  quimico farmacéutico
que le atendid le inspird
confianza?

dEl  guimico farmacéutico
que le atendid lo tratd con
amabilidad, respeta
paciencia?
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iEl quirnico farmacéutico le
brinda atencion
personalizada?

ilsted comprendic Iz
explicacion que le brindd el
quimico farmacéutico sohre
=u enfermedad?

Aspectos
Tangibles

ilos carteles, letreros o
flechas del establecimiento
de salud parz ubicar el
servicio de farmacia son
adecuados para orientarlo?
éEl servicio de farmacia se
encontro limpio y con un
ambiente adecuado para Iz
dispensacion de su
medicamenta?

ila presentacion personal o
apariencia del personal gue
lo atendio en el servicio de
farmacia fue adecuada?

iEl  =ervicio de farmacia
cuenta con un ambiente
adecuado para la venta de
medicamentos?
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VARIABLES. DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIOMNES. INDICADORES. ESCALA DE
OPERACIONAL. MEDICION.
Variable Unica.
“"Comparacion de la | Percepcion de atencion | » Fiabilidad Usted espera ser atendido | Para todos los
Expectativas de experiencia del paciente | respecte del  recurso sin diferencia alguna en | indicadores
la calidad de con sus estandares | humano, la calidad de relacion a otras personas. | formuladaos se
atencion. subjetivos al salir de la | atencién y los elementos Usted espera gue la | aplicard la escala
atencion sanitaria” Tangibles puestos a atencién se realice en | ordinal.
disposicién del usuaric. orden y respetando el
orden de llegada. 1. Totalmente de
Usted espera gue el acuerdo
guimice farmacéutice lo | 2. Muy de acuerdo
atienda segun el horaric | 3. De acuerdo
publicado en el | 4. Indiferente
establecimiento de salud. 5. Endesacuerdo
Usted espera que el | 6. Muyen
servicic de farmacia tenga desacuerdo
7. Totalmente en

los  mecanismos  para
atender sus quejas o
reclamos.

Usted espera que el
servicio de farmacia
cuente con los
medicamentos  que le
recete el médico.

Capacidad de
respuesta

Usted espera que la
atencién en el servicic de
farmacia sea rapida.

Usted espera que el quimico
farmaceéutico priorice
atenderlo antes que atender
asuntos personales.

Usted espera que el tiempo
que aguarde para  ser

desacuerdo
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atendido en el servicio de
farmacia sea corto.

Usted espera que durante
su atencion en el servicio de
farmacia se respete su
privacidad.

Seguridad

Usted espera gue el quimico
farmacéutico le brinde el
tiempo necesario para
contestar  sus dudas o
preguntas sobre U
prablema de salud.

Usted espera qgue el quimico
farmacéutico revisa
minuciosamente su receta
meédica para atenderlo.
Usted espera qgue el quimico
farmacéutico responda sus
preguntas en forma precisa.
Usted espera gue el quimico
farmacéutico que le atienda
le inspire confianza.

Empatia

Usted espera qgue el quimico
farmacéutico que le atienda
lo trate con amabilidad,
respeto y paciencia.

Usted espera qgue el quimico
farmacéutico le  brinde
atencion personalizada.
Usted espera comprender la
explicacion que le brinde el
quimico farmacéutico sohre
=y enfermedad.
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Usted espera comprender la
explicacion que le brinde el
guimico farmacéutico sobre
los cuidados para su salud.

Usted espera comprender la
explicacion que le brinde el
quimico farmacéutico sobre
el tratamiento que recibira.

Aspectos
Tangibles

Usted espera que los
carteles, letreros o flechas
del establecimiento de salud
para ubicar el servicio de
farmacia sean adecuados
para orientarlo.

Usted espera que el servicio
de farmacia se encuentre
limpio y con un ambiente
adecuado para la
dispensacion de su
medicamento.

Usted espera gque s
presentacion personal o
apariencia del personal que
lo atienda en el servicio de
farmacia sea adecuada.
Usted espera que el servicio
de farmacia cuente con un
ambiente adecuado para la
venta de medicamentos.
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4.1

4.2

CAPITULO IV
METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

Como método general, se utilizd el método cientifico, ya que el estudio
se basd en un sistema de procedimientos, técnicas, uso de instrumentos validos y
confiables, procedimiento de demostracion de hipotesis para llegar a los objetivos
propuestos. Asi mismo se hizo uso de métodos especificos como el de induccion,
ya que en este estudio se calculd una muestra, la cual fue analizada y los hallazgos
fueron inferidos a la poblacién mediante la induccion (39).
TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion a realizarse, fue: basica, cuyo proposito fue
reconfirmar la existencia de las teorias que explican la valoracion de la calidad
del servicio (39).

El estudio tuvo enfoque cuantitativo debido a que se hizo uso de los
procesos estadisticos para realizar la informacion empirica, con la que se demostro

las hipdtesis descriptivas planteadas en el estudio.
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4.3

4.4

4.5

Se realizé una tinica medicidon de las caracteristicas de la variable de
estudio, por lo que se define el estudio de tipo transversal.
NIVEL DE INVESTIGACION

El estudio fue categorizado como nivel descriptivo debido a que presenta
una sola variable y se propone identificar las caracteristicas de las expectativas
con las percepciones que tiene el paciente sobre la calidad de atencion de salud
(40), con la finalidad de llegar a un autodiagnostico de linea base, que le permita
ir avanzando en funcion de los indicadores de la evaluacion para la postulacion al
“Premio Nacional de Calidad”, considerandolo como un fin supremo de la calidad
de atencion.
DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio fue “Descriptivo simple”, debido a que se evalud las
caracteristicas de una sola variable identificada como “Satisfaccion de la calidad
de atencion” desde el punto de vista usuario del Servicio de Farmacia, la grafica

corresponde a la siguiente: (39)

M_o

En que:
M = Muestra evaluada
O = Observaciones sobre el nivel de satisfaccion de la calidad de atencion.

POBLACION Y MUESTRA

45.1 Poblacion
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La poblacion de estudio fueron los pacientes del “Servicio de
Farmacia del Hospital EsSalud”, siendo 2000 pacientes atendidos por este

servicio durante tres meses. (40)

45.2 Muestra:

El tamafio de muestra fue calculado con la férmula para muestras
por proporciones con poblaciones finitas, la cual se establecié mediante la

siguiente formula: (40)

ZZXN X Pq
e efln—1)+Z%xpg
En donde:

z_,. . Z relacionada al nivel de confianza seleccionada, que para
el estudio fue de 95% (1.96).

p : Proporcion de éxito de encontrar la caracteristica en estudio:
50% = 0.50

q : Proporcion de fracaso de encontrar la caracteristica en
estudio: 50% = 0.50

e . Error de estimacion fue de 0.05.

N : 2 000 usuarios externos..

Reemplazados los datos, tenernos que:

El tamafio de muestra estuvo integrado por 323 usuarios externos,

teniendo la siguiente referencia:
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Tipo de muestreo

El muestreo fue probabilistico, donde todos los usuarios tuvieron la

misma probabilidad de ser seleccionados en la muestra (40).

Técnica de muestreo
La técnica de muestreo fue mediante el muestreo sistematico, el que
se obtuvo aplicando una constante K = N/n; a partir del ndmero
establecido, se programo el orden de los usuarios que visitaron el Servicio
de Farmacia (40).
Criterios de inclusion
- Usuarios que recibieron atencion en el Servicio de Farmacia en el
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo.
- Usuarios que firmaron el consentimiento informado antes de
responder a las encuestas.
- Usuarios que recibieron atencién en el servicio de Farmacia en el
periodo de estudio.
Criterios de exclusion
- Usuarios con problemas de salud que por su condicion se vieron

impedidos de poder participar respondiendo las encuestas.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Teniendo en cuenta el interés para la postulacion al Premio
Nacional a la Calidad, inicialmente se tom6 en cuenta la Guia de
Autoevaluacion con el Modelo de Excelencia en Gestion del Premio
Nacional a la Calidad, este documento se utiliza principalmente en
organizaciones que tienen el proposito de obtener una evaluacion de su

gestion de calidad y estan organizados en 7 criterios.
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La evaluacion de la satisfaccion de la calidad, responde al criterio
3, que evalua a los usuarios o clientes. “Dentro de este criterio, de manera
especifica evalua como la organizacion se compromete con sus clientes,
incluyendo como su organizacién escucha la voz del cliente, construye
relaciones con clientes y utiliza la informacion de clientes para mejorar y
para identificar oportunidades para la innovacion”.

El indicador que evalua la satisfaccion segun los criterios
tomados para la postulacion al premio nacional de la calidad, es el
indicador N° 3.6 en el que refiere lo siguiente: “La organizacion mide la
satisfaccion, insatisfaccion y lealtad de sus clientes”.

Para cumplir con este indicador se hizo uso del Modelo
SERVQUAL, aprobado por el MINSA — Pert, como instrumento que
valora la calidad de atencion para todos los servicios se salud, adaptandose
a cada necesidad dentro de los servicios que el personal de salud ofrece, es

por ello que se detalla a continuacion este instrumento: (28)

0 Técnica: Técnica de encuesta.
0 Instrumento: Cuestionario modelo SERVQUAL.
0 Utilidad: Para medir la calidad de atencion desde las expectativas

y percepciones del usuario externo.

Para medir la calidad de atencion se utiliz6 “la escala denominada
SERVQUAL modificada, para su uso en los establecimientos de salud la
que fue aprobada por el Ministerio de Salud, con resolucion ministerial N°
527 — 2011, en donde se resuelve mediante el Articulo”. 1°. “Aprobar la
Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en

los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, la misma
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que forma parte integrante de la Resolucion Ministerial. y el Articulo™. 2°.
“La Direccion General de Salud de las Personas, a través de la Direccion
de Calidad en Salud, queda encargada de la difusion, supervision y
evaluacion de lo dispuesto en la citada Guia Técnica” (28)

Este instrumento incluye en su estructura 22 preguntas de
Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacion
de la calidad, que son las siguientes: (28)

o Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

o Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 10
o Seguridad: Preguntas del 11 al 13

o Empatia: Preguntas del 14 al 18

o Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22

Validez y confiabilidad del instrumento SERVQUAL

La Validez y confiabilidad del instrumento, se bas6 en el estudio
denominado Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL
modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios
de salud. Desarrollado por Cabello E, y Chirinos J. de la Universidad

Cayetano Heredia, el 2012. El autor consider6 lo siguiente:

- Confiabilidad:

Para la validacion de contenido se realiz6 los siguientes
procedimientos:
1) “Prueba piloto en 40 usuarios”
2) “Un test de comprensibilidad en 109 usuarios de consulta
externa 'y 124 del servicio de emergencia, calificando de 0 a 10 el grado de

entendimiento de las preguntas”
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La confiabilidad de la encuesta se explor6 mediante la
determinacion del coeficiente alfa de Cronbach, este andlisis permite
cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala

La interpretacion refiere que para valores inferiores a 0,7 se
considera que los items tienen baja fiabilidad, y para valores de 0,7 a 1 se
considera que los items tienen alta fiabilidad

El alfa de Cronbach de los 44 items, resulto ser de 0,955; teniendo
en cuenta 44 items, los cuales corresponden a 22 items de expectativas y

22 items de percepciones.

C?igahggh N de elementos
955 44

La evaluacion de la confiabilidad de manera individualizada,
teniendo en cuenta la escala Likert para expectativas y para percepciones,
se tiene que en expectativas resultd ser 0,893 y en percepciones fue de

0,955, como se evidencia en el siguiente cuadro:

Alfa de Cronbach N de elementos
924 44
Servqual Alfa de Cronbach
Expectativas 0.893
Percepciones 0,955

Para todas las dimensiones y teniendo en los dos instrumentos, se
presenta la confiabilidad determinada por alfa de cronbach, como se
observa en las cinco dimensiones el hallazgo fue mayor de 0,60; lo cual es
un valor esperado para considerar confiables a las preguntas formuladas

para cada dimension, como se muestra a continuacion:
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Alfa de Cronbach
Dimensién Expectativas | Percepciones
Fiabilidad 793 876
Sensibilidad 671 838
Segunidad 106 S11
Empatia 180 843
Elementos tangibles 730 823

Validez

La validez fue calculada mediante Juicio de 5 expertos con
demostrada capacidad y experiencia en el tema para calificar la pertinencia
y claridad de las preguntas

Para la validacion del nuevo constructo, se utilizo el analisis
factorial exploratorio por componentes principales, seguido de rotacion
Varimax .

Se comprobaron los supuestos de aplicacion del andlisis factorial
mediante el indice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad
de Bartlett (29)

Se considerd apropiado un valor entre 0,5 a 1,0 para el indice
KMO y significativo un p < 0,05 para la prueba de esfericidad de Bartlett .
(30).

A continuacion, se presenta el resultado de la validez de
constructo, mediante el analisis factorial KMO y la prueba de esfericidad

de Bartlett. (31)
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Andlisis factorial para la validacion del instrumento Expectativas

Expectativas

1

Usted espera ser atendido sin diferencia alguna en
relacién a otras personas.

,678

Usted espera que la atencion se realice en orden y
respetando el orden de llegada.

,667

Usted espera que el quimico farmacéutico lo
atienda segin el horario publicado en el
establecimiento de salud.

,662

Usted espera que el servicio de farmacia tenga los
mecanismos para atender sus guejas o reclamos.

,650

Usted espera que el servicio de farmacia cuente con
los medicamentos que le recete el médico.

,650

Usted espera que la atencion en el servicio de
farmacia sea rapida.

,645

Usted espera que el quimico farmacéutico priorice
atenderlo antes que atender asuntos personales.

,640

Usted espera que el tiempo que aguarde para ser
atendido en el servicio de farmacia sea corto.

,622

Usted espera que durante su atencion en el servicio
de farmacia se respete su privacidad.

,603

10.

Usted espera que el quimico farmacéutico le brinde
el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud.

,601

11.

Usted espera que el quimico farmacéutico revisa
minuciosamente su receta médica para atenderlo.

,624

12.

Usted espera que el quimico farmacéutico responda
sus preguntas en forma precisa.

,682

13.

Usted espera que el quimico farmacéutico que le
atienda le inspire confianza.

,683

14.

Usted espera que el quimico farmacéutico que le
atienda lo trate con amabilidad, respeto y paciencia.

,634

15.

Usted espera que el quimico farmacéutico le brinde
atencién personalizada.

,619

16.

Usted espera comprender la explicacion que le
brinde el quimico farmacéutico sobre su
enfermedad.

,635

17.

Usted espera comprender la explicacion que le
brinde el quimico farmacéutico sobre los cuidados
para su salud.

,694

18.

Usted espera comprender la explicacion que le
brinde el quimico farmacéutico sobre el tratamiento
que recibira.

,674

19.

Usted espera que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento de salud para ubicar el servicio de
farmacia sean adecuados para orientarlo.

,657

20.

Usted espera que el servicio de farmacia se
encuentre limpio y con un ambiente adecuado para
la dispensacion de su medicamento.

0,647

21.

Usted espera que la presentacion personal o
apariencia del personal que lo atienda en el servicio
de farmacia sea adecuada.

0,662

22.

Usted espera que el servicio de farmacia cuente con
un ambiente adecuado para la venta de
medicamentos.

,649
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Anélisis factorial para la validacion del instrumento Percepciones

Percepciones 1 2 3 4 5
¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a | ,636

otras personas?

¢Su atencioén se realiz6 en orden y respetando el orden | ,648

de llegada?

¢El quimico farmacéutico lo atendié segun el horario | ,652

publicado en el establecimiento de salud?

¢El servicio de farmacia tiene los mecanismos para | ,637

atender sus quejas o reclamos?

¢El servicio de farmacia tuvo los medicamentos que le | ,675

recetd el médico?

¢ Su atencidn en el servicio de farmacia fue rapida? ,684

¢El quimico farmacéutico priorizo atenderlo antes que ,693

atender asuntos personales?

¢El tiempo que esperd para ser atendido en el servicio ,657

de farmacia fue corto?

¢Durante su atencidn en el servicio de farmacia se .631

respeté su privacidad?

¢El quimico farmacéutico le brindé el tiempo necesario ,675

para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema

de salud?

¢El quimico farmacéutico revisd6 minuciosamente su ,662

receta médica para atenderlo?

¢El quimico farmacéutico respondid sus preguntas en ,648

forma precisa?

¢El quimico farmacéutico que le atendi6 le inspird ,636

confianza?

¢El quimico farmacéutico que le atendio lo trat6 con ,658
amabilidad, respeto y paciencia?

¢El' quimico farmacéutico le brindd atencién ,647
personalizada?

¢Usted comprendio la explicaciéon que le brindd el ,701
quimico farmacéutico sobre su enfermedad?

¢Usted comprendi6 la explicacion que le brind6 el ,681
quimico farmacéutico sobre los cuidados para su

salud?

¢Usted comprendio la explicaciéon que le brindd el ,687
quimico farmacéutico sobre el tratamiento que

recibira?

¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento de ,708
salud para ubicar el servicio de farmacia son adecuados

para orientarlo?

¢El servicio de farmacia se encontré limpio y con un ,637
ambiente adecuado para la dispensacion de su

medicamento?

;La presentacion personal o apariencia del personal ,643
que lo atendié en el servicio de farmacia fue adecuada?

¢El servicio de farmacia cuenta con un ambiente ,645

adecuado para la venta de medicamentos?
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4.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

El procesamiento de los datos, se llevo a cabo mediante la elaboracion
de la matriz tripartita de datos, en el programa estadistico SPSS V- 25, (Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales) a partir de la cual se obtuvo, en primera
instancia se obtuvo analisis estadisticos descriptivos, entre ellos las tablas de
frecuencia, gréaficos, medidas de tendencia central como promedio, las cuales
fueron elaboradas para evaluar la variable y sus cinco dimensiones.

En segunda instancia, se evalu6 el “indice de Calidad del Servicio”
respecto a la calidad de atencion, teniendo en cuenta las formulas que el modelo
SERVQUAL refiere, para calcular las diferencias entre las percepciones con
las expectativas de los pacientes, se utilizo la siguiente formula: (28)

Se calculd la brecha existente entre las expectativas del paciente en
comparacion con las percepciones que este tiene, mediante el uso del calculo

del indice de la Calidad en el Servicio (ICS) (28).

ICS = importancia * (Percepciones — Expectativas)

Por Gltimo, se calcula el indice Global de la Calidad en el Servicio,
con la misma formula o la sumatoria de los resultados de los ICS de cada

dimensioén.

IGS global =} ICSi
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4.8

La |dilucidacién del resultado segun el Modelo SERVQUAL se
realiza teniendo en cuenta que, si el hallazgo es negativo, entonces se entiende
que si es negativo las expectativas son mayores que las percepciones, si el
resultado es positivo muestra que las percepciones estan por encima de las de
las expectativas. El que se obtenga un resultado es positivo la calidad seria

adecuada, lo cual indica que se cubren las expectativas del usuario. (28).

En tercera instancia, se comprob6 las diferencias a nivel de la
evaluacion de la significancia estadistica entre el promedio de las expectativas
con el de las percepciones; para lo cual se aplico la estadistica inferencial,
mediante la prueba de contrastacion de hipoétesis, aplicando el anélisis de T
Student para muestras relacionadas o pareadas, teniendo en cuenta la

normalidad de los datos y el nivel de significancia estadistica.

ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Es algo fundamental considerar la ética en el estudio, de ésta forma se da
cumplimiento de los articulos N° 27 y 28 del Reglamento General de
Investigacion de la Universidad Peruana Los Andes. Asi mismo damos
cumplimiento a los articulos 4 y 5 del Reglamento del Comité de Etica de
Investigacion de la Universidad Peruana Los Andes (Resolucion N° 1751-
2019-CU-VRINV).

Ademas, se puso en practica el Capitulo III de dicho Reglamento, considerando

los siguientes aspectos:
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Se protegi6 a los pacientes que brindaron la informacién, respetando su
dignidad, su identidad, la proteccion de la privacidad de la informacion que
brindaron mediante la declaracion de la confidencialidad y el derecho de
decidir su participacion en la investigacion.

Se cumplié con el consentimiento informado, donde el paciente puso en
manifiesto su voluntad para la participacion brindando la informacion
exclusiva para este estudio.

Asimismo, se cumpli6 con el principio de Beneficencia y no maleficencia, ya
que no se puso en riesgo fisico, ni psicologico la integridad de los pacientes, se
ha velado continuamente por su salud.

Desde el principio, existio responsabilidad en relacion a la pertinencia del
estudio, sus alcances y consecuencias. También se puso en practica la veracidad

del estudio en cada una de sus fases, garantizando el alcance de sus resultados.
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CAPITULOV

RESULTADOS

5.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS

TABLAN°1

Promedios de puntuaciones por dimensiones de pacientes en las dos esferas de
evaluacion: Percepciones y Expectativas

EXPECTATIVAS PROMEDIOS
Fiabilidad 6.2551
Capacidad de respuesta 6.3721
Seguridad 6.4050
Empatia 6.3851
Aspectos tangibles 6.4932

PERCEPCIOMES PROMEDIOS
Fiabilidad 34272
Capacidad de respuesta 3.2331
Segundad 3.4207
Empatia 2.1635
Aspectos tangibles 2.6297

Fuente: encuasta propia
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FIGURA N°1

Promedios de expectativas y percepciones por dimensiones de los pacientes encuestados
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Fuente: encuesta propia

Los promedios encontrados en los resultados muestran que existe una
diferencia muy notoria entre las expectativas y las percepciones, como es de entender
las expectativas tienen un promedio por encima de 6 puntos, lo cual expresa que los
pacientes esperaron recibir un trato de calidad al momento de recibir el servicio en
farmacia, sin embargo lo que pasé en el entorno real fue que la atencion no colmd las
expectativas, sino que estuvo por debajo de ellas, encontrandose un promedio entre

2 a 3 puntos porcentuales, notoriamente menor a lo esperado.
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TABLA N° 2

Nivel de satisfaccion total sobre la calidad de atencion de pacientes encuestados

EXPECTATIVA TOTAL 6,3768
PERCEPCION TOTAL 2,9635
TOTAL -3.4133

Fuente: encuesta propia

El calculo del indice de satisfaccion de la calidad de atencion en el servicio de
farmacia es de -3.4133, al ser negativo el hallazgo, indica que existe un horizonte de
satisfaccion bajo, por la ausencia de calidad en la atencién rdecibida, esta estuvo por
debajo de lo que los pacientes esperan, generando una elevada insatisfaccion en la
atencion recibida.

TABLA N° 3

indice de satisfaccion por dimensiones de los pacientes que acudieron a la empresa

DIMENSIONES PERCEPCIONES  EXPECTATIVAS D'FEPR_EE'\'C'A PRIORIDADES
Fiabilidad 3.4272 6.2551 -2,8279 5
Capacidad de respuesta 3.2331 6.3721 -3, 1390 3
Seguridad 3.4207 6.4050 -2,9843 4
Empatia 2.1635 6.3851 -4,2216 1
Aspectos tangibles 2.6297 6.4932 - 3,8335 2

Fuente: encuesta propia

El indice de satisfaccion obtenido para todas las dimensiones evaluadas, indica que
es un valor negativo, lo cual nos demuestra que la calidad de atencién percibida es
muy baja, en comparacién con las expectativas que los pacientes tenian. De acuerdo
a las prioridades de la necesidad de mejorar la calidad de atencion, se tiene que en la

dimensién Empatia existe un mayor descuido de la calidad de atencion, otra de las
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caracteristicas alarmantes que requieren una mejora, son los aspectos tangibles,
seguida de la capacidad de respuesta, seguridad y por ultimo de la fiabilidad. Esto
quiere decir que en todas las dimensiones se encuentra un nivel alto de insatisfaccion
por una mala calidad de atencion.

FIGURA N° 2

Comparacién de percepciones y expectativas del nivel de satisfaccion por dimensiones
de los pacientes que acudieron a la Servicio de Farmacia

BRECHA ENTRE ESPECTATIVAS Y PERCEPCIONES

12
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Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Aspectos tangibles
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PERCEPCIONES  =m@w=EXPECTATIVAS

Fuente: encuesta propia

Como es evidente en el FIGURA existe una brecha muy marcada y amplia entre lo
que el paciente percibe a la actualidad sobre la calidad de atencién del personal de
Farmacia y las expectativas que tiene de dicha atencion, como se observa las
expectativas son mas altas.

TABLA N° 4

Satisfaccion de pacientes segun la Fiabilidad.

DIFERENCIA P
DIMENSIONES  PERCEPCIONES EXPECTATIVAS E PRIORIDADES
Fiabilidad 3,4272 6,2551 -2,8279 5

Fuente: encuesta propia
De acuerdo a la clasificacion segun el indice de satisfaccion del SERVQUAL indica
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gue existe falta de calidad o calidad insuficiente para la dimension fiabilidad,
llegando a ser esta negativa de -2.8279, es decir que los pacientes no colman sus
expectativas frente a la atencion percibida.

FIGURA N° 3

Comparacion de percepciones y expectativas del nivel de satisfaccion por dimensiones
de los pacientes que acudieron al Servicio de Farmacia segun la Fiabilidad
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Fuente: encuesta propia

La linea de las expectativas es superior a la linea actual de las percepciones de los
pacientes respecto de la calidad de atencion en la dimension fiabilidad.
TABLA N°5

Expectativas de los pacientes que asistieron a la empresa, segun la Fiabilidad.

FESIMO  MUYMALO MALO EBREGILAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

FASILIDAD 9 W e 8 9 @9
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Fuente: encuesta propia

FIGURA N° 4
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Expectativas de los pacientes que asistieron a la empresa, segun la Fiabilidad.

120

100
80 33
60
40 47

20 10

FIABILIDAD
28 34 41
40
50 39
13

Bl @ == @

Usted espera ser atendido sin  Usted espera que la atencion  Usted espera que el quimico Usted espera que el servicio de
diferencia alguna en relacion a

otras personas.

H PESIMO (%)

BUENO (%)

Fuente: encuesta propia

se realice en orden y farmacéutico lo atienda segtin farmacia tenga los
respetando el orden de el horario publicado enel  mecanismos para atender sus
llegada. establecimiento de salud. quejas o reclamos.
MUY MALO (%) = MALO (%) B REGULAR (%)

MUY BUENO (%) m EXCELENTE (%)

Como se observa en la tabla 0 FIGURA, la mayoria de los pacientes presentan

una expectativa muy buena y excelente para los cinco items que evaltan la

dimension fiabilidad, el 50% de los pacientes esperan recibir una atencion muy

buena en el respeto al horario programado y publicado en el establecimiento, asi

mismo el 47% esperan ser recibidos de manera muy buena, sin diferencia alguna

en relacion a otros pacientes.

TABLAN° 6

Percepciones de los pacientes que asistieron a la empresa, segun la Fiabilidad

FESIMO  MUVMALC MALO REGILAR EBUENO  MUYBUENO EXCEIENTE

FIABILIDAD (%) (%9 (%) (%) (%9 ("9 (%)
;Uskd e sendido s dErenci aloms en
rhebna oespersonas” 12 21 0 0 0 0 0
Suatencion = £alzd en arden yrespetando
i
eloden & Eda? 15 20 i | pl 0 0
JH quimeo Smwcsubeo lo abndio sgn el
hoenie pubticade en el establecimenio de
aid” 12 19 ) 2 ] ] ]
iH =rvicio de Brmech tene los mecanismos
- s o
para abnder S5 quejaso rechmosT 14 13 10 0 - 0 0

Fuents: encuesta propia
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FIGURA N° 5

Percepciones de los pacientes que asistieron a la empresa, segun la Fiabilidad
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Fuente: encuesta propia

Como se puede observar, la atencion recibida por los pacientes, en la dimensién
fiabilidad, se muestra distinta a la esperada, el 42% de los pacientes recibieron una
atencion regular para poder realizar sus quejas, el 28% de pacientes refieren que
recibieron una pésima atencion, ya que no fueron atendidos sin diferencia alguna con
otros pacientes.

TABLA N° 7

Satisfaccidn de pacientes que asistieron a la empresa, segun la Capacidad de Respuesta.

DIFERENCIA
DIMENSIONES PERCEPCIONES EXPECTATIVAS 5 E PRIORIDADES
Capacidad de 3.2331 6.3721 - 3,1390 3

respuesta

Fuente: encuesta propia

De acuerdo a la clasificacion segun el indice de satisfaccion del SERVQUAL indica

que existe falta de calidad o calidad insuficiente para la dimension capacidad de
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respuesta, llegando a ser esta negativa de -3.1390.

FIGURA N° 6

Comparacién de percepciones y expectativas del nivel de satisfaccion por dimensiones
de los pacientes que acudieron al Servicio de Farmacia segun la capacidad de respuesta
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Al igual que en la dimensién anterior, la linea de las expectativas es superior a la

linea actual de las percepciones de los pacientes respecto de la calidad de atencién

en la dimension capacidad de respuesta.

TABLA N° 8

Expectativas de pacientes que asisten a la empresa, segun la Capacidad de Respuesta

FESMO  MUYMALO MALO REGULAR  BUENO MUYEBUENO ESCELENTE

CAPACIDAD DERESPTUESTA

(%) %) (%) (%) (%) (%) (%)
Uskd epera que b 2brcon en ol envicio de
Brmeca sea Apda,

0 0 0 3 13 4 41
Tsed eger qe ol qumbo Srmeciuto
prorice atenderly anies que aknder asos
persomakes. (] 0 0 3 1 4 10
Uskd espera que el tempo que agerde para
*r abndido en el senvicio de Bmec sea
e 0 0 0 i i a0 4
Uskd espera que duant: 3 aencon enel
srvrio de Brmeci se mspek 3 privacidad. 0 0 0 1 5 0 51
Fuente: encuesta propia
FIGURA N°7
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Expectativas de pacientes que asisten a la empresa, segun la Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Fuente: encuesta propia

Las expectativas de los pacientes respecto a la dimension Capacidad de respuesta, el

51% esperan tener una atencion excelente, respetando su privacidad. Asi mismo el

44% presenta la expectativa de recibir una atencidn excelente en el tiempo de espera

para recibir atencidn, este debe ser corto, o requieren ser atendidos de manera rapida.
TABLA N°9

Percepciones de los pacientes que asistieron a la empresa, segin Capacidad de respuesta

PESIMO  MUYMALO MALO REGULAR BUENO MTUYBUENO EXCELENTE

CAPACIDAD DE RESFUESTA . . . . . . .
(%) "9 ] "9 ] (%) (%)
80 zencion en el serien de Ermack fe
e 12 18 n A7 1 0 0
(B quimico Emecinteo prior zenderlo
anesque sbnder aamtos personzles? 10 n 0 3 n < A
El tempo que esperd pera %7 zendido enel
nenk = zencitn en ¢l =rii &
frmacis s respeld suprivaciad? 2 0 1 20 15 2 0
Fuente: encuesta propia
FIGURA N° 8
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Percepciones de los pacientes que asistieron a la empresa, segin la Capacidad de
respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

120
100 o o5 0 |
20 20 15
B0
47
23 30
60 35
40
20
0
50 atencion en el il quimico farmacéutico  iE tiempo gue esperd  4Durante su atencion en
servicio de farmacia fue  priorizd atenderlo antes  para ser atendido en el el servicio de farmacia se
rapida? que atender asuntos servicio de farmaciafue  respeto su privacidad ?
personalkes? corto?
m PESIMIO (%) m MUY MALD (%) = MALD (%) REGULAR (%)
BUEND (%) B MUY BUENO (%) W EXCELEMTE (%)

Fuente: encuesta propia

A diferencia con las expectativas, sobre la Capacidad de respuesta, la mayoria de los
pacientes refieren recibir una atencion entre regular a mala, el 30% refieren haber
recibido una atencion mala, ya que el tiempo de espera para recibir atencion fue muy
prolongado, ademas el 20% refieren que recibieron una atencién muy mala ya que el

quimico farmacéutico prioriza otros asuntos antes de atender al pablico.

TABLA N° 10

Satisfaccidn de pacientes que asistieron a la empresa, segun la Seguridad.

PERCEPCIONES  EXPECTATIVAS D'FEPRE'E\'C'A
DIMENSIONES - PRIORIDADES
Seguridad 3.4207 6.4050 -2,9843 4

Fuente: encuesta propia

De acuerdo a la clasificacion segun el indice de satisfaccion del SERVQUAL indica

que existe falta de calidad o calidad insuficiente para la dimension capacidad de
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respuesta, llegando a ser esta negativa de -2,9843.

FIGURA N°9

Comparacion de percepciones y expectativas del nivel de satisfaccion por dimensiones

de los pacientes que acudieron a la Servicio de Farmacia segun la Seguridad.

BRECHA EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES - SEGURIDAD
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e PES e PPS

Fuente: encuesta propia

Se observa que la linea de las percepciones es menor al de las expectativas, por lo
que los pacientes manifiestan su disconformidad e insatisfaccion frente a la calidad

de atencidn en la dimension seguridad.

TABLA N° 11

Expectativas de pacientes que asistieron a la empresa, segun la Seguridad.

SEGURIDAD

PESIMO MUYMALO MALO REGULAR
(%) (0) (%) (%0)

BUENO MUYBUENO EXCELENTE
(%) (%) (%)

Usted espera que el quimico farmacéutico le
brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de

salud. 0 0 0 0 1 40 49
Usted espera que el quimico farmacéutico
revisa minuciosamente su receta médica para
atenderlo. 0 0 0 0 9 42 49
Usted espera que el quimico farmacéutico
responda sus preguntas en forma precisa.

0 0 0 0 9 40 49
Usted espera que el quimico farmacéutico que
le atienda le inspire confianza.

0 0 0 0 6 40 54

Fuente: encuesta propia
FIGURA N° 10
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Expectativas de pacientes que asistieron a la empresa, segun la Seguridad.

SEGURIDAD
120
100
80 a9 as 49 54
60
40
40
20 42 40 an
0 ¥ 8 ] B
Usted espera queel Usted espera gque el Usted espera queel Usted espera queel
guimioo farmacéutico le quimico fammacéutica quimico farmacéutico  quimico farmacéutico que
brinde & tiempo necesario revisa minuciosamente sy responda sus preguntas en le atienda le inspire
pam contestar sus dudas o receta medica para forma precisa. confianza.
preguntas sobre su atendero.
problerna de salud.
B PESIMO [35) B MUY MALD (35) MALD (%) REGULAR (%)
BUEMNO (%) MUY BUEMNO (%2) - EXCELENTE (%)

Fuente: encuesta propia

Para la dimensién Seguridad, al igual que en las otras dimensiones, las expectativas son altas, asi
tenemos que el 54% de pacientes quieren recibir una atencién que les inspire confianza, del mismo
modo el 49% esperan recibir una atencidn excelente, donde el quimico farmacéutico le brinde el

tiempo necesario para responder a sus dudas o preguntas sobre su problema de salud

TABLA N° 12

Percepcion de pacientes que asistieron a la empresa, segun la Seguridad.

SECIRIDAD FESIMO  MUVMALO MALO REGILAR  BUENC MUYBUENO ESCEIENTE

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
iHl quimce Smecdation k bands ¢l tempo
fEemfo pera comestr s ododss o 12 8 1 3 k! 0 L]
premms sobre 30 profbln de sabd?
B qumte famecidte | evieo
mincisaen: U eoeh nedioa pem 3 12 13 38 i 4 0
senderia?
H qm_nr-:'r:mmmtmg epondd ;s . 18 u 2 - 0
preambs enfme precia’
tﬂqmi:mmqsebmumb T 3 12 3 40 1 i}
D0 CoTfanTa T

Fuente: encuesta propia

FIGURA N° 11

Percepcion de pacientes que asistieron a la empresa, segun la Seguridad.
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SEGURIDAD
120

100

BO

&0

40

20

AEl quimico farmacéutico le  iEl quimico farmacéutico  iB quimico farmacéutico  4El quimico farmacéutico
brindo el tiempo necesario  revisd minuciosamente su respondic sus preguntas en  gue le atendio le inspiro
para contestar sus dudas o receta médica para forma precisa? confianza?
preguntas sobre su atenderlo?
problema de salud?

mPESIMO (%)  m MUY MALD (%) = MALO (%) REGULAR (%)
B BUEND (%) B MUY BUENO (%) m EXCELENTE (%)

Fuente: encuesta propia

Cuando se evaltan las percepciones de la atencién recibida, en la dimension
seguridad, se observa que la tendencia de la atencion es regular, el 38% de pacientes
refieren que recibieron una atencién regular cuando el quimico farmacéutico revisé
la receta médica para atenderlo igualmente el 35% de pacientes refieren que de

manera regular el quimico farmacéutico les inspird confianza.

TABLA N° 13

Satisfaccion de pacientes que asistieron a la empresa, segin La Empatia.

DIFERENCIA
DIMENSIONEs PERCEPCIONES  EXPECTATIVAS b E PRIORIDADES
Empatia 2.1635 6.3851 -4,2216 1

Fuente: encuesta propia

FIGURA N° 14

Comparacidn de percepciones y expectativas del nivel de satisfaccion por dimensiones
de los pacientes que acudieron a la Servicio de Farmacia

80



BRECHA EXPECTATIVAS - PERCEPCIONES - EMPATIA
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Fuente: encuesta propia

Se observa que la linea de las percepciones es menor al de las expectativas, por lo
que los pacientes manifiestan su disconformidad e insatisfaccion frente a la calidad

de atencion en la dimension empatia

TABLA N° 15

Expectativas de pacientes que visitaron la empresa, segun La Empatia.

FESIMO MUY MALO MALO REGILAR BUEND MUYBUENO EXCEIENTE

EMPATIA

(%) (%4 (%) (%9 (%4 (%4 (%)
Uzied 2sperz que =l quen oo farmecsuhon que
Iz zhiends o trak con zmabibded, respeto ¥ 1] 1] 0 0 10 30 i
Used seper: que ol quinico Bmacsufio k) 0 0 0 10 0 0
Usied esperz comprender b expleacion que
k brnde =l guimico fammaciuboo sobre su 0 0 0 ] § 42 52
erermedad.
Used esperz comprender b explescion que
e brnde ol gumto Grmacduico sobre ks 0 0 0 0 & 43 &
cmdedos pera suszind
Usted sepera comprender ks explicactngue
s beinds = qunicp Bemaniufico sbrs ol 0 0 b b 5 £l il
fratemn oo gue recibis.
Fuente: encuesta propia

FIGURA N° 14

Expectativas de pacientes que visitaron la empresa, segun La Empatia.
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EMPATIA

120
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60 50 52 49 61
60
40
20 30 40 42 45 30
0 ¥ ¥ 8 6 8
Usted espera que el  Usted espera que el Usted espera Usted espera Usted espera
quimico farmacéutico quimico farmacéutico comprender la comprender la comprender la
que le atienda lo trate le brinde atencion explicacion que le explicacion que le explicacion que le
con amabilidad, personalizada. brinde el quimico brinde el quimico brinde el quimico
respeto y paciencia. farmacéutico sobre su farmacéutico sobre farmacéutico sobre el
enfermedad. los cuidados para su tratamiento que
salud. recibira.
H PESIMO (%) MUY MALO (%) m MALO (%) B REGULAR (%)
BUENO (%) MUY BUENO (%) m EXCELENTE (%)

Fuente: encuesta propia

En la evaluacion de las expectativas, la dimension de la empatia evaluada por los
pacientes, presentan que el 60% de los pacientes esperan recibir una atencién
excelente en el trato amable, con respeto y paciencia, asi mismo el 61% de ellos
esperan que la atencion sea excelente en la explicacion que le brinde el quimico
farmacéutico sobre el tratamiento que recibira .

TABLA N° 16

Percepcion de pacientes que visitaron la empresa, segun La Empatia

PESIMO MUYMALO MALO REGULAR BUENO MUYBUENO EXCELENTE

EMPATIA
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
El quimico farmacéutico que le atendio le
inspir6 confianza? 20 24 22 10 24 0 0

¢El quimico farmacéutico que le atendio lo
tratd con amabilidad, respeto y paciencia? 20
¢El quimico farmacéutico le brindd atencion

personalizada?
12

¢Usted comprendio la explicacion que le
brindd el quimico farmacéutico sobre su
enfermedad? 12

16 28 24 12 0 0
21 22 35 10 0 0
25 20 31 12 0 0

Fuente: encuesta propia

FIGURA N° 15

Percepcion de pacientes que visitaron la empresa, segun La Empatia
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EMPATIA
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24
8 —
10 e 35 31
60 — o
2B
40
20
1]
B quimico farmac2utico iE quimico farmacéutico & guimico farmacéutico  §Usted comprendid la
quele atendio leinspird  quele atendid lo tratd le brindd atencidn explicacion que le brindd
confianza? con amabilidad, respeto y personalizada? el quimico farmacéutico
paciencia® sobre su enfermedad?
mPESIMO (3] = MUY MALO (%) + MALO (%) REGULAR [%)
BUENO (%) m MUY BUENO (%) m EXCELENTE (%)

Fuente: encuesta propia

A diferencia de las expectativas del paciente, después de recibir la atencion el paciente refiere que las
percepciones de dicha atencion en la mayoria de los items que evaluaron la dimensién empatia, fueron
calificadas como malas, muy malas o pésimas, asi tenemos el 20% de ellos refieren que la atencion es
pésima ya que el quimico farmacéutico no les inspird confianza, ademas el 25% es muy malo ya que
no se les comprende las explicaciones los quimicos farmacéuticos sobre los medicamentos en relacion

a su enfermedad.

TABLA N° 17

Satisfaccion de pacientes que visitaron la empresa. segun los Elementos tangibles.

DIFERENCIA P
DIMENSIONES PERCEPCIONES EXPECTATIVAS -E PRIORIDADES
Aspectos tangibles 2.6297 6.4932 - 3,8335 2
Fuente: encuesta propia
FIGURA N° 16

Comparacidn de percepciones y expectativas del nivel de satisfaccion por dimensiones
de los pacientes que acudieron a la Servicio de Farmacia

83



8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

BRECHA EXPECTATIVAS PERCEPCIONES - ELEMENTOS TANGIBLES

Wb WV IV i T A VI e SV il BT

~ oW oM 2]
NS ON NSNS
o o —

64
73
82
91

46

55
100
109
118
217
226
235
244
253
262
271
280
289
298
307
316

e PEAT e PPAT

Se observa que la linea de las percepciones es menor al de las expectativas, por lo
que los pacientes manifiestan su disconformidad e insatisfaccion frente a la calidad
de atencion en la dimension elementos tangibles .

TABLA N° 18

Expectativas de los pacientes sobre la calidad de atencién, segin los Elementos

tangibles
PESMO MUY MALO REGULAR BUENO MUY EXCELENTE

ASPECTOSTANGIBLES . ) BLENO ~°

(%) MALO®) (™) %) ) e (%)
Usted espera que los carieles, letzmos o
flechas del establecimerto de shd para
ubicar el servicio de Bnmacia sean adecmdos
para orentaro. 0 0 0 0 9 40 51
Usted espera que & servicio de frmacia 2
encuentre limpio v con un ambents adacuado
para b dispensacion de su medicamento. 0 0 0 0 6 14 60
Usted espera que b presentacion personal o
apariencia del persoml que ko atenda en el

i de frmacs decuada.
e ca s 0 0 0 0 7 33 60
Ustad espera que 2l servicio de fmach
cuents con unambiene adecuado perala
venta de medicamentos 0 0 1] 0 2 28 10
Fuente: encuesta propia
FIGURA N° 17

Expectativas de los pacientes sobre la calidad de atencién, segun los Elementos

tangibles
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ASPECTOS TANGIBLES

120
100
80
51
. 60 60 70
40
20 = 34 33 28
o g s g —a—
Usted espers quelos Usted espera que el servicio Usted espera guela Usted espera que el servicio
carteles, letreros oflechas defamaciz se encuentre presentacicn personal o defarmacia cuente con un
del establecimiento de salud  Empio y conun ambiente  aparienda del personal que  ambiente adecuado para la
para ubicar el servicio de adecuado para 3 ko atienda en = zervido de wventa de medicamentos
farmada sean adeuados dispensacian de su farmada sea adecuada.
para ofentarlo mediEmento.
B PESIMO (%) B MUY MALC (%) B MALD (%) REGULAR (%)
m BUENO (%) MUY BUEND %) » EXCELENTE (%)

Fuente: encuesta propia

Las expectativas de los pacientes evaluados en la dimensién de Elementos tangibles,

fueron altas, asi tenemos que el 70% de los pacientes refieren que esperan recibir una

atencion excelente que cuente con un ambiente adecuado para la distribucion de

medicamentos el 60% esperaba una atencion excelente, con un ambiente limpio.
TABLA N° 19

Percepciones de los pacientes sobre la calidad de atencidn, segln los Elementos

tangibles
FESIMO MUY MALO REGULAR BUENO MUY EXCELENT

ASPECTOS TANGIBLES %a) MALO (%) %) %) BUENOD E (%)
Loz carkles, krerms o fachas  dal
zstablectmientn de zald pam  vhicar =l - -

10 X 1 30 2 0 0
sarviciy de Srmach son adecuados pam : y
onentarls?
con vn ambient2 adecvado para b 12 13 21 25 24 0 0
dEpemnsacionds su redicamento”
;L2 presentacion persomal o aparienciz dal
personal que o atendio en =l servcio de 10 18 15 31 26 0 0
fmmacia iz adecvada’
(Bl zervicio de Gomach cpenta con un
amibierte  adecvado para bk owenk  da 14 18 22 20 26 0 0

medicamentos?
Fuente: encuesta propia|

FIGURA N° 18

Percepciones de los pacientes sobre la calidad de atencidn, segtn los Elementos
tangibles
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ASPECTOS TANGIBLES
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¢ Los carteles, letreros o flechas del  ¢El servicio de farmacia se encontro éLa presentacion personal o ¢ El servicio de farmacia cuenta con
establecimiento de salud para ubicar limpioy con un ambiente adecuado apariencia del personal que lo un ambiente adecuado para la venta
el servicio de farmacia son para la dispensacion de su atendio en el servicio de farmacia fue de medicamentos?
adecuados para orientarlo? medicamenta? adecuada?

PESIMO (%)  m MUY MALO (%) MALQ (%) REGULAR (%) mBUENO (%) = MUYBUENO (%) mEXCELENTE (%)

Fuente: encuesta propia

Como se evidencia en el FIGURA, la tendencia de la opinion de los pacientes sobre
la atencidn percibida es de regular a bueno, asi tenemos que el 31% refieren haber
recibido una atencion regular, ya que la apariencia del personal que los atendié no
fue adecuada, igualmente el 22% refieren que recbieron una atencion mala ya que no
existieron los cartelkes, letreros o flechas que les ayudara a identificar la ubicacion
del servicio de farmacia.

TABLA N° 20

Nivel de satisfaccion total de los pacientes sobre la calidad de atencion, segun las cinco
dimensiones evaluadas

TOTAL DEL GRAPO FIABILIDAD CAPABC:EI PAD SEGURIDAD EMPATIA 'II'A‘:NPE?JSESS
DE SATISFACCION % RESP(;)ESTA % % %
SATISFECHO 23,2 26,3 26,0 26,6 26,3
INDIFERENTE 29,1 24,1 20,1 23,2 22,6
INSATISFECHO 47,7 49,5 53,9 50,2 51,1
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta propia
FIGURA N° 19

Nivel de satisfaccion total de los pacientes sobre la calidad de atencién, segun las cinco
dimensiones evaluadas
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ASPECTOS TANGIBLES % 273 | 205 | 52,3 |

EMPATIA
S 30,7 [ 174 | 51,9 |
70
SEGURIDAD
R 33,3 [[144 ] 52,3 |
ri°]
CAPACIDAD DE RESPUESTA
AR 8 36,0 [ 148 | 49,2 |
7o
FIABILIDAD
o 35,6 [ 159 | 48,5 |
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 120,0

OSATISFECHO DB INDIFERENTE DOINSATISFECHO

Fuente: encuesta propia

La evaluacion del nivel de satisfaccion de los pacientes teniendo en cuenta las 5
dimensiones evaluadas, muestran que las dimensiones seguridad y aspectos
tangibles, presentan mayor proporcion de insatisfaccion, con un 52.3%, seguido a la
dimension de empatia, en la que se observa que la empatia presenta un 51.9% de
insatisfaccion, la dimension capacidad de respuesta fue evaluada con el 49.2% de
nivel de insatisfaccion, asi mismo el 48.5% de los pacientes opinaron sentir
insatisfaccion en la dimension fiabilidad.
5.2 Contrastacion de hipétesis:

a) Planteamiento de la hipdtesis general:

Ho: Existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones de
las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion segln la satisfaccion
de los pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia

H1: No existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones
de las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion segun la

satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia
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b) Se selecciona el nivel de significancia estadistica y el valor de los grados de

libertad

a=005ygl=n-2=321

c) El estadistico es la prueba de comparacion de promedios para muestras

pareadas T Student (expectativas — percepciones)

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de emor
Media M Desviacion estandar estandar
Par 1 EXPECTATIVAS 56,3758 323 22638 2067
PERCEPCIONES 2 9635 323 33153 03026

El promedio de las puntvaciones de las Expectativas es 6.3768 v de las

Percepciones es 2 9633 puntos.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Sig.
i gl {bilateral)
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion EITor diferencia
Media estandar estandar _ Inferior  Superior
Par EXPECTATIVAS -

3,40500 AToorT 03378 3.33311 347189 100792 32 0oo

1 PERCEPCIONES

El promedio de las puntuaciones de las Expectativas es 6.3768 y de las
Percepciones es 2,9635 puntos.
El p valor de la diferencia de promedios de los puntajes de Expectativas y
Percepciones, es altamente significativa
d) Paso 4. Toma de decision estadistica
debido a que el p valor resulta ser menor a 0,05, se rechaza la Ho y se acepta la

H1, con un margen de error menor al 5%.

e) Paso 5. Conclusion estadistica
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Se rechaza la Ho evidenciando que el 1 expectativas = [ percepciones y se acepta
Ha: p expectativas # p percepciones, se comprueba que las expectativas presentan
una brecha significativa al de percepciones.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

a) Planteamiento de la hipotesis general:

b)

Ho: Existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones de
las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
fiabilidad segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia .

H1: No existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones
de las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
fiabilidad segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia .

Se selecciona el nivel de significancia estadistica y el valor de los grados de

libertad

a=0.05ygl=n-2=321

El estadistico es la prueba de comparacion de promedios para muestras

pareadas T Student (expectativas — percepciones).

89



Estadisticaz de muestras emparejadas

Iiedia de emmor
Media H Desviacicn estindar estandar
Parl FIABILIDAD - EXFECTATIVAS 6,2351 323 33359 03058
FIABITIDAD - PERCEPCIONES 34272 323 43847 04212
Proeba de muestras emparejadas
. ; . Sz
Diferencias amparejadas
t G (bilateral)
95% de mtervalo da
Madia da conflanza de 2
Desviacion error diferancia

Media estindar astandar Inferior Superior

Far FIABILIDAD -
1 EXPECTATIVAS -
FIABILIDAD -

2,84874 53802 04932 275107 284641 37760

L
[ )
—

000

PERCEPCIONES

El p valor de la diferencia de promedios de los puntajes de Expectativas y
Percepciones, es altamente significativa.

d). Paso 4. Toma de decision estadistica
Formular una regla de decision (aceptar Ho o rechazar Ho; aceptar Ha o rechazar
Ha), el p valor hallado es p < 0.000 como este valor es menor que p = 0.000, se
rechaza lar Ho y se acepta Ha, con un margen de probabilidad de error menor del
5%.

e). Paso 5. Conclusion estadistica
Dado que se rechaza Ho de que | expectativas = [ percepciones y se acepta Ha:
| expectativas # |1 percepciones, observamos que el nivel de expectativas presenta

una brecha significativa al de percepciones en la dimensién fiabilidad.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2:
d) Planteamiento de la hipotesis general:
Ho: Existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones de las

expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimensién
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capacidad de respuesta segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Servicio de Farmacia.
H1: No existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones de
las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
capacidad de respuesta segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Servicio de Farmacia.

e) Se selecciona el nivel de significancia estadistica y el valor de los grados de

libertad

a=005ygl=n-2=321
c). El estadistico es la prueba de comparacién de promedios para muestras

pareadas T Student (expectativas — percepciones).

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de error

Media N Desviacion estandar estandar
Par CAPACIDAD DE RESPUESTA -
6,3721 323 ,37075 ,03399
1 EXPECTATIVAS
CAPACIDAD DE RESPUESTA -
3,2331 323 47329 ,04339

PERCEPCIONES

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Sig.

t Gl (bilateral)

95% de intervalo de
Media de confianza de la

Desviacion error diferencia
Media estandar estandar  Inferior  Superior
Par1 CAPACIDAD DE
RESPUESTA -
EXPECTATIVAS -
3,15798 ,65400 ,05995  3,03926 3,27670 52,675 321 ,000

CAPACIDAD DE
RESPUESTA -
PERCEPCIONES

El p valor de la diferencia de promedios de los puntajes de Expectativas y

Percepciones, es altamente significativa.
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d) Paso 4. Toma de decision estadistica

b)

Debido a que el p valor resulta ser menor a 0,05, se rechaza la Ho y se acepta la
H1, con un margen de error menor al 5%.

Paso 5. Conclusion estadistica
Dado que se rechaza Ho de que | expectativas = [ percepciones y se acepta Ha:

| expectativas # 1 percepciones, observamos que el nivel de expectativas presenta
una brecha significativa al de percepciones en la dimension capacidad de

respuesta.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3:

Planteamiento de la hipétesis general:

Ho: Existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones de
las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
seguridad segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia .

H1: No existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones
de las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
seguridad segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia .

Se selecciona el nivel de significancia estadistica y el valor de los grados de

libertad

a=005ygl=n-2=321
El estadistico es la prueba de comparacion de promedios para muestras

pareadas T Student (expectativas — percepciones).
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Estadizticas de muestras emparejadas

Madia N Demizeion estandar Wiadia de arror estandar
Parl SEGUFRIDAD -
6,4050 123 39604 03630
EXPECTATIVAS
SEGURIDAD -
3.4207 323 79419 07280
PERCEPCIONES
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas Sig.
t Gl (bilateral)
Q5% de intervalo de
Media de confianza de la
Deszviacicn ermor diferancia
Media  estindar estandar  Imferior  Supericr
Par1 SEGUERIDAD -
EXPECTATIVAS - _
300000 BR3ZT J08098 283064 316036 37047 321 000
SEGURIDAD -
PERCEPCIONES

d) Paso 4. Decision estadistica

c)

Formular una regla de decision (aceptar Ho o rechazar Ho; aceptar Ha o rechazar

Ha), el p valor hallado es p < 0.000 como este valor es menor que p = 0.000, se

rechaza lar Ho y se acepta Ha, con un margen de probabilidad de error menor del

5%.

Paso 5. Conclusion

Dado que se rechaza Ho de que | expectativas = [ percepciones y se acepta Ha:

L expectativas # pu percepciones, observamos que el nivel de expectativas presenta

una brecha significativa al de percepciones en la dimension seguridad.

HIPOTESIS ESPECIFICA 4:
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a) Planteamiento de la hipoétesis general:

Ho: Existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones de
las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
empatia segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia .

H1: No existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones
de las expectativas y las percepciones de la calidad de atencién en la dimensién
empatia segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Farmacia .

b) Seleccion del nivel de significancia estadistica y obtencion de los g. I.

a=005ygl=n-2=321
c). El estadistico es la prueba de comparacion de promedios para muestras

pareadas T Student (expectativas — percepciones).

Estadizticaz de muestras emparejadas

MMedia N Desviacion estandar Dladia de error estindar
Parl  EMPATIA-
6,851 323 36913 03384
EXPECTATIVAS
EMPATIA -
21,1633 323 3871 J3ESS
PERCEECIONES

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
Diferencias emparejzadas t gl (bilateral)
95% de intervalo de
Media de confiznza de la
Desviacion error diferencia
Media egtandar egtandar  Inferior  Superior
Par EMPATIA -
EXPECTATIVAS -
1 EMPATIA - 418319 A7124 [06153 406134 430504 67934 321 000
FERCEPCIONES

d) Paso 4. Toma de decision estadistica
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b)

c)

Al haber obtenido un nivel de significancia estadistica menor a 0.05, se rechaza la
Ho y se acepta la H1

Paso 5. Conclusion estadistica

Dado que se rechaza Ho de que p expectativas = [ percepciones y se acepta Ha:
| expectativas # p percepciones, observamos que el nivel de expectativas presenta
una brecha significativa al de percepciones en la dimension empatia .

HIPOTESIS ESPECIFICA 5:

Planteamiento de la hipétesis general:

Ho: Existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones de
las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
aspectos tangibles segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio
de Farmacia .

H1: No existen diferencias significativas entre el promedio de las puntuaciones
de las expectativas y las percepciones de la calidad de atencion en la dimension
aspectos tangibles segun la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio
de Farmacia .

Seleccién del nivel de significancia estadistica y obtencion de los grados de
libertad

a=0.05ygl=n-2=321

El estadistico es la prueba de comparacion de promedios para muestras

pareadas T Student (expectativas — percepciones).
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Estadizticaz de muestras emparejadaz

Daszviacion hedia de emor
hiedia W estandar estandar
Parl ASPECTOS TANGIBLES -
64932 323 7913 03478
EXPECTATIVAS
ASPECTOS TAWNGIBLES -
16207 32 71742 06377
PERCEPCIONES
Prueba de muestras emparejadas
Sig.
Diferenciaz empargjadas t gl (bilateral)
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacién ~ ermor diferencia
Media  estandar  estindar  Inferior  Superor
Par ASPECTOS
1  TANGIBLES -
EXPECTATIVAS -
382260 77070 A7065 368278 396238 54108 321 L0040
ASPECTOS
TANGIBLES -
PERCEPCIONES

d) Paso 4. Toma de decision estadistica
Formular una regla de decision (aceptar Ho o rechazar Ho; aceptar Ha o rechazar
Ha), el p valor hallado es p < 0.000 como este valor es menor que p = 0.000, se
rechaza lar Ho y se acepta Ha, con un margen de probabilidad de error menor del
5%.

e) Paso 5. Conclusion

Dado que se rechaza Ho de que | expectativas = [ percepciones y se acepta Ha:
L expectativas # L percepciones, observamos que el nivel de expectativas presenta

una brecha significativa al de percepciones en la dimension aspectos tangibles.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los hallazgos encontrados, teniendo en cuenta las hipotesis planteadas
y el indice Global de la Calidad del Servicio prestado (ICS), se ha llegado a
establecer que para la hipdtesis general manifiesta como “Existe insatisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion en el Servicio de Farmacia, donde las
expectativas superan a las percepciones de los usuarios del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio nacional a la
calidad”, esta queda comprobada, debido a la obtencion de un ICS de -3.4133,
como se muestra en la Tabla N° 2, es notoria la diferencia existente entre las
percepciones sobre la atencion recibida por los pacientes, con las expectativas
hacia la misma. Asi mismo se observa que las expectativas son posibles de
alcanzar siempre y cuando se tenga una mejor actitud y mistica hacia el servicio

y una mejor consideracion al paciente.

Las hipotesis especificas planteadas, muestran hallazgos similares con
la hipotesis general, demostrandose su coherencia con la misma, asi tenemos que
para la primera hipdtesis especifica, mencionada como: “Existe insatisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion en la dimension Fiabilidad en el Servicio de
Farmacia, donde las expectativas superan a las percepciones de los usuarios del
Hospital Nacional Ramiro Prialé de Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad”, esta ha quedado demostrada, ya que segun el ICS el
resultado es negativo, llegando a - 2,8279, con lo cual se demuestra que la
insatisfaccion de los usuarios con el con el servicio de farmacia es elevado,

corroborando esto con la hipétesis general.
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Para la segunda hipotesis especifica, referida a la evaluacion de la
calidad de atencion en la dimension Capacidad de Respuesta, planteada como:
“existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension
Capacidad de respuesta en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan
a las percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad”, asi como para la
primera dimension de Fiabilidad, en este caso para Capacidad de Respuesta
también se observa un ICS negativo, siendo de - 3, 1390. Este resultado muestra

que existe gran insatisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencién.

En la siguiente hipdtesis especifica, dedicada a la comprobacion del
nivel de satisfaccion, referente a la dimension Seguridad, refiere lo siguiente:
“Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension
Seguridad en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad”, se ha comprobado
que el ICS es de — 2,9843, como se observa al igual que las dimensiones ya
mostradas, en este caso también se evidencia un alto indice de insatisfaccion de

parte de los pacientes, siendo coincidente con el hallazgo de la hip6tesis general.

Para la contrastacion de la cuarta hipotesis que menciona lo siguiente:
“Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension
Empatia en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad”, se ha llegado a
demostrar y aceptar esta hipotesis, teniendo el hallazgo del ICS de - 4,2216, este

resultado muestra una notable insatisfaccion sobre la dimension Empatia, tan
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importante en el trato directo y calidez durante las relaciones con los pacientes,
asi como en los resultados anteriores, también en este caso se coincide con lo

encontrado con la hipdtesis general.

En la propuesta por la dltima hipdtesis especifica, que refiere lo
siguiente: “EXiste insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Aspectos tangibles en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas
superan a las percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé de Huancayo para postulacion al premio nacional a la calidad”. La
evaluacion de los pacientes en la dimension Aspectos Tangibles, es de
insatisfaccion, generdndose asi una coincidencia consistente con los resultados

encontrados en la hipdtesis general.

Ademas, es necesario recalcar que las brechas existentes entre las
percepciones y las expectativas del paciente, para la hipdtesis general, asi como
para las hipotesis especificas, son altamente significativas, estas diferencias
puntuales evaluadas mediante el T de Studen para muestras pareadas, muestran

un P<0.05, con lo que se corrobora los resultados.

En cuanto a la comparacion de los hallazgos de otros investigadores
sobre la satisfaccion a la calidad de atencion, se encontraron semejanzas con:
Delgado P, (17) quien evalu6 la satisfaccion de calidad con el modelo
SERVQUAL, encontrando una alta insatisfaccion y un ICS negativo, lo cual
muestra que los profesionales de la salud del hospital universitario en Guayaquil,
desconocen la calidez en la atencion, la atencién es muy lenta, tediosa,

burocrética, no se prioriza la atencién al paciente, las citas se hacen en tiempos
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muy prolongados, coincidiendo de esta manera con los resultados de esta

investigacion.

Nuestros hallazgos también son coincidentes con Salazar C, Zuluaga A.
y Garcia A. utilizando la encuesta SERQUAL”. Quienes encuentran un 83.9% de
insatisfaccion e indiferencia segun pacientes de un hospital evaluado, las
dimensiones con mayor insatisfaccion son la confiabilidad, los bienes tangibles y

la empatia, (6).

También resulta coincidente los resultados encontrados por Gonzéles E,
Morocco X, (18) con el modelo SERVQUAL, quien refiere haber encontrado un
ICS negativo, para todas las dimensiones evaluadas, mostrando que las
expectativas de los usuarios son mayores significativamente a las percepciones

sobre la atencion recibida.

Coincidiendo con este estudio, tenemos a Espejo D. quien utilizando la
escala SERVQUAL en contra diferencia significativa en cuatro de las cinco
dimensiones mencionadas; las cuales fueron: Fiabilidad (0.0013), capacidad de
respuesta (0.0375), seguridad (p<0.0001) y empatia (p<0.0001); sin embargo, la
dimension fiabilidad no presentd diferencia significativa (0.3773), coincidiendo
con nuestros hallazgos, ya que también se encontrd diferencias significativas entre

percepciones y expectativas . (11)

También coincidimos con Leon G. teniendo como medidor de indicador
uso la encuesta SERVQUAL Modificada, encontrando el 94.35% encuestados con
insatisfaccion general, las dimensiones que se encuentran en un nivel de “por
mejorar” son: fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, existiendo
mayor insatisfaccion con seguridad y empatia (20).
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Asi mismo, existe similitud con Bardelli, Nufiez, Chavez y Vela,
utilizando el modelo SERVQUAL. encuentra un ICS negativo, demostrando asi
las brechas existentes entre las percepciones y las expectativas, y que las mismas
impactan en diferente magnitud; siendo las dimensiones de empatia y fiabilidad
las que evidenciaron un mayor impacto mientras que seguridad, tangibilidad y

capacidad de respuesta muestran la misma relacion, pero en menor medida. (13)

Para Ortiz y Jiménez evaltan “la calidad de atencion” con el modelo
SERVQUAL sus hallazgos muestran la insatisfaccion de los clientes
principalmente en las dimensiones de empatia y seguridad. (14) Asi mismo, se
coincide con Fernandez L y Huéanuco L., utilizd el cuestionario denominado
SERVQUAL modificado, quien reporta una mala calidad de atencién en las cinco

dimensiones evaluadas . (14)

Nuestros resultados son discrepantes con Zambrano quien muestra el
72.25% de su poblacion evaluada refiere que estdn muy satisfechos con la
atencion recibida, seguido con 23.97% se encontraron satisfechos y el 3.78%
restantes ser encontraban poco satisfechos con la atencion recibida. (4). Cabe
resaltar que, en esta investigacion, segun el porcentaje de la insatisfaccion, se
presenta entre el 47,2% y el 53,9% en las cinco dimensiones evaluadas de la

calidad.

Asi mismo Zambrano (4) coincide con Mufioz C y Fernandez S. (5) quien
reporta un porcentaje de satisfaccion de 96.05% con lo que demuestra que existe
una bueno y muy bueno calidad de atencion, principalmente para las dimensiones

Fiabilidad, empatia y aspectos tangibles, asi mismo para “capacidad de respuesta
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y seguridad tienen puntajes que van de regular a. Lo cual indican que pueden ir

mejorando (5)

Asi mismo tampoco existe coincidencia con Morriet M. quien utilizando
el modelo SERVQUAL encuentra una alta satisfaccion sobre la calidad de
atencion en la mayoria de los usuarios consultados. (7) Estos hallazgos son
similares a lo encontrado por De la cruz Y, Tambracc R, con el método de
SERVQUAL, encontrando un 65.28% de pacientes satisfechos y un 34.72% de

insatisfechos (19).

Nuestros resultados también son distintos a lo encontrado por Alvarado
y Garcia, mediante el cuestionario SERVQUAL, muestra el 76.4% con nivel de
satisfaccion global. Las dimensiones con satisfaccion mayor fueron objetos
tangibles (78.8%), seguridad con (77.9%), empatia (76.3%), fiabilidad (67.6%) y

capacidad de respuesta (55.0%). (12)

Contradictoriamente a nuestros resultados, tenemos a Huerta G., quien
de acuerdo a las percepciones del usuario encuentra que el 92.2% de los usuarios
estuvieron satisfechos con la atencion. Segun las dimensiones fiabilidad obtiene

un 94.3%, seguridad 89.6%, empatia 89.6% y aspectos tangibles 84.5%. (15)

102



CONCLUSIONES
Se ha encontrado insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Fiabilidad, con un indice de Calidad de Servicio, negativo, con
diferencias altamente significativas entre el nivel de Percepciones y expectativas
en el Servicio de Farmacia, por lo que no es factible la postulacion al premio
nacional a la calidad (p<0.05)
Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la dimension
Capacidad de respuesta, se observa un indice de Calidad del Servicio negativo, lo
cual significa que las expectativas son mayores significativamente a las
percepciones de los pacientes del servicio de farmacia.
Queda comprobada la insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Seguridad, donde se encontré un indice de Calidad del Serviucio
negativo, las diferencias entre las percepciones y las expectativas, son
significativamente altas (p<0.05)
Se comprueba la insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Empatia, con un indice de calidad del servicio negativo, y elevadas
diferencias significativas entre las expectativas y percepciones del paciente en el
Servicio de Farmacia (p<0.05)
Queda probada la existencia de insatisfaccion del usuario sobre la calidad de
atencion en la dimension Aspectos tangibles, con un indice de Calidad del servicio
negativo, y diferencias significativas entre las expectativas y percepciones del
paciente en el Servicio de Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo, por lo que se ve limitado para la postulacion al premio nacional a la

calidad (p<0.05).
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RECOMENDACIONES

Se sugiere al jefe de farmacia la capacitacion sostenida para una mejora continua en
liderazgo, estrategia, clientes, medicion y analisis de la gestion de la calidad de
atencion al paciente, asi mismo se debe establecer un mejor control para el
cumplimiento de la atencién segun orden de llegada, probar nuevos mecanismos mas

eficaces en hacer llegar las quejas.

Se sugiere a la direccion ejecutiva del hospital en coordinacién con el servicio de
farmacia realizar estrategias de mejora que se dirijan a la mejorar la rapidez en la

atencion al usuario.

Se sugiere desarrollar una linea de investigacion de gestion de calidad en los
servicios de salud; donde los resultados del presente estudio sirvan de base para

futuras investigaciones

Al coordinador del Servicio de farmacia, se le sugiere realizar actividades de
motivacién y sensibilizacion frente a la calidad del servicio que se les brinda a los
usuarios. Ademas, se le sugiere implementar una oficina de informacion respecto a la

accion de los medicamentos solicitados y la forma de como se debe consumirlos.

Al personal que labora en el servicio de farmacia, elaborar afiches de ubicacion o
sefializacion de dicho servicio, propiciar la mejora de las condiciones de calidad,

confort y limpieza del servicio.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO PARA POSTULACION AL PREMIO
NACIONAL A LA CALIDAD”

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

FORMULACION DE HIPOTESIS

TIPO, NIVEL Y DISENO DE
INVESTIGACION

VARIABLE(S) DE
INVESTIGACION

METODO

PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atenci6n en el Servicio de Farmacia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

-¢Cudl es la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencién en la dimensién Fiabilidad
en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo
para postulacién al premio nacional a la
calidad?

-¢Cudl es la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en la dimension
Capacidad de respuesta en el Servicio de
Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé de Huancayo para postulacién al
premio nacional a la calidad?

-¢Cuél es la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en la dimension Seguridad
en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo
para postulacién al premio nacional a la
calidad?

-¢Cuél es la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en la dimension Empatia
en el Servicio de Farmacia del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo
para postulacién al premio nacional a la
calidad?

-¢Cual es la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en la dimensién Aspectos
tangibles en el Servicio de Farmacia del
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad ?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la satisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en el Servicio de Farmacia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacién al premio nacional a
la calidad

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Describir la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Fiabilidad en el Servicio de Farmacia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacién al premio nacional a
la calidad.

- Describir la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencién en la
dimensién Capacidad de respuesta en el Servicio
de Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé de Huancayo para postulacién al premio
nacional a la calidad.

- Describir la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion en la
dimension Seguridad en el Servicio de Farmacia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacién al premio nacional a
la calidad.

- Describir la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencion en la
dimensién Empatia en el Servicio de Farmacia
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé de
Huancayo para postulacién al premio nacional a
la calidad.

- Describir la satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencién en la
dimensién Aspectos tangibles en el Servicio de
Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé de Huancayo para postulacién al premio
nacional a la calidad...

HIPOTESIS GENERAL

Existe insatisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién
en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a
las percepciones de los usuarios del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

- Existe insatisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en la dimension Fiabilidad en el Servicio
de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro
Prialé de Huancayo para postulacién al premio nacional a la
calidad.

- Existe insatisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencién en la dimension Capacidad de respuesta
en el Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a
las percepciones de los usuarios del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad.

- Existe insatisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencién en la dimension Seguridad en el Servicio
de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad.

- Existe insatisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en la dimensién Empatia en el Servicio
de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad.

- Existe insatisfaccion del usuario sobre la
calidad de atencion en la dimension Aspectos tangibles en el
Servicio de Farmacia, donde las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios del Hospital Nacional Ramiro
Prialé Prialé de Huancayo para postulacion al premio
nacional a la calidad

TIPO DE INVESTIGACION:
El tipo de estudio fue
cuantitativo, transversal.

bésico,

NIVEL DE LA INVESTIGACION:
El estudio realizado fue de nivel
descriptivo.

DISENO
El disefio es descriptivo simple

M — o
Donde:
M = Muestra evaluada

O = Observaciones sobre el nivel de
satisfaccion de la calidad de atencion.

VARIABLE UNICA
-Satisfaccion del usuario
sobre la calidad de
atencion.

- VARIABLES
INTERVINIENTES:

- Edad y sexo del
usuario externo.
Dimensiones (similares
para la variable):
-Fiabilidad

-Elementos tangibles.
-Capacidad de respuesta.
-Seguridad

-Empatia.

POBLACION

usuarios del Servicio de Farmacia del
Hospital EsSalud, este llega a un total de
2000 pacientes atendidos por este servicio
durante tres meses

MUESTRA

_ ZEXN Xpq
T eln-1)+2%xpg

N = 323 pacientes o0 usuarios.

PARA VALORAR LA CALIDAD DE
ATENCION PARA ESPECTATIVAS: Se
utilizo la técnica encuesta y el instrumento
serd la escala SERVQUAL el cual fue
adaptado y validado por el MINSA.
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ANEXO N° 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES (A)

VARIABLES. DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES. INDICADORES. ESCALA DE
OPERACIONAL. MEDICION.

Variable Unica.

“Comparacion de la | Percepcién de atencién | e Fiabilidad Fiabilidad: Para todos los
Satisfaccion de la | experiencia del paciente | respecto  del  recurso Preguntas del 01 al 05 : indicadores
calidad de con sus estandares | humano, la calidad de formulados se
?ésgrl:ggién de subjetivos al salir de la | atencién y los elementos éUsted fue atendido sin | aplicara la escala
percepciones) atencién sanitaria” Tangibles  puestos a diferencia  alguna  en | ordinal.

disposicidn del usuario.

relacion a otras personas?
éSu atencidn se realizd en
orden y respetando el
orden de llegada?

¢El quimico farmacéutico
lo atendid segun el horario
publicado en el
establecimiento de salud?
¢El servicio de farmacia
tiene los mecanismos para
atender sus quejas o
reclamos?

¢El servicio de farmacia
tuvo los medicamentos
que le receto el médico?

Capacidad de
respuesta

éSu atencién en el servicio
de farmacia fue rapida?

¢El quimico farmacéutico
priorizé atenderlo antes que
atender asuntos
personales?

- Totalmente de
acuerdo

- Muy de acuerdo

- Deacuerdo

- Indiferente

- Endesacuerdo

- Muyen
desacuerdo

- Totalmente en
desacuerdo
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¢El tiempo que esperd para
ser atendido en el servicio
de farmacia fue corto?
¢Durante su atencion en el
servicio de farmacia se
respetd su privacidad?

Seguridad

¢El quimico farmacéutico le
brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o
preguntas sobre su
problema de salud?

¢El quimico farmacéutico
revis6 minuciosamente su
receta médica para
atenderlo?

¢El quimico farmacéutico
respondidé sus preguntas en
forma precisa?

¢El quimico farmacéutico
que le atendid le inspird
confianza?

Empatia

¢El quimico farmacéutico
que le atendid le inspird
confianza?

¢El quimico farmacéutico
qgue le atendié lo traté con
amabilidad, respeto y
paciencia?

¢El quimico farmacéutico le
brindd atencién
personalizada?

éUsted  comprendié la
explicacidon que le brindd el
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quimico farmacéutico sobre
su enfermedad?

Aspectos
Tangibles

éilos carteles, letreros o
flechas del establecimiento
de salud para ubicar el
servicio de farmacia son
adecuados para orientarlo?
¢El servicio de farmacia se
encontré limpio y con un
ambiente adecuado para la
dispensacion de su
medicamento?

éLa presentacion personal o
apariencia del personal que
lo atendidé en el servicio de
farmacia fue adecuada?

¢El servicio de farmacia
cuenta con un ambiente
adecuado para la venta de
medicamentos?
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ANEXO N° 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES (B)

VARIABLES. DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES. INDICADORES. ESCALA DE
OPERACIONAL. MEDICION.
Variable Unica.
“Comparacion de la | Percepciéon de atencién | e Fiabilidad Usted espera ser atendido | Para todos los
Expectativas de experiencia del paciente | respecto  del recurso sin diferencia alguna en | indicadores
la Ca",O!ad de con sus estandares | humano, la calidad de relacion a otras personas. | formulados se
atencion. subjetivos al salir de la | atencién y los elementos Usted espera que la | aplicaralaescala
atencidn sanitaria” Tangibles puestos a atencion se realice en | ordinal.
disposicidn del usuario. orden y respetando el

orden de llegada.

Usted espera que el
quimico farmacéutico lo
atienda segun el horario
publicado en el
establecimiento de salud.
Usted espera que el
servicio de farmacia tenga
los mecanismos para
atender sus quejas o
reclamos.

Usted espera que el
servicio de farmacia
cuente con los
medicamentos que le
recete el médico.

Capacidad de
respuesta

Usted espera que la
atencién en el servicio de
farmacia sea rapida.

Usted espera que el quimico
farmacéutico priorice

- Totalmente de
acuerdo

- Muy de acuerdo

- De acuerdo

- Indiferente

- Endesacuerdo

- Muyen
desacuerdo

- Totalmente en
desacuerdo
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atenderlo antes que atender
asuntos personales.

Usted espera que el tiempo
que aguarde para ser
atendido en el servicio de
farmacia sea corto.

Usted espera que durante
su atencidn en el servicio de
farmacia se respete su
privacidad.

Seguridad

Usted espera que el quimico
farmacéutico le brinde el
tiempo necesario para
contestar sus dudas o
preguntas sobre su
problema de salud.

Usted espera que el quimico
farmacéutico revisa
minuciosamente su receta
médica para atenderlo.
Usted espera que el quimico
farmacéutico responda sus
preguntas en forma precisa.
Usted espera que el quimico
farmacéutico que le atienda
le inspire confianza.

Empatia

Usted espera que el quimico
farmacéutico que le atienda
lo trate con amabilidad,
respeto y paciencia.

Usted espera que el quimico
farmacéutico le  brinde
atencién personalizada.
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Usted espera comprender la
explicacién que le brinde el
quimico farmacéutico sobre
su enfermedad.

Usted espera comprender la
explicacién que le brinde el
quimico farmacéutico sobre
los cuidados para su salud.
Usted espera comprender la
explicacién que le brinde el
quimico farmacéutico sobre
el tratamiento que recibira.

Aspectos
Tangibles

Usted espera que los
carteles, letreros o flechas
del establecimiento de salud
para ubicar el servicio de
farmacia sean adecuados
para orientarlo.

Usted espera que el servicio
de farmacia se encuentre
limpio y con un ambiente
adecuado para la
dispensacion de su
medicamento.

Usted espera que |la
presentacion personal o
apariencia del personal que
lo atienda en el servicio de
farmacia sea adecuada.
Usted espera que el servicio
de farmacia cuente con un
ambiente adecuado para la
venta de medicamentos.
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ANEXO N° 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE
INSTRUMENTO - PERCEPCIONES

VARIABLES. DIMENSIONES. | INDICADORES. ESCALA DE
MEDICION.
Variable Unica. Para todos los
. Fiabilidad Fiabilidad: indicadores
Satisfaccion de la Preguntas del 01 al 05 : formulados se
calidad de aplicard la escala
atencion. e  ¢Usted fue atendido sin diferencia | ordinal.
(evaluacion de -
percepciones) alguna en relaciébn a otras
personas? Totalmente de
e  (Su atencidn se realizé en ordeny | acuerdo
respetando el orden de llegada? ()
e (El quimico farmacéutico lo
atendié segun el horario publicado | Muy de acuerdo
en el establecimiento de salud? ()
e (El servicio de farmacia tiene los
) De acuerdo
mecanismos para atender sus
quejas o reclamos? )
e (El servicio de farmacia tuvo los
medicamentos que le receté el Indiferente
médico? ()
En desacuerdo
()
Muy en desacuerdo
()
. Capacidad e (Su atencidon en el servicio de
de farmacia fue rapida? Totalmente en
respuesta e (El quimico farmacéutico priorizé | desacuerdo
atenderlo antes que atender | ()
asuntos personales?
e (El tiempo que esperé para ser
atendido en el servicio de farmacia
fue corto?
e ¢(Durante su atencidn en el servicio
de farmacia se respeté su
privacidad?
. Seguridad

e  (Elquimico farmacéutico le brindé el
tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

e (El quimico farmacéutico revisd
minuciosamente su receta médica
para atenderlo?

e  (El quimico farmacéutico respondio
sus preguntas en forma precisa?

e (El quimico farmacéutico que le
atendié le inspird confianza?

. Empatia

e (El quimico farmacéutico que le
atendié le inspird confianza?
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¢El quimico farmacéutico que le
atendié lo traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

¢El quimico farmacéutico le brindd
atencién personalizada?

éUsted comprendid la explicacion
que le brindd el quimico
farmacéutico sobre su enfermedad?

Aspectos
Tangibles

éLos carteles, letreros o flechas del
establecimiento de salud para ubicar
el servicio de farmacia son
adecuados para orientarlo?

¢El servicio de farmacia se encontré
limpio y con un ambiente adecuado
para la dispensacién de su
medicamento?

éla  presentacién  personal o
apariencia del personal que Ilo
atendié en el servicio de farmacia fue
adecuada?

¢El servicio de farmacia cuenta con
un ambiente adecuado para la venta
de medicamentos?
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ANEXO N° 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE
INSTRUMENTO - EXPECTATIVAS

VARIABLES. DIMENSIONES. ITEMS ESCALA DE
MEDICION.
Variable Unica.
. Fiabilidad Usted espera ser atendido sin | Paratodos los
Expectativas de diferencia alguna en relacién a | indicadores
la calidad de otras personas. formulados se
atencion. Usted espera que la atencién se | aplicard la escala
realice en orden y respetando el | ordinal.
orden de llegada.
Usted espera que el quimico | Totalmente de
farmacéutico lo atienda segun el | acuerdo
horario publicado en el | ()
establecimiento de salud.
Usted espera que el servicio de Muy de acuerdo
farmacia tenga los mecanismos )
para atender sus quejas o De acuerdo
reclamos.
- ()
Usted espera que el servicio de
farmacia  cuente  con  los | |ndiferente
medicamentos que le recete el ()
médico.
En desacuerdo
()
. Capacidad Usted espera que la atencidn en el
de servicio de farmacia sea rapida. Muy en desacuerdo
respuesta Usted espera que el quimico | ()
farmacéutico priorice atenderlo
antes que atender asuntos | Totalmente en
personales. desacuerdo
Usted espera que el tiempo que ()
aguarde para ser atendido en el
servicio de farmacia sea corto.
Usted espera que durante su
atencién en el servicio de farmacia
se respete su privacidad.
*  Seguridad Usted que el quimico

espera
farmacéutico le brinde el tiempo
necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de
salud.

Usted espera que el quimico
farmacéutico revisa
minuciosamente su receta médica
para atenderlo.

Usted espera que el quimico
farmacéutico responda sus
preguntas en forma precisa.

Usted espera que el quimico
farmacéutico que le atienda le
inspire confianza.
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Empatia

Usted espera que el quimico
farmacéutico que le atienda lo trate
con amabilidad, respeto y paciencia.
Usted espera que el quimico
farmacéutico le brinde atencién
personalizada.

Usted espera comprender Ia
explicacién que le brinde el quimico
farmacéutico sobre su enfermedad.
Usted espera comprender la
explicacién que le brinde el quimico
farmacéutico sobre los cuidados
para su salud.

Usted espera comprender la
explicacidn que le brinde el quimico
farmacéutico sobre el tratamiento
que recibira.

Aspectos
Tangibles

Usted espera que los carteles,
letreros o] flechas del
establecimiento de salud para
ubicar el servicio de farmacia sean
adecuados para orientarlo.

Usted espera que el servicio de
farmacia se encuentre limpio y con
un ambiente adecuado para la
dispensacion de su medicamento.
Usted espera que la presentacion
personal o apariencia del personal
que lo atienda en el servicio de
farmacia sea adecuada.

Usted espera que el servicio de
farmacia cuente con un ambiente
adecuado para la venta de
medicamentos.
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ANEXO N° 4: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

N° Encuesta:

LA SATISFACCION DE PACIENTES EN EL SERVICIO DE FARMACIA
DEL HOSPITAL .....ccevvviuiinineineinnnnnns 52020

Nombre del encuestado
(opcional)

DNI del encuestado

Establecimiento de salud:

Fecha: Hora de inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de
atencion que recibio en el servicio de farmacia del Centro de Salud San Martin de
Porres.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Edad del encuestado en afios

2. Sexo Femenino: Masculino:
Analfabeto 1
Primaria 2

3. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5

4. Tipo de seguro por el cual se atiende | SIS 1
SOAT 2
Ninguno 3

5. Tipo de usuario Nuevo 1
Continuador 2
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga

a la atencion que espera recibir en el Servicio de Farmacia.
Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1(2(3|4|5|6]7

01 | E | Usted espera ser atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

personas.

02 | E Usted espera que la atencion se realice en orden y respetando el
orden de llegada.

03 | E | Usted espera que el quimico farmacéutico lo atienda segun el

horario publicado en el establecimiento de salud.

04 | E | Usted espera que el servicio de farmacia tenga los mecanismos

para atender sus quejas o reclamos.

05| E | Usted espera que el servicio de farmacia cuente con los

medicamentos que le recete el médico.

06 | E Usted espera que la atencidon en el servicio de farmacia sea rapida.

07 E | Usted espera que el quimico farmacéutico priorice atenderlo antes
que atender asuntos personales.

08 E | Usted espera que el tiempo que aguarde para ser atendido en el
servicio de farmacia sea corto.

09 E | Usted espera que durante su atencion en el servicio de farmacia
se respete su privacidad.

10 E | Usted espera que el quimico farmacéutico le brinde el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud.

11| E | Usted espera que el quimico farmacéutico revise

minuciosamente su receta médica para atenderlo.
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12

Usted espera que el quimico farmacéutico responda sus preguntas

en forma precisa.

13

Usted espera que el quimico farmacéutico que le atienda le inspire

confianza.

14

Usted espera que el quimico farmacéutico que le atienda lo trate

con amabilidad, respeto y paciencia.

15

Usted espera que el quimico farmacéutico le brinde atencion
personalizada.

16

Usted espera comprender la explicacion que le brinde el quimico

farmacéutico sobre su enfermedad.

17

Usted espera comprender la explicacion que le brinde el quimico

farmacéutico sobre los cuidados para su salud.

18

Usted espera comprender la explicacion que le brinde el quimico

farmacéutico sobre el tratamiento que recibira.

19

Usted espera que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento de salud para ubicar el servicio de farmacia sean

adecuados para orientarlo.

20

Usted espera que el servicio de farmacia se encuentre limpio y con

un ambiente adecuado para la dispensacion de su medicamento.

21

Usted espera que la presentacion personal o apariencia del

personal que lo atienda en el servicio de farmacia sea adecuada.

22

Usted espera que el servicio de farmacia cuente con un ambiente

adecuado para la venta de medicamentos.
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PERCEPCION

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como Usted HA RECIBIDO la

atencion en el Servicio de Farmacia.
Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1123|415

01| P | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

personas?

02 P | ¢Suatencidn se realizd en orden y respetando el orden de llegada?

03 | P | ¢EI quimico farmacéutico lo atendié segun el horario publicado
en el establecimiento de salud?

04 | P | ¢El servicio de farmacia tiene los mecanismos para atender sus

quejas o reclamos?

05 | P | ¢El servicio de farmacia tuvo los medicamentos que le recetd el

médico?

06 P | ¢Su atencion en el servicio de farmacia fue rapida?

07 P | ¢El quimico farmacéutico prioriz6 atenderlo antes que atender
asuntos personales?

og | P | ¢Eltiempo que esper( para ser atendido en el servicio de farmacia
fue corto?

09 P | ¢Durante su atencion en el servicio de farmacia se respetd su
privacidad?

10 P | ¢El quimico farmacéutico le brindd el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 | P | ¢(El quimico farmacéutico revisO minuciosamente su receta

médica para atenderlo?
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12 ¢El quimico farmacéutico respondidé sus preguntas en forma
precisa?

13 ¢El quimico farmacéutico que le atendié le inspiré confianza?

14 ¢El quimico farmaceéutico que le atendio lo tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 ¢El quimico farmacéutico le brind6 atencion personalizada?

16 ¢Usted comprendid la explicacion que le brindd el quimico
farmacéutico sobre su enfermedad?

17 ¢Usted comprendi6é la explicacion que le brind6 el quimico
farmacéutico sobre los cuidados para su salud?

18 ¢Usted comprendié la explicacion que le brindo el quimico
farmacéutico sobre el tratamiento que recibira?

19 ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento de salud para
ubicar el servicio de farmacia son adecuados para orientarlo?

20 ¢El servicio de farmacia se encontr6é limpio y con un ambiente
adecuado para la dispensacion de su medicamento?

21 ¢La presentacion personal o apariencia del personal que lo atendi6
en el servicio de farmacia fue adecuada?

22 ¢El servicio de farmacia cuenta con un ambiente adecuado para la

venta de medicamentos?
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ANEXO N° 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO
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ANEXO N°5: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

a. Confiabilidad general para la escala de Expectativas:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,813

22

El coeficiente de Alfa de Cronbach fue de 0.813, es decir es altamente confinable

siendo mayor al limite de 0,7.

b. Confiabilidad especifica para cada item:

Estadisticas de total de elemento

123

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

Usted espera ser atendido
sin diferencia alguna en 134,02 27,239 ,501 , 798
relacion a otras personas.
Usted espera que la
atencion se realice en orden
y respetando el orden de 134,01 27515 496 799
llegada.
Usted espera que el quimico
farmacéutico lo atienda
segun el horario publicado 133,92 28,077 ,448 ,802
en el establecimiento de
salud.
Usted espera que el servicio
de farmacia tenga los
mecanismos para atender 133,85 28417 1353 806
sus quejas o reclamos.
Usted espera que el servicio
de farmacia cuente con los
medicamentos que le recete 133,91 28,110 384 805
el médico.
Usted espera que la
atencion en el servicio de 133,95 27,646 ,448 ,801
farmacia sea rapida.




Usted espera que el quimico
farmacéutico priorice
atenderlo antes que atender
asuntos personales.

Usted espera que el tiempo
que aguarde para ser
atendido en el servicio de
farmacia sea corto.

Usted espera que durante
su atencidn en el servicio de
farmacia se respete su
privacidad.

Usted espera que el quimico
farmacéutico le brinde el
tiempo necesario para
contestar sus dudas o
preguntas sobre su
problema de salud.

Usted espera que el quimico
farmacéutico revisa
minuciosamente su receta
médica para atenderlo.
Usted espera que el quimico
farmacéutico responda sus
preguntas en forma precisa.
Usted espera que el quimico
farmacéutico que le atienda
le inspire confianza.

Usted espera que el quimico
farmacéutico que le atienda
lo trate con amabilidad,
respeto y paciencia.

Usted espera que el quimico
farmacéutico le brinde
atencion personalizada.
Usted espera comprender la
explicacion que le brinde el
quimico farmacéutico sobre
su enfermedad.

Usted espera comprender la
explicacion que le brinde el
quimico farmacéutico sobre

los cuidados para su salud.

133,84

133,79

133,72

133,81

133,76

133,76

133,71

133,67

133,76

133,68

133,75
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27,427

27,711

28,302

28,607

28,410

28,272

29,013

27,543

27,604

28,356

29,221

AT1

,455

375

,308

,363

,381

,256

ATT

,462

,382

,237

,800

,801

,805

,808

,806

,805

,811

,800

,800

,805

,811




Usted espera comprender la
explicacién que le brinde el
quimico farmacéutico sobre 133,62 28,931 287 809
el tratamiento que recibira.
Usted espera que los
carteles, letreros o flechas
del establecimiento de salud
para ubicar el servicio de 133,72 29486 198 813
farmacia sean adecuados
para orientarlo.

Usted espera que el servicio
de farmacia se encuentre
limpio y con un ambiente
adecuado para la 133,63 29,334 ,215 ,812
dispensacion de su
medicamento.

Usted espera que la
presentacion personal o
apariencia del personal que 133,61 29,393 ,223 ,812
lo atienda en el servicio de
farmacia sea adecuada.
Usted espera que el servicio
de farmacia cuente con un

) 133,56 29,328 ,236 ,811
ambiente adecuado para la

venta de medicamentos.

Se observan valores de coeficiente de fiabilidad, nayores al limite esperado de 0,7; por
lo que se estima que las preguntas planteadas son confiables.
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a. Confiabilidad general para la escala de Percepciones:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

(72

22

Se observa que la confiabilidad alfa de Cronbach es mayor al limite, por lo que se afirma

que el instrumento que evalua las percepciones de los usuarios es confiable.

b. Confiabilidad especifica para cada item:

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
¢ Usted fue atendido sin
diferencia alguna en 92,37 6,922 -,002 ,812
relacion a otras personas?
¢Su atencién se realiz6 en
orden y respetando el orden 90,37 7,010 272 ,805
de llegada?
¢El quimico farmacéutico lo
atendio segun el horario
] 90,31 7,202 244 ,826
publicado en el
establecimiento de salud?
¢ El servicio de farmacia
tiene los mecanismos para
) 91,24 7,833 -171 ,718
atender sus quejas o
reclamos?
¢ El servicio de farmacia
tuvo los medicamentos que 91,00 7,779 -,196 ,805
le recet6 el médico?
¢ Su atencién en el servicio
) o 91,99 8,090 -,242 ,889
de farmacia fue rapida?
¢El quimico farmacéutico
priorizd atenderlo antes que
90,67 7,383 -,046 ,897
atender asuntos
personales?
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¢ El tiempo que esperé para
ser atendido en el servicio
de farmacia fue corto?

¢ Durante su atencion en el
servicio de farmacia se
respetod su privacidad?

¢ El quimico farmacéutico le
brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o
preguntas sobre su
problema de salud?

¢El quimico farmacéutico
revisé minuciosamente su
receta médica para
atenderlo?

¢El quimico farmacéutico
respondié sus preguntas en
forma precisa?

¢El quimico farmacéutico
gue le atendid le inspird
confianza?

¢El quimico farmacéutico
gue le atendio lo traté con
amabilidad, respeto y
paciencia?

¢El quimico farmacéutico le
brindé atencién
personalizada?

¢ Usted comprendio la
explicacion que le brindo el
quimico farmacéutico sobre
su enfermedad?

¢ Usted comprendio la
explicacion que le brindo el
quimico farmacéutico sobre
los cuidados para su salud?
¢ Usted comprendio la
explicacion que le brindo el
quimico farmacéutico sobre

el tratamiento que recibird?

91,58

90,84

90,76

90,89

90,87

90,64

90,56

90,86

91,02

90,89

90,81
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7,878

6,899

6,483

7,006

6,869

7,690

7,520

7,708

7,084

6,474

7,257

-,209

,163

,346

,151

,204

-,116

-,049

-,132

,057

,294

,011

,907

,812

7762

721

,702

, 715

,791

, 728

, 751

, 7502

,871




¢ Los carteles, letreros o
flechas del establecimiento
de salud para ubicar el 90,64 7,112 ,099 , 739
servicio de farmacia son
adecuados para orientarlo?
¢ El servicio de farmacia se
encontré limpio y con un
ambiente adecuado para la 90,65 6,825 ,212 ,8032
dispensacion de su
medicamento?

¢La presentacién personal o

apariencia del personal que

90,47 7,113 ,143 ,730
lo atendi6 en el servicio de
farmacia fue adecuada?
¢ El servicio de farmacia
cuenta con un ambiente
90,52 7,257 ,063 , 754

adecuado para la venta de

medicamentos?

a. El valor es negativo debido a una covarianza promedio negativa entre elementos. Esto viola los

supuestos del modelo de fiabilidad. Podria desea comprobar las codificaciones de elemento.

De manera general, se observa que existe un nivel de confiabilidad item por item,

aceptable, por lo que se deduce que el instrumento es confiable.
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ANEXO N° 6: DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION -

{ P Wi Y
R Y B (VIR |ﬁ: . el s
(‘ P e ."%’u!“u-"un-uu .
e . ‘m . T P .'“)“*..

NN HEEEE . egrema
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, NOSELEZ HUSLpa KAREw. BRSsL . identificado (a) con DNI N®
B v b [ 3= egresada la escuela profesional de
ERAIeaRn L0 n e, .., habiendo  implementado el  provecto de
investigacion titulado
“ DSROERLOD, B VREIR DL VERIGD DE SHENACABE Ul WESTTRL O Mo PO frstuisde
........................ . en ese confexto declaro bajo juramento que los datos que se
generen como producto de la investigaciin, asi como la identidad de los participantes
serdn preservados ¥ serdn usados inicamente con fines de investigacion de acuerdo 1 lo
especificado en los articules 27 y 28 del Reglamento General de Investigacion v en los
articulos 4 y 5 del Codigo de Etica para la investigacién Cientifica de la Universidad

Peruana Los Andes , salvo con autorizacion expresa y documentada de alguno de ellos.

Huancayo, V5., de .. 9. del 2019,

74 9

Responsable de investigaciin

Huella Digital
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ANEXO N° 7: DATA DEL PROCESAMIENTO DE DATOS

BASE DE DATOS DE LAS EXPECTATIVAS

EF EF EF EF EF PEF ECR ECR ECR ECR PECR ES ES ES ES PES EE EE EE EE EE PEE EAT EAT EAT EAT PEAT
5 6 6 7 6 6 6 5 6 6 58 5 7 6 6 6,3 7 6 6 6 7 6,4 6 6 7 7 6,5 6,2
7 7 6 6 6 6,4 6 5 7 6 6,0 6 6 6 5 5,7 6 6 5 6 6 5,8 6 7 7 7 6,8 6,1
5 7 6 7 6 6,2 5 7 6 6 6,0 7 5 6 7 6,0 6 6 6 7 6 6,2 6 7 6 6 6,3 6,1
6 6 6 5 6 5,8 7 6 6 7 6,5 7 7 6 6 6,3 7 6 6 7 6 6,4 7 6 7 6 6,5 6,3
6 6 6 7 7 6,4 7 6 6 6 6,3 7 7 7 6 6,7 6 6 6 6 6 6,0 6 6 7 7 6,5 6,4
6 6 7 7 7 6,6 7 7 7 7 7,0 6 6 6 6 6,0 6 7 7 7 7 6,8 7 7 7 7 7,0 6,7
6 6 6 6 5 58 7 6 6 6 6,3 6 7 6 6 6,3 7 6 6 7 6 6,4 7 6 7 6 6,5 6,3
7 7 6 6 7 6,6 6 7 6 6 6,3 6 6 7 7 6,7 6 6 6 7 6 6,2 6 7 6 6 6,3 6,4
6 6 6 6 7 6,2 7 7 7 6 6,8 6 6 6 7 6,3 6 7 6 6 6 6,2 6 6 6 7 6,3 6,3
6 6 6 6 7 6,2 7 7 6 6 6,5 7 6 7 6 6,3 7 7 6 6 7 6,6 6 6 7 7 6,5 6,4
6 6 6 7 7 6,4 7 7 7 6 6,8 6 7 7 6 6,7 7 6 6 6 7 6,4 7 7 7 7 7,0 6,6
6 6 6 7 7 6,4 6 6 7 6 6,3 6 7 6 6 6,3 6 7 6 6 7 6,4 6 7 6 7 6,5 6,4
5 6 6 7 6 6 7 6 6 6 6,3 7 6 6 6 6,0 5 6 7 6 6 6,0 6 6 7 7 6,5 6,2
5 5 5 5 6 5,2 6 6 6 6 6,0 6 5 5 6 53 6 6 6 6 7 6,2 7 7 7 7 7,0 59
7 6 7 6 6 6,4 7 6 6 7 6,5 7 6 6 6 6,0 7 7 6 6 7 6,6 7 6 6 6 6,3 6,4
6 6 7 6 6 6,2 6 7 6 6 6,3 7 6 7 6 6,3 7 6 7 6 6 6,4 6 7 7 6 6,5 6,3
7 7 7 6 6 6,6 7 7 7 6 6,8 7 6 6 6 6,0 7 7 7 6 6 6,6 6 7 7 7 6,8 6,5
7 7 6 6 6 6,4 6 6 6 6 6,0 6 7 7 7 7,0 7 6 6 6 5 6,0 7 7 6 6 6,5 6,4
6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 58 6 6 6 5 5,7 6 6 6 5 6 58 6 6 6 6 6,0 58
6 7 7 6 6 6,4 6 6 6 6 6,0 6 7 7 7 7,0 7 7 5 6 7 6,4 6 6 6 7 6,3 6,4
5 6 6 5 5 5,4 6 6 7 7 6,5 6 6 6 7 6,3 6 5 5 5 6 54 6 6 6 6 6,0 59
6 6 7 6 5 6 6 7 6 6 6,3 7 6 6 7 6,3 6 6 6 6 6 6,0 6 7 6 7 6,5 6,2
5 5 6 6 6 5,6 6 6 7 6 6,3 5 6 6 6 6,0 6 6 6 6 6 6,0 6 7 6 6 6,3 6,0
6 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6,5 6 6 6 6 6,0 7 6 6 6 6 6,2 6 7 6 6 6,3 6,2




5,6

6,5

6,0

6,4

6,0

6,1

5,8

55

5,7

5,8

55

5,7

58

6,3

7,0

6,2

6,8

6,4

6,2

55

6,0

6,8

6,0

6,1

6,4

6,5

6,0

6,2

6,3

6,3

6,4

6,3

6,3

6,2

6,5

6,3

6,2

7,0

6,0

6,6

6,3

6,4

7,0

6,3

6,0

6,3

6,5

6,0

6,0

6,2

6,3

6,1

6,0

6,0

6,2

6,3

6,1

6,0

6,7

6,2

6,0

6,2

6,0

6,3

6,0

6,3

6,1

58

58

7,0

6,6

6,0

6,2

6,5

6,3

6,6

6,5

6,4

5,6

5,5

6,0

7,0

7,0

6,2

5,4

53

53

5,2

5,5

53

5,8

58

6,3

6,0

6,5

6,1

6,3

6,3

58

6,5

6,2

5,8

6,3

5,8

6,5

6,1

5,4

55

5,7

6,2

6,5

59

6,0

6,0

6,4

6,3

6,1

5,6

6,5

7,0

7,0

6,5

6,5

6,4

6,8

6,3

6,6

6,5

6,5

6,0

6,0

6,0

6,8

6,2

6,6

6,0

7,0

6,4

6,8

6,6

6,2

6,3

6,0

6,4

6,3

6,2

5,4

58

6,7

6,2

7,0

6,2

6,0

6,3

6,0

6,3

6,1




6,4

6,0

6,3

6,0

6,0

6,1

7,0

6,0

6,4

6,5

6,4

6,2

6,3

6,0

6,4

6,5

6,3

6,8

6,3

6,0

6,8

6,3

6,4

6,0

6,0

6,0

6,0

6,0

6,4

6,3

6,3

6,4

6,3

6,3

5,2

6,0

6,3

5,6

6,0

58

5,4

6,3

7,0

6,4

7,0

6,4

5,6

6,5

7,0

6,6

6,3

6,4

5,5

6,7

6,6

5,8

6,1

6,2

6,5

7,0

7,0

7,0

6,7

6,6

6,3

6,7

6,6

7,0

6,6

6,4

6,3

6,3

6,6

6,8

6,5

6,4

6,3

6,3

6,2

6,3

6,3

7,0

7,0

6,6

6,0

6,5

6,4

6,5

7,0

6,4

6,0

6,5

6,6

6,8

6,7

6,6

6,8

6,7

6,0

7,0

7,0

7,0

6,6

7,0

6,0

6,2

7,0

6,6

6,0

6,0

7,0

7,0

6,4

6,0

6,0

6,8

7,0

64

6,8

6,8

7,0

6,6

7,0

6,8

6,4

7,0

7,0

6,2

6,0

6,5

6,3

6,3

6,8

7,0

6,5

6,6

6,5

6,7

6,2

6,0

6,4

6,6

6,8

6,7

6,8

6,8

6,7

58

6,3

6,3

6,2

6,0

6,1

6,2

6,5

6,7

6,8

6,5

6,5




6,2

6,3

6,3

6,6

6,5

6,4

6,6

6,8

6,3

6,8

6,8

6,6

6,4

6,5

7,0

7,0

6,0

6,6

6,2

6,8

6,3

6,4

6,8

6,5

6,8

7,0

6,3

6,8

6,0

6,6

6,4

7,0

7,0

6,4

6,0

6,6

6,0

6,7

7,0

7,0

6,5

7,0

6,0

6,4

7,0

6,7

6,2

6,5

6,7

6,8

7,0

6,6

6,8

6,8

6,0

6,4

6,0

6,4

5,4

5,8

53

6,2

7,0

59

6,3

7,0

6,2

6,8

6,4

6,0

6,3

6,4

6,5

6,2

55

6,7

6,6

7,0

6,4

5,6

5,5

53

54

6,0

5,6

6,0

6,0

6,0

6,0

6,0

5,8

55

6,0

6,0

7,0

6,1

6,3

6,3

6,6

6,8

6,4

5,6

6,0

6,0

6,4

7,0

6,2

6,3

6,7

6,2

6,5

6,3

6,0

6,0

6,6

7,0

6,3

6,6

6,0

6,3

6,6

6,8

6,5

6,8

6,8

6,0

6,6

7,0

6,6

6,4

6,8

7,0

6,6

6,0

6,6

6,6

7,0

6,7

6,6

6,8

6,7

6,3

7,0

6,4

6,8

6,5

6,8

6,0

6,4

6,5

6,3

6,8

6,5

7,0

6,2

6,0

6,5




6,2

6,5

6,0

6,6

6,5

6,4

6,3

6,3

6,6

6,5

6,3

6,5

6,7

7,0

6,5

6,7

6,0

6,7

7,0

6,0

6,3

6,2

6,3

6,3

6,4

6,0

6,2

6,0

6,3

6,6

6,3

6,4

6,2

7,0

7,0

6,6

6,8

6,7

6,2

7,0

6,3

7,0

6,8

6,7

6,4

7,0

6,3

6,4

6,5

6,5

6,0

6,0

7,0

7,0

6,6

6,6

6,0

7,0

6,6

7,0

6,6
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Base de datos de las percepciones

PF PF PF PF PF PPF PCR PCR PCR PCR PPCR PS PS PS PS PPS PE PE PE PE PE PPE PAT PAT PAT PAT PPAT
4 5 5 4 5 4,6 3,8 1 1 2 2 i195) 5 5 4 4 5 4,6 4,5 3,8
3 5 5 4 5 4,4 4,0 5 5 5 5 5,0 5 4 3 4 4 4,0 4,5 4,4
3 4 5 5 5 4,4 3,8 5 5 5 5 5,0 1 3 1 2 3 2,0 5,0 4,0
3 4 5 4 5 4,2 3,8 5 4 4 4 4,3 4 5 4 4 5 4,4 4,3 4,2
3 5 5 4 5 4,4 3,8 5 5 5 5 5,0 4 4 4 5 4 4,2 2,0 3,9
3 5 5 4 3 4,0 4,0 5 5 5 5 5,0 5 5 5 5 5 5,0 1,8 4,0
1 5 5 5 5 4,2 3,8 4 5 5 5 4,8 5 4 4 4 5 4,4 15 3,7
3 5 5 4 5 4,4 3,8 5 5 5 5 5,0 5 4 4 4 5 4,4 5,0 4,5
3 5 5 4 3 4,0 4,0 1 2 2 3 2,0 4 4 4 4 4 4,0 4,5 3,7
3 5 5 4 5 4,4 4,0 2 2 1 2 1,8 5 4 5 5 4 4,6 4,8 3,9
4 5 5 4 5 4,6 3,8 1 1 2 2 1,5 5 5 4 4 5 4,6 4,3 3,7
3 5 5 4 5 4,4 3,8 5 5 5 5 5,0 1 3 1 2 3 2,0 2,0 3,4
3 5 5 4 5 4,4 4,0 4 5 5 5 4,8 1 3 1 2 3 2,0 1,8 3,4
3 5 5 4 5 4,4 4,0 1 2 2 3 2,0 1 3 1 2 3 2,0 1,5 2,8
3 5 5 4 5 4,4 3,8 2 2 1 2 1,8 1 3 1 2 3 2,0 2,0 2,8
3 4 5 4 5 4,2 4,3 1 1 2 2 1,5 1 3 1 2 3 2,0 1,8 2,7
2 5 5 4 5 4,2 4,0 4 5 4 5 4,5 1 3 1 2 3 2,0 15 3,2
3 5 5 4 3 4,0 4,3 4 5 4 4 4,3 1 3 1 2 3 2,0 2,0 33
3 5 5 4 5 4,4 3,8 4 5 5 5 4,8 1 3 1 2 3 2,0 1,8 33
2 5 5 4 3 3,8 3,8 4 4 5 5 4,5 1 3 1 2 3 2,0 15 3,1
2 5 5 4 3 3,8 4,0 5 4 5 4 4,5 1 3 1 2 3 2,0 2,0 33
4 5 5 4 5 4,6 3,8 5 5 5 4 4,8 1 3 1 2 3 2,0 1,8 3,4
3 5 5 4 4 4,2 3,8 5 5 4 4 4,5 1 3 1 2 3 2,0 15 32
4 4 5 4 5 4,4 4,0 4 4 5 5 4,5 1 3 1 2 3 2,0 2,0 3,4
4 5 5 4 5 4,6 3,8 4 4 5 5 4,5 1 3 1 2 3 2,0 1,8 33
3 5 5 4 5 4,4 4,0 4 5 5 5 4,8 1 3 1 2 3 2,0 1,5 33
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ANEXO N° 7: AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD - 1
" ESCUELA PROFESIONAL DE FARMACTA ¥ BIOQUIMICA \ﬂ_ ’

“AR() DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALLID"

Huancayo, 146 de noviembre de 2020
CARTA N°. 002-2020-EP-FYB-FCC.55-UPLA

GF. ROXANA BONILLA CAIRO

Presente. -

ASUNTO : SOLICITO AUTORIZACION PARA ACCEDER AL SERVICIO DE
FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE
ESSALUD HUANCAYO PARA DESARROLLAR TRABAJO DE TESIS.

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente a nombre de la Bscuela
Profesional de Farmacia v Bioguimica de la Facultad de Ciencias de la Salud de
la Universidad Peruana Los Andes, v a la vez solicitar a su despacho
AUTORIZACION pora ACCEDER AL SERVICIO DE FARMACIA DEL HOSPITAL
NACIONAL RAMIRO FRIALE PRIALE-HUANCAYO; a las Bachilleres VILLANUEVA
QUISPE KAREN NOEMI con Codigo de Matricula, N® GO2153A v VASQUEL HUALPA
KAREN ANGELA con Codigo de Matricula N® GO2434K egresadas de la Escuela
Profesional de Farmacia y Bioguimica, guienes desarollaran el trabajo de fesis
titulodo “SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA DE UN
HOSPITAL DE HUANCAYO PARA POSTULACION AL PREMIO MACIONAL A LA
CALUDAD", para optar el titulo profesional.

Esperando su atencidn y seguro de contar con su amable aceptacion, me
suscribo de usted expresdndole las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

DR. PEDRO RENGIFO GRATELLI
Diractor de la Escuela Profesicnal de
Farmacia y Bioguimica

ADIUNTO: RESOLLICION
C.c. Archivo
PRG/mva
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EsSalud

Servicio de Farmacia
Hospital Nacional RamiroPrialePriale
Red AsistencialJunin

“Ano de la Universalizacion de la Salud”

CARTAN® 2 O-JSF-HNRPP-GRAJ-ESSALUD 2020
Huancayo, 19 NOV 2020

Sedor:

DR.PEDRO RENGIFO GRATELLI
DIRECTOR DE LA ESCUELA PROFESIONAL FARMACIA Y BIOQUIMICA
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

ASUNTO :  ACEPTACION PARA ACCEDER AL SERVICIO DE FARMACIA DEL
HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE PRIALE ESSALUD
HUANCAYO PARA DESARROLLAR TRABAJO DETESIS.

REF. : CARTA N*002-2020-EP-FYB-FCC.SS-UPLA

De mi especial consideracion

Es grato dirigirme a usted para saludario cordialmente y a la vez en relacidn al documento de
referencia ,comunico a usted la aceptacion a los bachilleres VILLANUEVAQUISPE KAREN
NOEMI con cédigo de matricula N*G02153A y VASQUEZ HUALPA KAREN ANGELA con codigo
de matricula N® G02636K; egresadas de la Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica, para
que desarrollen su trabajo de tesis titulado “SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE
FARMACIA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO PARA POSTULACION AL PREMIO
NACIONAL A LACALIDAD

Sin otro en particular, me suscribo de usted expresandole las muestras de mi especial

consideracion y estima personal

Atentamente,

NIT: 2145-2020-300
C.c. Archivo
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Anexo N° 8: Fotos o evidencias

Foto N° 1

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Solicitando autorizacion en el servicio de farmacia del Servicio de
Farmacia del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo.

Foto N° 2

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Bachiller presentandose en Servicio de hospitalizacion del Hospital
Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo.
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Foto N° 3

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Aplicando ficha de recoleccidn de datos para demostrar evaluacion de
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia de un hospital de Huancayo para
postulacion al Premio Nacional a la Calidad.

Foto N° 4

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Aplicacion de cuestionario para la evaluacion de satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia de un hospital de Huancayo para postulacién al Premio
Nacional a la Calidad.
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Foto N° 5

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Aplicacion de cuestionario para la evaluacion de satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia de un hospital de Huancayo para postulacion al Premio
Nacional a la Calidad.

Foto N° 6

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Aplicacion de cuestionario para la evaluacion de satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia de un hospital de Huancayo para postulacién al Premio
Nacional a la Calidad.
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Foto N° 7

5
Ll

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Aplicacidn de cuestionario para la evaluacion de satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia de un hospital de Huancayo para postulacién al Premio
Nacional a la Calidad.

Foto N° 8

|5 -

Fuente: Elaborado por Bachilleres

Descripcion: Aplicacion de cuestionario para la evaluacion de satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia de un hospital de Huancayo para postulacion al Premio
Nacional a la Calidad.
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