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RESUMEN

La presente tesis de investigacion se expuso como objetivo estatuir si la calidad de atencion en el
area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren est4 correlacionada con la

satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento.

En la investigacion se utilizd6 la metodologia de tipo aplicada, con un método hipotético-
deductivo, disefio no experimental, alcance correlacional y corte transversal, enfoque cuantitativo,
estuvo conformada por 248 usuarios, con la técnica encuesta, y cuyos instrumentos fueron el
Cuestionario de Servqual adaptado y de Satisfaccion del usuario, asimismo se consideraron los
datos en el programa SPSS version 21, y el estadistico coeficiente de correlacion de Spearman a

través del nivel de significancia de 0.821 permitid contrastar las hipotesis.

Las conclusiones que se llegd con el trabajo de investigacion demostraron que existe relacion
significativa entre el grado de correlacion, la cual representa el p=0.000; r=0.821, considerado una
correlacion alto y positivo. En consecuencia, se evidenci6 una correlacion directa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de los pacientes de la Farmacia Consulta Externa del nosocomio

Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento, 2023.

Palabras claves: Calidad de la atencion, satisfaccion de los pacientes, pacientes ambulatorios,

servicio de farmacia en hospital.
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ABSTRACT

The objective of this research thesis was to determine if the Quality of care is related to the
satisfaction of the patients of the Outpatient Pharmacy of the Alberto Sabogal Sologuren National

Hospital during confinement.

In the research, the applied methodology was used, with a hypothetical-deductive method, non-
experimental design, correlational scope and cross section, quantitative approach, it was made up
of 248 users, with the survey technique, and whose instruments were the Servqual Questionnaire.
adapted and User Satisfaction, the data in the SPSS version 21 program were also considered, and
the Spearman correlation coefficient statistic through the significance level of 0.821 allowed to

contrast the hypotheses.

The conclusions reached with the research work showed that there is a significant relationship
between the degree of correlation, which represents p=0.000; r=0.821, considered a high and
positive correlation. Consequently, a direct correlation was evidenced between the quality of care
and the satisfaction of the patients of the Outpatient Pharmacy of the Alberto Sabogal Sologuren

National Hospital during confinement, 2023.

Key words: Quality of care, patient satisfaction, outpatient, pharmacy service in hospital.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito evidenciar la correlacion entre la

variable Calidad de atencion y Satisfaccion de los pacientes.

Por lo tanto, para la explicacion de lo investigado se ha tomado en cuenta los siguientes seis
capitulos: El Capitulo I: Problema de Investigacion, contiene el planteamiento del problema,
constataron que el servicio de Farmacia Consulta Externa ofrecido debe mejorar la disponibilidad
de stock de medicamentos e informacion brindada por personal de farmacia para luego formular
el problema general y los problemas especificos, ademas del objetivo general y objetivos

especificos, la justificacion y las limitaciones de la investigacion.

El Capitulo II: Marco Teorico, muestra la recopilacion de antecedentes cientificos, la cual tienen
en comun las variables de estudio. Asimismo, expone la formulacién de hipdtesis y las bases

teoricas de la variable con sus respectivas dimensiones.

El Capitulo III: Marco Metodologia, se presentan los diversos métodos, instrumentos y técnicas

para recolectar, procesamiento y analisis de datos, y aspectos éticos.

El Capitulo IV: Presentacion y discusion de los resultados, que desarrolla la presentacion, analisis

e interpretacion de datos, el proceso de prueba de hipdtesis y la discusion de los resultados.

El Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones, presenta las conclusiones importantes del

estudio, las recomendaciones forman parte de la oportunidad de mejora del servicio.

El Capitulo VI: Referencias Bibliograficas se da a conocer la bibliografia consultada que sirve

de sustento para el desarrollo de la investigacion.

La parte final del presente trabajo contiene los anexos como la matriz de consistencia,

instrumentos de recoleccion de datos, validacion y confiabilidad del instrumento.
13



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La COVID-19 ha suscitado una crisis sanitaria que actualmente es un desafio que estamos
enfrentado’, pues el virus ha llegado a cada continente por encima de los dos millones quinientos
cuarenta y cuatro mil setecientos noventa y dos casos, aumentando de manera exponencial a

nivel mundial desencadenado la pandemia®

, dicha coyuntura generando limitaciones
presupuestarias en la atencién de las enfermedades y a la fomentacion de la salud?, por ende un
sistema de salud requiere personal capacitado y capaz de comunicar la informacion sobre el uso
y conservacion del medicamento, asimismo de garantizar el seguimiento farmacoterapéutico®*,
y ademas de contar con la financiacion y el abastecimiento e infraestructura de la farmacia, con
la finalidad de proveer tratamientos y servicios 6ptimos a la poblacion’.

Actualmente en nuestro pais la salud publica se situa desabastecida y con medicamentos
vencidos®, asi como lo sefiala investigaciones recientes de DIGEMID, donde se observa lo
siguiente, el sesenta y tres por ciento de los clientes en las farmacias privadas provienen de
prestaciones publicas (los servicios estatales al treinta y nueve por ciento, las prestaciones de
EsSalud al veinte por ciento y las sanidades de PNP, FFAA y prestaciones municipales al cuatro
por ciento), en el que no hallaron las medicinas prescritas’.

Por otro lado, en el 2022 el ComexPert (Sociedad de Comercio Exterior del Peru) hall6 la
percepcion de los paciente en zonas urbanas y rurales del Pera, que el noventa y uno por ciento
de los asegurados en entidades del sector publico percibieron una prestacion de baja calidad e
ineficiente®.

Por ende, nuestro sistema de salud estd fragmentado y segmentado, generando que los

nosocomios ofrezcan un modelo de prestacion con enfoque curativo y deficiente en la calidad

14



de prestacion, siendo significativo para alcanzar la complacencia de los usuarios, la cual es
responsabilidad de los empleados de la salud y trabajadores administrativos que desempefian sus
funciones, asi como lo sefiala investigaciones recientes con referente a la coherencia entre la
calidad de prestacion y la gestion del capital humano, donde sefala el sesenta y uno punto tres
por ciento del personal considera regular la gestion del capital humano y el cincuenta y seis
punto nueve por ciento del usuario considera regular la calidad de servicio’.

Asimismo, en investigaciones recientes se evidencid que, al ser deficiente la infraestructura y el
aumento de la duracion de permanencia en el servicio de Farmacia, se disminuye la satisfaccion
a un cincuenta y cinco punto cuatro por ciento'’.

Del mismo modo se refiere en los ultimos hallazgos en el establecimiento farmacéutico del
nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren, donde se evidenci6 el desabastecimiento de
medicinas para las recetas de infecciones como la Covid-19 y enfermedades respiratorias, por
consiguiente, reveld un nivel de satisfaccién media al cuarenta y nueve punto seis por ciento'!.
En efecto, los elementos satisfaccion del paciente y calidad de prestacion se correlacionan!!,
pues en estudios recientes la capacidad de contestacion estd relacionado a la duracion de
permanencia, donde se reveld que los pacientes a un cincuenta y cinco punto tres por ciento
tuvieron regular satisfaccion del servicio de farmacia, ademas los elementos tangibles
relacionado a la infraestructura y disponibilidad de stock de medicamentos se hall6 un cincuenta
punto cuatro por ciento de los pacientes tuvieron regular satisfaccion del servicio de farmacia,
siendo esto una problemética a nivel mundial'’.

De igual manera, no solo se debe garantizar una prestacion de calidad, también el personal debe
estar relacionado a la ejecucion de las politicas de la institucion y la motivacion, asi lo senala
recientes hallazgos donde los individuos entrevistados piensan que la calidad de prestacion es

regular al cuarenta y cinco por ciento, pues los mismos relacionan la motivacion del profesional

15



de la sanidad y las normas institucionales®.

Por este motivo la intencion de la presente trabajo de tesis es comprobar la analogia entre el
atributo de prestacion y la satisfaccion de los individuos asistidos en el establecimiento
farmacéutico Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el
confinamiento, donde se ha evidenciado en distintos hallazgos a nivel nacional que formarian parte de la
problematica del desabastecimiento de medicinas y la deficiente capacidad humanistica de los

colaboradores del area de salud.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
(Como se correlacionara la calidad de atencion en el area de farmacia del nosocomio Nacional

Alberto Sabogal Sologuren con la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento?

1.2.2 Problemas especificos

= ;Como se correlacionara la dimension elementos tangibles que conforman la calidad de
atencion en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con
la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento?

= ;Como se correlacionara la dimension fiabilidad que conforman la calidad de atencion
en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la
satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento?

= ;Como se correlacionard la dimension capacidad de respuesta que conforman la calidad
de atencion en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren
con la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento?

= ;Coémo se correlacionara la dimension seguridad que conforman la calidad de atencion

16



en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la

satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Estatuir si la calidad de atencion en el 4rea de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal
Sologuren esté4 correlacionada con la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento.

1.3.2 Objetivos especificos

= Estatuir la correlacion de la dimension elementos tangibles que conforman la calidad de
atencion en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con

la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento.

= [Estatuir la correlacion de la dimension fiabilidad que conforman la calidad de atencioén
en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la

satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento.

= [Estatuir la correlacion de la dimension capacidad de respuesta que conforman la calidad
de atencion en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren

con la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento.

= Estatuir la correlacion de la dimension seguridad que conforman la calidad de atencion
en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la

satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento.

17



1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

Organizacion Mundial de la Salud (OMS) menciona que el sistema de salud noes
unicamente mantener y mejorar la salud de la poblacion, asimismo es satisfacer las
necesidades de los pacientes para el bienestar de este!”.

Sin embargo, en el Peru se observa la insatisfaccion por parte de los usuarios,pues el
desarrollo de la prestacion en salud se mantiene!'>.

En consecuencia, la busqueda de los resultados de esta investigacion nos permitira
obtener fuentes de informacion hacia la elaboracion de investigaciones futuras en la red
de salud’, tomando como principal, la gestion del personal y lasatisfaccion de los
pacientes del area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren

durante el confinamiento.

1.4.2 Metodologica

La presente investigacion posee dos instrumentos de recoleccion de datos que seran
validados por un juicio de expertos conformado por dos especialistas en Farmacia
Clinica, un especialista en Farmacia Hospitalaria, un maestro en Farmacologia y un
maestro en Gestion de la Informacion y el Conocimiento en el Ambito de la Salud, la

cual justifica su aportacion a la comunidad cientifica.

Ademas, la presente investigacion sera sometida a evaluacion por parte del comité de
¢tica del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren, pues esto permitira respaldar

a posteriores investigaciones con las mismas variables de estudio.

18



1.4.3 Practica

La informacion recopilada servird como guia valiosa para impulsar mejoras continuas en
el proceso de atencion en Consulta Externa de la instalacion farmacéutica. Los lideres y
gerentes podran utilizar estos resultados para disefiar y ejecutar medidas concretas que
conduzcan a una experiencia mas satisfactoria para los pacientes. La aplicacion de
enfoques de reingenieria en las actividades administrativas permitird optimizar la
eficiencia de los procedimientos, mientras que las capacitaciones cuidadosamente
programadas para el personal de salud aseguraran la implementacion exitosa de los
cambios deseados.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Los impedimentos que pueden conseguirse en la ejecucion del actual trabajo de investigacion

es la poca disponibilidad de los pacientes del area de Farmacia al llenar las dos encuestas, donde

se obtendran resultados y la confidencialidad de los datos seran protegidos, la cual dicha

condicidn sera mencionada antes de iniciar con la encuesta, asimismo se mencionara las futuras

mejoras que podrian obtenerse mediante la participacion y aporte de resultados.

Ademas, se suma la veracidad de la informacion concedida por los pacientes, por tratarse de una
investigacion con un componente subjetivo, sera mencionado que contesten con su opinion

sincera, pues dichos aportes nos daran resultados importantes.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Pérez, et al., (2019) en su trabajo de busqueda realizada, el cual tuvo como objetivo “Analizar la
tendencia de indicadores de opinion y satisfaccion del sistema nacional de salud espaniol de 2005
a 2017”. Método: la investigacion ecoldgica de series temporales mediante la técnica de
cuestionarios se realizaron 7.800 encuestas anuales, cuyo instrumento se utilizo con la intencion
de comprender la satisfaccion de los pobladores que asisten a las prestaciones estatales de
salubridad, asimismo el discernimiento de las politicas de sanidad y su nivel de conocimiento.
Resultados: mostraron la opinion de los ciudadanos referente al funcionamiento de la red de
sanitaria, siendo este una tendencia estatica (IC95% -0,954-4,751; APC = 1,898) y la tendencia
decadente del criterio sobre el progreso de la primera prestacion (1C95% -0,335—-0.121; APC =
-0.283),hospitalizacion (IC95% -0,307—- -0,036; APC =-0.171) y especializada (1C95% -0.74— -
0.109; APC = -0,241). Conclusion: se encontrd opiniones negativas de los ciudadanos sobre el
sistema de salud de Espafia, sefialando como causas principales el empréstito, los procedimientos

de gestion de la calidad y el capital humano'?.

Duque, (2020) en su tesis realizada el cual tuvo como objetivo “Analizar la percepcion de la
informacion sobre medicamentos ofrecida por los establecimientos farmacéuticos minoristas de
los Barrios Policarpa Salavarrieta y Santander en la localidad Antonio Narifio de la ciudad de
Bogota”. Método: Ejecutd una investigacidon observacional descriptivo transversal. Han
participado aquellos clientes que en los tltimos seis meses han adquirido al menos una medicina.

Se utilizo el instrumento encuesta, la cual dispone de dos secciones, la inicial correlacionada con
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datos para la caracterizacion de los pobladores y la segunda esté correlacionada con instaurar las
expectaciones y la complacencia de los pacientes en proporcion a los datos brindados por los
establecimientos farmacéuticos sobre el consumo correcto de los farmacos. El instrumento
presentd buena confiabilidad. Resultados: Sesenta y cuatro punto ocho por ciento tuvieron la
percepcion de “satisfecho”, ya que la tesis manifiesta que la clientela poseen una satisfaccion en
la prestacion admitida, pues la informacion, en general del medicamento es entregada por parte
del profesional, pues el 88% de los expendedores de drogas de establecimientos son directores
técnicos. Conclusion: La informacion recibida por los usuarios en los establecimientos

farmacéuticos no resulté la satisfaccion elevada'>.

Choque, et al., (2019) en su investigacion realizada tuvieron como objetivo “Determinar el
grado de satisfaccion percibida del cliente interno y externo de las farmacias comunitarias
privadas de la Ciudad de Sucre 2019”. Método: Ejecutd una investigacion correlacional,
cuantitativa y transversal, ejecutado en cincuenta y tres farmacias, ejerciendo la entrevista a un
usuario interno por farmacia y ciento ocho usuarios externos mayores de edad. Se emplearon los
cuestionarios como instrumentos. Resultados: El sesenta y uno punto once por ciento son clientes
externos, ademas sefialan que el cincuenta y tres punto siete por ciento es buena la ubicacion y la
disposicion de acceso al establecimiento farmacéutico, asimismo el porcentaje es del cincuenta y
seis punto cuarenta y ocho por ciento perciben trato y amabilidad del personal farmacéutico,
aunque, el porcentaje es del cuarenta y tres punto cincuenta y dos por ciento consideran la sala
de espera regular. Los clientes internos perciben buena la sala de espera a un porcentaje del
cuarenta y uno punto cincuenta y uno por ciento, ademads el porcentaje es del cuarenta y nueve
punto cero seis por ciento opina una buena informacion se brinda al cliente externo. Conclusion:

los clientes internos y externos se encontraron complacidos por la prestacion obtenida®.
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Guadalupe, et al., (2019) en el trabajo de investigacion realizado, asumié como objetivo
“Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda en
el area de emergencia del Hospital General IESS Milagro”. Método: Ejecutd una
investigacion correlacional, cuantitativa y transversal, se investigd una muestra compuesta por
trecientos ochenta y tres pacientes. El instrumento cuestionario aplicado para conseguir
calcular la calidad de prestacion brindada. Resultados: aquellas dimensiones de atributo, las
cuales tuvieron dificultades fueron la capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad; sin
embargo, la dimension tangibilidad fue de grande valoracion. Conclusion: ni satisfechos ni
insatisfechos quedaron los pacientes con la calidad de prestacion en base a un promedio de tres

punto sesenta y dos, sobre una media de tres punto cinco!’.

Maidana, et al., (2018) el presente estudio tuvo como objetivo “Evaluar el grado de satisfaccion
de pacientes diabéticos con respecto a la atencion recibida en el servicio de farmacia”. Método:
aplic6 un estudio transversal observacional y descriptivo, muestreo de conveniencia, no
probabilistico, donde la participacion de ciento ocho pacientes mayores de veinte afios diabéticos
se tomo con el instrumento los datos del cuestionario de preguntas cerradas tipo Likert, con la
finalidad de estudiar la satisfaccion del servicio farmacéutico, entre otros datos clinicos del
paciente. Resultados: incrementa en la zona la complacencia (IC 95%; 4,16 £ 0,69) y
procedimiento de dispensacion y disminuye la satisfaccion en la evaluacion del estado de salud
(IC 95%; 2,44 £ 19) e informacion al paciente. Ademas, la falta de cortesia al cincuenta y siete
por ciento e inadecuada informacién al cuarenta y seis por ciento. Conclusion: el sesenta y seis
por ciento se encontraron satisfechos, sin embargo, es necesario aumentar los recursos humanos

y estructurales'®.
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Nacionales

Guzman, (2021) en su tesis realizada el cual tuvo como objetivo “Determinar la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital Il Daniel Alcides
Carrion-Essalud-Tacna el 2020.”. Método: estudio transversal, no experimental, alcance
correlacional, cuya técnica utilizada: encuesta,investigd la muestra conformada por trescientos
sesenta y siete usuarios. Se empled para medir las dimensiones de la calidad el siguiente
cuestionario SERVQUAL modificada, como la Sensibilidad, Seguridad, Empatia, Elementos
Tangibles y Fiabilidad. Resultados: se encontrd correlacion entre las siguientes dimensiones
capacidad de respuesta (p valor 0,001; Rho 0,611), seguridad (p valor 0,001; Rho 0,596),
fiabilidad (p valor 0,006; Rho 0,144), elementos tangibles (p valor 0,001; Rho 0,634) y empatia
(p valor 0,001; Rho 0,637). Conclusion: significativamente la asociacion entre el atributo de

prestacion y la satisfaccion del usuario que acudieron (p valor 0,001; Rho 0,319)".

Condor, (2019) en su tesis realizada tuvo como objetivo “Identificar el grado de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el centro de salud Pacobamba, Apurimac- Abancay 2018
Meétodo: el estudio es observacional, correlacional, utilizando la entrevista para dos ciento
ochenta y cinco pacientes mayores de diesi ocho afios. Se manejo la encuesta SERVQUAL, la
cual se identifica perspectivas y apreciaciones del paciente sobre el area de sanidad y la calidad
de prestacion. Resultados: insatisfaccion es de 35.44%, siendo el 13.68% conformado por los
pacientes entre dieciocho y treinta y cinco afios de edad, el 14.39% con educacion secundaria y
el area de medicina fue atendido al 20.70%. Conclusion: el grado de educacion es directamente

proporcional al grado de satisfaccion?’.
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Barrientos, (2018) en estudio el cual tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la
Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud
Laura Caller-Los Olivos, 2018”. Método: ejecutd una investigacion observacional, de nivel
correlacional, técnica: encuesta y cuestionario, como instrumento, donde se investigd a sesenta
individuos mayores de dieciocho. Se utilizé la encuesta SERVQUAL, cual identifica las
perspectivas del paciente sobre el area de sanidad y la calidad de prestacion. Resultados: se
evidencid que los pacientes consideran buena calidad de prestacion al cuarenta y cinco por ciento, seguido
del cuarenta y tres por ciento se encontraron muy satisfechos Conclusion: la magnitud de la calidad de
prestacion es directamente proporcional a la magnitud de complacencia demostrado en las

dimensiones el (Rho Spearman = 0.852, p < 0.05), es decir, correlacion estrechamente alta*,

Pingo, (2018) en su tesis realizada asumi6 el objetivo “Determinar la relacion entre las
percepciones del proceso de atencion de consulta externa y su nivel de Calidad delservicio
recibida por los pacientes del Cs. I-4 La Union — Provincia Piura, en el mes deenero del 2018
Resultados: estudio correlacional, utilizando técnica: encuesta, muestra de trescientos veinte y
siete pacientes mayores dediesi ocho afios. Se manejo el instrumento cuestionario. Resultados:
En el C.S. de La Uniéon mencionan la presencia de conexion entre la calidad de prestacion de
los usuarios, pues es el 0.00, lo cual al ser menor a 0.05 es de significancia baja. Conclusion: se

presenta la correlacion entre la calidad y el proceso de prestacion en la consulta externa®.

Sanchez, (2022) el presente trabajo de tesis tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre
la calidad de atencion y el grado de satisfaccion del usuario atendido en los servicios de atencion
primaria del Centro de Salud “Aguas Verdes”, Tumbes, 2021”. Método: aplicd una investigacion

no experimental, cuantitativa, correlacional descriptiva y transversal. Muestreo aleatorio simple,
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donde la participacion de noventa usuarios, se tomaron con el instrumento los datos del
cuestionario de preguntas cerradas tipo Likert, con la finalidad de estudiar la calidad de prestacion
(empatia, seguridad, aspectos tangibles, capacidad de respuesta y fiabilidad) y Grado de
satisfaccion (entorno, tecnoldgica- cientifica y humanistica). Resultados: El sesenta y dos punto
dos por ciento distinguen los usuarios como muy buena, la variable de calidad de prestacion, de
igual manera, el treinta y dos punto dos por ciento lo clasificaron como bueno y finalmente el
tres punto tres por ciento lo clasificaron como regular y un dos punto dos por ciento lo clasificaron
como malo. Conclusion: el (p < 0.00, Rho Spearman = 0.562), es decir, existe la correlacién
estadisticamente demostrativa entre las variables complacencia en individuos y atributo de

prestacion asistidos en dichas areas®!.

Tello y Valera. (2018) en su tesis realizada asumi6 el objetivo “Determinar la relacion entre el
tiempo de espera y el nivel de satisfaccion del usuario de farmacia en consulta Externa del
Hospital 1l EsSalud- Cajamarca 2018”. Método: aplicd un estudio no experimental, descriptivo,
correlacional, transversal con muestreo aleatoria probabilistica, donde la participacion de
trecientos sesenta y nueve pacientes mayores de edad se tomo los datos con el instrumento
encuesta tipo Likert conformada por preguntas cerradas, con el objetivo de estudiar la apreciacion
de la duracioén transcurrida en el procedimiento de prestacion. Resultados: el sesenta punto dos
por ciento de usuarios consideran regular el tiempo de permanencia, asimismo, el cincuenta y
cinco punto cuatro por ciento estuvieron insatisfechos. Conclusion: Mientras aumente el tiempo

de permanencia en la Farmacia en los usuarios disminuye su satisfaccion'°.

Sisalema, (2019) el presente trabajo de tesis tuvo objetivo “Determinar la relacion entre calidad

de atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa del Hospital General
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Guasmo Sur, Guayaquil 2019”. Método: aplicé un estudio transversal, no experimental,
correlacional causal, donde la participacion de doscientos usuarios. Empleo la técnica encuesta e
instrumento cuestionario, siendo la finalidad de estudiar la Calidad (interaccidon, entorno,
resultado, eficacia y equidad) y Satisfaccion (acto médico, organizacion, comodidad y espera).
Resultados: el noventa y cuatro punto cinco por ciento de los usuarios del consultorios externos
evaluados en el nosocomio consideran regular la calidad de prestacion, ademads el ochenta y dos
por ciento se encuentran con una satisfaccion regular. Conclusiones: la complacencia del
individuo y el atributo de prestacion en citado nosocomio (rho=.516 y sig. .000), en otras palaras,

la conexién es significativa®?.

2.2 Bases teoricas

2.2.1. Calidad de atencion

De acuerdo con Matsumoto (2014) la calidad es producir un servicio o un bien bueno.
Haciendo las cosas de modo correcto, en otras palabras, elaborar lo que el comprador

quiere?.

La calidad del servicio es el logro de la satisfaccion del paciente; asimismo sera idéntico a
que se evidencia cuando el usuario perciba la insatisfaccion del bien y/o area (Criséstomo,

2019) 2.

Por lo tanto, es el resultado del proceso de evaluacién donde se contrasta las perspectivas
y las percepciones del usuario, segtin Sisalema (2019)%2.

Deming (1989) menciona que brindando servicio de calidad permitira distinguirse de la
competencia, ya que logrard una ventaja sobre el servicio, ademas obtener la fidelizacion

de los usuarios, la cual ha generado bastante preocupacion en las empresas, porque surge
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ser mas caro adquirir nuevos usuarios que conservar los presentes, existiendo un sinfin de
técnicas y formas para alcanzar la fidelizacion de los usuarios, como el brindar un servicio
de calidad dificil de copiar, asimismo el valorar los niveles de calidad del servicio y el
seguimiento?’.

El enfoque se centra en brindar una atencion eficiente y amable en cada interaccion.
Aspirar a superar las expectativas del cliente al mostrar una dedicacion excepcional a las
consultas y preocupaciones. Creer en marcar la diferencia a través de una atencion
personalizada que no solo resuelve problemas, sino que también sorprende a los clientes
con la disposicién para ir més all4.?®

La calidad de prestacion y sus dimensiones

Las dimensiones estdn conformadas por siete, siendo la satisfaccion del usuario

utilizada la apreciacion de la calidad observada (Chacaltana, 2015):

- Disponibilidad: Disposicion de respuesta para el logro de la calidad’.
- Accesibilidad: Disposicion para adquirir el servicio®.

- Cortesia y Gentileza: Atencion y/o cuidado en el centro’.

- Agilidad: Velocidad en el proceso del servicio®.

- Seguridad y Confianza: Respaldo de la prestacion ofrecida’.

- Competencia: Habilidades y/o conocimientos prestados en el area’.

- Capacidad de comunicacion: Informacion brindada por el personal en formaclara y
facil®.

Calidad de Gestion en salud

Cabrera (2002) menciona que los servicios de sanidad son prestaciones de seres humanos
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que brinda servicio a otro ser humano, es necesario considerar la trascendencia del
capital humano como el factor fundamental, ademds como elemento principal de
sostenibilidad, factor de innovacion y estabilidad de aquellos cambios que se requiere

ubicar en la cultura organizacional®.

Recursos humanos necesario para el area, es decir, equilibrio financiero, la motivacion
del personal para el cumplimiento de politicas, la organizaciéon enfocada al paciente,
disponibilidad de directivos con experiencia capaz de ejecutar técnicas y tecnologias

actuales (Crisostomo, 2019)*.

Modelo cientifico de la Calidad de atencion, Variable 1 (x)

Modelo Americano de Parasuraman (SERVQUAL)

Elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1994) el Modelo de Calidad de Servicio
SERVQUAL cuya intencion es el progreso de la calidad del servicio prestado por la

organizacion, mediante el uso del cuestionario. Dimensionando la calidad de prestacion
en: empatia, seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles y fiabilidad, usando
medir el servicio que proporciona la organizacion al cliente 7.

Buscara percibir las expectativas y la mejora del servicio por los usuarios, ademas de la
comparacion de otras organizaciones, por medio del disefio de una escala de respuesta

multiple?’.
Modelo para la gestion, utilizado en la identificacion sistematica de las brechas de calidad

.. 27
del servicio

Modelo utilizado para conocer la percepcion que tienen los usuarios que consumen un
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2.2.2.

bien y/o éreaz7-
Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio son definidas del siguiente modo:

Fiabilidad

Destreza para establecer area ofrecido de manera minuciosa y fiable, desempenando
la solucidon de problemas a los usuarios, de forma pertinente Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1994)%.

Capacidad de respuesta

Disponibilidad del trabajador en brindar ayuda al usuario y asi prestar una adecuado
y rapida 4rea®’.

Seguridad

La prestacion de los trabajadores es interpretada por el conocimiento, asi como la destreza
para infundir confianza y credibilidad?®’.

Empatia

Nivel de atencion especifica que consiste en brindar a los usuarios. Se comprende la

correlacion entre el paciente y la calidad en el area, basdndose en la cordialidad del

profesional y en el poder entender y solucionar las insuficiencias de los clientes
9927

“consume’”’.

Elementos tangibles

Comprende los equipos, infraestructura, los materiales y el recurso humano?’.

Satisfaccion del usuario

Resultado del proceso realizado a un determinado sujeto, siendo el propdsito de medir

la percepcion del servicio ofrecido y asi conocer las expectativas que tiene el usuario
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acerca del area de salud ofrecido (Velez, 2021)%,.

La importancia de la satisfaccion en todo tipo de trabajo no solo estd enfocado al
bienestar ansiado de los colaboradores, sino de la misma manera en la calidad y
productividad. En el caso de las Instituciones Publicas, la satisfaccion laboral ejerce
como variable, pues la importancia de la gestion de la calidad en los grupos de trabajo

se genera al interior de la institucion (Chiang, 2011)%.

Segun Cerezo (2003), la satisfaccion del cliente es el elemento sobresaliente de la calidad
percibida, asimismo la calidad de servicio es el logro de las expectativas del cliente con

respecto a la percepcion del servicio brindado™.

Modelo cientifico de Satisfaccion del usuario, Variable 2 (y)

Tal como lo menciona Duefias (2006) la base en el juicio valorativo de la satisfaccion del
usuario son las siguientes dimensiones: humanisticas, tecnologica- cientificas y entorno,
existiendo una suma consideracion que el colaborador de salud no busque enfocarse en el
aspecto tecnoldgico, sino también formar habilidades blandas como los valores éticos en
beneficio del paciente®.

La retroalimentacion derivada de estos indicadores no solo guia la busqueda de la
excelencia en el cuidado de la salud, sino que también proporciona informacion valiosa
para implementar cambios estratégicos en la oferta de servicios. Al enfocar en la
satisfaccion del paciente como un criterio esencial, se estd construyendo un sistema de
atencion que no solo se ajusta a las necesidades médicas, sino que también brinda un
apoyo comprensivo y emocional, contribuyendo en ultima instancia a la mejora del

bienestar del paciente.*

30



Del mismo modo, la OMS (Organizacion Mundial de la Salud) decreta lo siguiente, la
satisfaccion del paciente esta formado por dimension Humanistica, vinculo estrecho entre
el paciente y colaborador de salud, ademas, aplicar la prestacion personalizada,
cumpliendo con las expectativas y respetar las percepcion del servicio dado; dimension
Cientifico — Tecnolégico, detectar los conocimientos practicos y/o tedrico que posee el
colaborador para generar una calidad de atencidon al usuario, y dimension Entorno,
ambiente apto para la atencion, es decir, limpieza, luminaria y ventilacion optima que

garantice el bienestar del servicio (Duefias, 2006)*.

2.3 Formulacion de hipoatesis

2.3.1 Hipaotesis general
Hipotesis de trabajo (Hi)

= La Calidad de prestacion estd correlacionada con la satisfaccion de los usuarios de la
farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento.

Hipotesis nula (Ho)

» La Calidad de prestacion no esta correlacionada con la satisfaccion de los usuarios de la

farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento.

2.4. Definicion de términos basicos

= (Calidad de prestacion

Se caracteriza por generar un servicio de acuerdo con los requerimientos y necesidades

del usuario para lograr la satisfaccion?!.
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Satisfaccion del paciente

Respuesta positiva de la evaluacion del consumidor hacia los bienes y/o servicios??.

Pacientes

Usuarios que solicitan los servicios y la calidad del profesional de salubridad en los

centros médicos, con la finalidad de gozar de buena salud??.

Farmacia hospitalaria

Establecimiento donde se lleva a cabo la distribuciéon de dispositivos
médicos, productos sanitarios y productos farmacéuticos a los pacientes>.

Método SERVQUAL

Prestacion del drea de sanidad y la calidad de prestacion es dimensionada con la
herramienta, mediante el grado de satisfaccion del individuo, el andlisis determinalas
percepciones y los deseos de los pacientes?’,

Percepcion del usuario

Es la capacidad para captar y procesar que la organizacion cumple con los bienes y
servicios del centro de salud?’.

Expectativa

El cliente espera recibir un servicio de calidad®.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

Deductivo: Dicha tesis busca instaurar veracidad o falsedad de las hipotesis, pues la contrastacion
no es posible comprobarla inmediatamente sin someterla prueba, por ende, la recopilacion y el
estudio de los resultados permitira acceder a conclusiones que se usaran de soporte o rechazo de

la hipotesis®'.

3.2. Enfoque investigativo

Cuantitativo: Dicho trabajo de tesis posee su enfoque cuantitativo, pues dicho proceso

estadistico de los datos se obtendra mediante los resultados?!.

3.3. Tipo de investigacion

Aplicada: Se efectuard una indagacioén honesta para aquellos individuos que concurren al
establecimiento farmacéutico consulta externa del nosocomio, durante el confinamiento para

mejorar y/o mantener satisfechos a los usuarios y aumentar la calidad de prestacion®!.

3.4. Disefio de la investigacion

No experimental: L as variables coexistiran la observacion en su entorno sin intervencion o
. .y 33
manipulacion’.

Alcance: Correlacional, pues la intencion de la investigacion consiste en determinar la
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correlacion de las siguientes especificas variables, la satisfaccion en individuos y calidad de
prestacion del establecimiento farmacéutico Consulta Externa de dicho nosocomio®!.

Numero de mediciones: Transversal, se realizara la identificacion de los datos conseguidos en la
encuesta del periodo de mayo del 20233".

Temporalidad: Prospectivo, el presente trabajo se tomaran las muestras hacia el futuro.

Tipo de analisis: Analitico, se analizara el fendémeno de estudio de forma comparativa a los

grupos de sujetos.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion: En la farmacia o establecimiento farmacéutico Consulta Externa del Nosocomio

Nacional Alberto Sabogal Sologuren, 2023 asistieron 700 individuos.

CARACTERISTICAS DEL NUMERO PORCENTAIJE

PACIENTE
Género

Masculino

Femenino
Edad
18 - 24 afios
25 -31 anos
32 - 45 afios
Mas de 45 anos
Nivel educativo
Primaria

Secundaria

Terciaria y universitaria

Tipo de enfermedad
Hipertension
Céncer
Otro

Cailculo del tamaiio de muestra (si es pertinente): Poblacion de exploracion estara constituida
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por todos aquellos pacientes que acudieron a la Farmacia de dicho nosocomio durante el

confinamiento, mes de mayo del 2023; cuya muestra estara constituida en 248 pacientes.

N= 700 Poblacion

Z%1.4= 1.96 valor de la normal estandar al 95% de confiabilidad
p = 0.5 probabilidad de éxito

q = 0.5 probabilidad de fracaso

E = 0.05 error de estimacion

‘I\‘rzlz ' 4 p q
(N-DE’+Z] . pq

n=

n= 700 x 1.96 (0.5 x 0.5)

(700 -1) x 0.052 + 1.96? (0.5 x 0.5)

n =248

Numero de muestra final (n): Se conseguird la muestra por muestreo probabilistico aleatorio,
ya que estara conformada por 248 pacientes. La eleccion de la muestra final (n) se considera los

criterios de inclusion y exclusion.

Criterios de inclusion y exclusion

Inclusion:

» Usuarios que concurren al establecimiento farmacéutico Consulta Externa del
nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren y quieran colaborar en la encuesta.

* Consentimiento informado firmado por pacientes.

» Pacientes varones y mujeres de 18 afios a mas.
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Exclusion:

* Pacientes que no completen correctamente las encuestas para la recoleccion de datos.

3.6. Variables y operacionalizacion
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Variable 1 (x).
Definicion Operacional: Grado de satisfaccion para las personas referente a las prestaciones de salud, la cual los resultados
de salud deseados aumentan su probabilidad con las dimensiones, seguridad, elementos tangibles, empatia, capacidad

de respuesta y fiabilidad, considerando util el cuestionario con alternativas tipo Likert.

Matriz operacional de la variable 1: Calidad de atencion.

Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable 1

Escala de Niveles y Rangos

Dimension Indicadores Item medicion (Valor final)
Elementos tangibles | Infraestructura 1. ¢La instalacion fisica del servicio de
Disponibilidad de stock farmacia, donde es atendido como Adecuado =3
medicamentos es? Regular=2
Limpieza y sefializacion 2. ¢Los letreros, carteles o Deficiente = 1
sefalizaciones fueron considerados Ordinal

para guiarlo al servicio de farmacia?

3. (Lasala de espera del servicio de
farmacia se encontraron bancas o
sillas?

4. (En qué estado se encuentra la
limpieza de las instalaciones del
servicio de Farmacia?

5. (El  servicio de farmacia cuenta
con los medicamentos que le recetod
el médico?
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Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Sencillez de tramites
Continuidad
Respeto

Claridad
Disposicion
Tiempo de permanencia

Confianza
Honestidad
Servicio

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

(Como es la atencion en el servicio
de farmacia?

(Como considera usted la atencion
realizada, referente al orden?
(Como considera usted, la atencion
realizada es sin discriminacion y/o
diferenciacion?

(Como considera Uds. que el
servicio registra adecuadamente los
servicios solicitados?

(El personal de farmacia, como
atiende a los pacientes con respecto
a sus problemas?

(Como considera que la atencion se
da de manera oportuna?

(Cuando se presentd un
inconveniente, lo resolvieron?
(Como considera el tiempo de
atencion de su receta?

(Como son resueltas sus
inquietudes son atendidas?

(Como considera que el personal de
farmacia se encuentra a disposicion
de responder las preguntas y quejas
del usuario?

(Como Ud. considera que el
personal de farmacia le transmite
confianza?

(Como considera que los
medicamentos que recibe son los
adecuados para su malestar?

38




Empatia

Amabilidad
Atencidn individualizada
Tolerancia

18.

19.

20.

21.
22.
23.
24.

25.

(Coémo considera que la atencion se
da en un lugar seguro y apropiado?
(Como considera que el personal de
farmacia se desempefio
adecuadamente en el puesto que se le
ha designado?

(Como considera que la institucion
de salud cumple en su totalidad con
las medidas de seguridad descritas?

(Como se percibe la amabilidad del
personal de farmacia que lo atendi6?
(Como considera que la atencion se da
de manera personalizada?

(Los horarios de atencion son?

(Como son las orientaciones brindadas
por el profesional de farmacia son
claras y precisas?

(Como considera que el personal
comprende con facilidad las
necesidades que Ud., posee?
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Variable 2 (y).

Definicion Operacional: Elemento preeminente para la calidad, donde la opinion del individuo sobre sus necesidades y expectativas del
servicio es requerido ser medido, pues el bienestar del paciente es importante. Accion a fin de evaluar la variable Satisfaccion del usuario
mediante un instrumento tomando las siguientes dimensiones, tiempo de permanencia para la atencion, disponibilidad de stock del fAirmaco,
trato recibido por colaborador de farmacia e informacion al paciente, considerando util el cuestionario con alternativas tipo Likert. Siguiendo

el criterio de calificacion.

Matriz operacional de la variable 2: Satisfaccion del usuario
Tabla 2.

Operacionalizacion de variable 2

Escala de Niveles y Rangos

Dimension Indicadores Ttem "y
medicion (Valor final)
Humanistica Confiabilidad y 1. (El personal de Farmacia, le atiende
privacidad con cuidado y precaucion? Satisfecho = 3
Respeto por el orden de 2. (El personal de Farmacia le brinda Regular =2
llegada un trato afable y cortes? No satisfecho = 1
Personal uniformado 3. (El personal de Farmacia respeta la Ordinal
confidencialidad, y actiia con
discrecion?

4. ;El personal de Farmacia respeta el
orden de llegada de los pacientes?

5. (El personal de Farmacia se
encuentre correctamente uniformado
y aseado?
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Tecnologia- cientifica

Entorno

Eficacia
Dominio de la
farmacoterapia

Limpieza y orden
[luminacioén y ventilacion
Seguridad

10.

11.

12.

13.

14.

15.

(El personal de farmacia le otorgo,
correctamente todos los productos
prescritos en su receta médica?

(El personal de Farmacia le orienta
sobre los medicamentos que va a
usar?

(El personal de Farmacia, demuestra
seguridad y dominio, con respecto a
la medicacion que se le esta
brindando?

(El personal de farmacia le ofrece
informacion preventiva como
efectos secundarios o interacciones
medicamentosa o alimentaria?

(El personal de farmacia ofrece
afiches que sirva de informacion del
medicamento?

(Considera que la farmacia esta
limpia y ordenada?

(Considera que la farmacia esta
adecuadamente iluminada y
ventilada?

(Considera que la farmacia y el
centro de salud, estan ubicado en una
zona segura (presencia de policia y/o
serenazgo)?

(Considera que la farmacia presenta
adecuado abastecimiento y
distribucion de los productos?
(Considera que el aforo de la sala de
espera es el adecuado y respetado?
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Variable control: Covariable.

Definicion Operacional: Caracteristicas sexuales y fisioldgicas con las que nacen mujeres y hombres.

Matriz operacional de la variable control: Sexo.

Tabla 3.
Operacionalizacion de variable control
. .. . ; Escala de | Niveles y Rangos
Dimension Indicadores Item medicién (Valor final)
- 1 Datos personales 1. GENERO: Masculino () Nominal Femenino
Femenino ( ) Masculino
(V. control) 2. EDAD: Ordinal 18 afos a mas

18 -24 ANOS ()
25 -31 ANOS ()
32 -45 ANOS ()
MAS DE 45 ANOS ()
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica
La técnica aplicada serd realizada por las encuestas a los pacientes que asistiran al area de

Farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren, durante el mes de mayo del 2023.
La técnica de recoleccion de datos se aplicard de la siguiente manera:

3.7.1.1. Se brindar4 al usuario el consentimiento informado para la participacion del proyecto
de investigacion, una vez leido y entendido autorizara mediante una firma y asi mismo se le

brindaré una copia.

3.7.1.2. En los dos instrumentos de recoleccion de datos se menciona la finalidad, el desarrollo

y el tiempo estimado de duracion, la cual sera explicado previamente.

3.7.4.3. Se brindara el seguimiento a los participantes, con la finalidad de resolver consultas que

pueden presentarse en el proceso.

3.7.4.4. La recepcion de los instrumentos de recoleccion, asimismo de observaciones y
sugerencias de los participantes, las cuales seran tomadas como oportunidades de mejora en el

area de Farmacia.

3.7.2. Descripcion
Elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1994) siendo un instrumento de Modelo de
Calidad de servicio, es una prueba cuya intencion es el progreso de la calidad del servicio

prestado por la organizacion.

Para la calidad de atencion se usara el cuestionario de SERVQUAL que consta de 25 items
dividido en cinco dimensiones; Elementos tangibles (items 1 —2 — 3 — 4 - 5); Fiabilidad (items
6 —7—8—9-10); Capacidad de respuesta (items 11 — 12 — 13 — 14 - 15); Seguridad (items 16
—17—-18-19 - 20) y Empatia (items 20 — 21 — 22 — 23 — 24 - 25).

La ficha técnica del instrumento 1 Calidad de atencion (Variable 1) Cuestionario Aplicado al

usuario.
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Tabla. 4

Instrumento N°1

Ficha técnica del instrumento de la Calidad de atencion

SERVQUAL (Cuestionario

Nombre del instrumento para evaluar la calidad
prestacion).
Parasuraman, Zeithaml y
Autores: Berry?’

Adecuado por Sanchez?!

Estatuir el nivel de la calidad

Objetivo de la tesis: -,
de prestacion.

Procedencia: Estados Unidos
Administracion: Individual /Fisico
Duracion: 10 minutos
Muestra: 248 individuos

Adecuado (tres puntos)
Regular (dos puntos)
Deficiente (un puntos)

Escala valorativa:

Elaborado por Dueiias (2006) siendo un instrumento de Modelo de Satisfaccion del usuario, es

una prueba en base en el juicio valorativo de la satisfaccion del usuario.

En esta ocasion la variable satisfaccion del usuario se emple6 dicho cuestionario que consigna
los 15 items dividido en tres dimensiones; Humanistica items 1 — 2 — 3 — 4 - 5; Tecnologia-

Cientifica items 6 — 7 — 8 — 9 — 10 y Empatia items 11 —1 2 — 13 — 14 - 15, también con una

escala de Likert.

La ficha técnica del instrumento 2 Satisfaccion del usuario (Variable 2) Cuestionario Aplicado

al usuario.
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Tabla. 5

Instrumento N°2

Ficha técnica del instrumento de la Satisfaccion del usuario

Cuestionario para valorar la

Nombre del instrumento : ., )
satisfaccion del usuario.

Duefias*
Autores: Adecuado por Barrientos*

Estatuir la magnitud de la

Objetivo de la tesis: ) S ees
satisfaccion del individuo.

Procedencia:

Colombia
Administracion: Individual /Fisico
Duracion: 10 minutos
Muestra: 248 individuos

Satisfecho (tres puntos)
Regular (dos puntos)
No satisfecho (un puntos)

Escala valorativa:

3.7.3. Validacion

El instrumento CUESTIONARIO APLICADO AL PACIENTE, variable 1 (x) Calidad de
atencion. Hace referencia al cuestionario de Calidad de prestacion, Modelo: SERVQUAL
trasformado para determinar la Calidad de prestacion, la cual ha tomado como referencia a dicho
modelo, la cual ha sido elaborado por el autor Tatiana Alexandra Sanchez Torres en su
investigacion CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO EN
LOS SERVICIOS DE ATENCION PRIMARIA, CENTRO DE SALUD “AGUAS VERDES”,
TUMBES, 2021 sera realizado por un tipo de validez de contenido conformado por un Juicio
de cinco Expertos en el tema propiamente dicho, donde emitiran su opinidn sobre la composicion
y la finalidad del cuestionario. El juicio de expertos conformado por dos especialistas en Farmacia
Clinica, un especialista en Farmacia Hospitalaria, un maestro en Farmacologia y un maestro en
Conocimiento y Gestion de la Investigacion en el Ambito de la Salud, que determinaran la

aplicabilidad de este.

El instrumento CUESTIONARIO APLICADO AL PACIENTE, variable 2 (y) Satisfaccion del
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paciente. Se utilizara para la investigacion, la cual ha sido elaborado por el autor Joel Donato
Barrientos Valdez en la investigacion CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD LAURA CALLER-LOS
OLIVOS, 2018, 1a cual el mismo Juicio de Expertos del anterior instrumento sera realizado el tipo
de validez de contenido.

3.7.4. Confiabilidad

La prueba piloto de los instrumentos definira la aplicacion, la cual consistira en el siguiente
procedimiento.
3.7.4.1. La seleccion de veinticuatro usuarios que concurrieron a la farmacia del Centro
de salud, la cual comparte iguales caracteristicas de la localidad.
3.7.4.2. Los dos instrumentos se menciona la finalidad, el desarrollo y el tiempo estimado
de duracion de la prueba piloto, la cual sera explicado previamente.
3.7.4.3. Se brindard el seguimiento a los participantes, con la finalidad de resolver
consultas que pueden presentarse en el proceso, ademas se verificard las eventuales
equivocaciones presentes de la prueba piloto.
3.7.4.4. La recepcion de los instrumentos de recoleccion, asimismo de observaciones y
sugerencias, las cuales seran tomadas como oportunidades de mejora.
3.7.4.5. Finalmente, la prueba piloto se sometera al andlisis de los resultados, revisando
los siguientes datos, el tiempo que tomo para resolver los cuestionarios y las observaciones
de los colaboradores para la mejora continua del instrumento.
3.7.4.6. Finalmente, la informacion procesada del actual grupo demografico mediante el
proceso de dichos instrumentos se dara la verificacion de la confiabilidad calculando el

valor de la medida estadistica alfa de Cronbach.

3.8. Procesamiento y analisis de datos

Encuesta (técnica) se obtendrd las conclusiones, donde estarian calculados y analizados
mediante el software de estadistica version 21 Statistical Package for Social Ssciences (IBM
SPSS), mediante el uso de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, llevd a cabo un analisis
inferencial que involucrd la estimacion de la distribucion de los datos, después la prueba
estadistica se aplico, ya que serviria para la revision de las hipdtesis, tomando como p > al 5%

y la correlacion de Spearman, la prueba estadistica se comprueban la coherencia entre la
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satisfaccion y la calidad de prestacion del individuo, mediante los dos cuestionarios, la cual son
paralelos, por ende las variables ordinales se podria permitir adquirir el coeficiente de

asociacion.

3.9. Aspectos éticos

El actual trabajo de tesis desempefiara en los aspectos éticos, pues los usuarios del area de
Farmacia previamente a la participacion de la encuesta se tomard la explicacion de dicho
consentimiento informado.

El anonimato de los colaboradores para investigacion sera respetado mediante el cumplimiento
de los derechos de los datos, de acuerdo a la Proteccion de Datos Personales- Ley N° 29733.

Ademas, se respetara las normas legales vigentes sobre la propiedad intelectual del creador.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados
4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Dicho trabajo de tesis actual posee objetivos no descriptivos, es decir, el nivel de alcance es

correlacional.

4.1.2. Prueba de hipotesis
El resultado para muestras mayores de cincuenta es considerado el KS (Kolmogorov Smirnov)
de la prueba de normalidad, ver Tabla seis, siendo los valores p=0.000 para la puntuacion de
las dimensiones y variables, revelando que no registra normalidad de datos, es decir, se usara
una prueba no paramétrica, en efecto, se recomienda para relacionar las variables el estadistico
coeficiente de correlacion de Spearman.
Tabla 6
Distribucion de datos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Calidad de 124 248 ,000
atencion
Elementos

. ,188 248 ,000
tangibles
Fiabilidad ,202 248 ,000
Capacidad de 160 243 000
respuesta
Seguridad ,171 248 ,000
Empatia ,206 248 ,000
Satisfaccion ,093 248 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

49



Hipoétesis General:

Hipotesis Estadistica

Hipotesis nula (Ho): La Calidad de prestacion no esta correlacionada con la satisfaccion de
los usuarios de la farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el
confinamiento.

Hipotesis de trabajo (Hi): La Calidad de prestacion esta correlacionada con la satisfaccion de

los usuarios de la farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el

confinamiento.

Nivel de significancia

o= 0.05 = 3% margen maximo de error

Regla de decisidn

p=a se acepta la hipdtesis nula Ho

p=a se rechaza la hipétesis nula Ho

Tabla 7.

Interrelacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios

Calidad de Satisfaccion

atencion de los
pacientes
Coeficiente de correlacion 1,000 ,821™
Calidad de
atencion Sig. (unilateral) . ,000
Rho de Spearman N 248 248
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 821" 1,000
de los Sig. (unilateral) ,000 .
pacientes N 248 248

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).

50



Conclusion: por medio del coeficiente de correlacion se evidencié p=0.000<0.05, un valor
de significancia que se interpreta como resultado de la aprobacion de la hipdtesis de trabajo,
es decir, se encuentra significativa analogia entre la satisfaccion al individuo y la calidad de

prestacion.

Mientras que, la correlacion =0.821 posee una intensidad moderada y tendencia directa, en

otras palabras, incrementa la calidad de prestacion incrementara la satisfaccion del individuo.

Hipotesis Estadistica Especifica 1:

Hipotesis nula (Ho): No se encontré evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa de la dimension elementos tangibles que componen la calidad de atencion en la
farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren entre la satisfaccion de los

usuarios durante el confinamiento.

Hipotesis de trabajo (Hi): Se encontrd evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa de la dimension elementos tangibles que componen la calidad de atencion en la
farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren entre la satisfaccion de los

usuarios durante el confinamiento.
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Tabla 8.

Interrelacion de la dimension Elementos Tangibles y la satisfaccion de los usuarios

Correlaciones
Elementos Satisfaccion
tangibles de los
pacientes
| Coeficiente de correlacion 1,000 ,702™
E t
en_len o8 Sig. (unilateral) . ,000
tangibles
248 248
Rho de Spearman ] ) v
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,702 1,000
de los Sig. (unilateral) ,000 .
pacientes N 248 248

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).

Conclusion: el nivel de significancia de p=0.000<0.05 del coeficiente de correlacion de
Spearman desestimacion de la hipotesis nula (Ho) y se admite la hipotesis de trabajo (Hi), por
consiguiente, se encuentra correlacion entre las dimensiones. Entonces resulta que, el
coeficiente del valor r=0.702 observa una directa correlacion con disposicion directa, alta y

positiva.

Hipotesis Estadistica Especifica 2:

Hipoétesis nula (Ho): No se encontrd evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa de la dimension fiabilidad que componen la calidad de atencion en la farmacia
del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren entre la satisfaccion de los usuarios

durante el confinamiento.

Hipotesis de trabajo (Hi): Se encontrd evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa de la dimension fiabilidad que componen la calidad de atencion en la farmacia
del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren entre la satisfaccion de los usuarios

durante el confinamiento.
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Tabla 9.

Interrelacion de la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios

Fiabilidad Satisfaccion

de los
pacientes
Coeficiente de correlacion 1,000 ,703™
Fiabilidad
1OHEE Sig. (unilateral) . 000
Rho de Spearman N 248 248
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,703™ 1,000
de los Sig. (unilateral) ,000 .
pacientes N 248 248

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).

Conclusion: el nivel de significancia de p=0.000<0.05 del coeficiente de correlacion de
Spearman desestimacion de la hipotesis nula (Ho) y se admite la hipotesis de trabajo (Hi), por
consiguiente, se encuentra correlacion entre las dimensiones. Entonces resulta que, el
coeficiente del valor r=0.703 observa una directa correlacion con disposicion directa, alta y

positiva.

Hipotesis Estadistica Especifica 3:

Hipotesis nula (Ho): No se encontrd evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa de la dimension capacidad de respuesta que componen la calidad de atencion en
la farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren entre la satisfaccion de los

usuarios durante el confinamiento.

Hipotesis de trabajo (Hi): Se encontrd evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa de la dimension capacidad de respuesta que componen la calidad de atencion en
la farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren entre la satisfaccion de los

usuarios durante el confinamiento.
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Tabla 10.

Interrelacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios

Capacidad Satisfaccion
de de los
respuesta  pacientes

Coeficiente de correlacion 1,000 724
Capacidad
de respuesta Sig. (unilateral) . ,000
Rho de Spearman N 248 248
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,724% 1,000
de los Sig. (unilateral) ,000 .
pacientes N 248 248

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).

Conclusion: el nivel de significancia de p=0.000<0.05 del coeficiente de correlacion de
Spearman desestimacion de la hipotesis nula (Ho) y se admite la hipotesis de trabajo (Hi), por
consiguiente, se encuentra correlacion entre las dimensiones. Entonces resulta que, el
coeficiente del valor r=0.724 observa una directa correlacion con disposicion directa, alta y

positiva.

Hipotesis Estadistica Especifica 4:

Hipotesis nula (Ho): No se encontré evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa de la dimension seguridad que componen la calidad de atencion en la farmacia
del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren entre la satisfaccion de los usuarios

durante el confinamiento.

Hipotesis de trabajo (Hi): Se encontré evidencia estadistica que respalde una correlacion
significativa entre la dimension seguridad que componen la calidad de atencion en la farmacia

del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren y la satisfaccion de los usuarios durante
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el confinamiento.
Tabla 11.

Interrelacion de la seguridad y la satisfaccion de los usuarios

Seguridad Satisfaccio

n de los
pacientes
Coeﬁciegte de 1,000 7347
tad correlacion
S
ceuriaa Sig. (unilateral) ,000
N 248 248
Rho de Spearman Cocficiente d
oeficiente de s
. . , 734 1,000
Saz;uslfaccm correlacion
! e. o8 Sig. (unilateral) ,000
pacientes
248 248

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (unilateral).

Conclusion: el nivel de significancia de p=0.000<0.05 del coeficiente de correlacion de

Spearman desestimacion de la hipotesis nula (Ho) y se admite la hipotesis de trabajo (Hi), por

consiguiente, se encuentra correlacion entre las dimensiones. Entonces resulta que, el

coeficiente del valor r=0.734 observa una directa correlacion con disposicion directa, alta y

positiva.
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La recoleccion de muestras proporcionado por los dos instrumentos de las variables de

estudio, se logro efectuar la evaluacion estadistica, cuyo procesamiento de datos se utiliz6 el

paquete estadistico para ciencias sociales SPSS Statistical Packageforthe Social Sciences

Version 21.

Objetivo general

Estatuir si la calidad de atencidon en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto

Sabogal Sologuren esta correlacionada con la satisfaccion de los usuarios durante el

confinamiento (Tabla 12).

Tabla 12. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes en el

servicio de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren

durante el confinamiento, 2023.

Satisfaccion del paciente Total
No satisfecho Regular Satisfecho
) Recuento 4 1 0 5
Deficiente
% del total 1,6% 0,4% 0,0% 2,0%
. ) t 4 49 10 63
Calidad de atencion Regular Recuento
% del total 1,6% 19,8% 4,0% 25,4%
Recuento 0 28 152 180
Adecuado
% del total 0,0% 11,3% 61,3% 72,6%
Recuento 8 78 162 248
Total
% del total 3,2% 31,5% 65,3% 100,0%

Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023
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Figura 1. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes en el
servicio de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren

durante el confinamiento, 2023.
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Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023

Interpretacion: Con respecto a la variable calidad de atencion en correlacion con la
satisfaccion del paciente, evidencid que el grupo de pacientes encuestados tuvieron una
apreciacion adecuada con referente a la calidad de atencion y a la satisfaccion (61.3%) del
servicio de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren

durante el confinamiento, 2023.
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Objetivo especifico 1
Estatuir la correlacion de la dimension elementos tangibles que conforman la calidad de
atencion en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con

la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento (Tabla 13).

Tabla 13. Correlacion entre la calidad de atencion en su dimension elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional

Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento, 2023.

Satisfaccion del paciente Total
No Regular Satisfecho
satisfecho
Recuento 4 2 0 6
Deficiente 94 del
/o de 1,6%  0,8% 0,0%  2,4%
total
Recuento 4 55 26 85
Elementos Regular % del
tangibles 8 ode 1,6%  222%  10,5%  343%
total
Recuento 0 21 136 157
Adecuado 9% del
o ¢ 0,0%  85%  548%  63,3%
total
Recuento 8 78 162 248
Total % del
0 e 32% 31,5% 65,3% 100,0%
total

Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023
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Figura 2. Correlacion entre la calidad de atencion en su dimension elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional

Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento, 2023.
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Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023

Interpretacion: Con respecto a la dimension elementos tangibles de la calidad de atencion en
correlacion con la satisfaccion del paciente, evidencié que el grupo de pacientes encuestados
tuvieron una apreciacion adecuada con referente a los elementos tangibles y a la satisfaccion
(54.8%) del servicio de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal

Sologuren durante el confinamiento, 2023.
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Objetivo especifico 2

Estatuir la correlacion de la dimension fiabilidad que conforman la calidad de atencion en el
area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la satisfaccion de

los usuarios durante el confinamiento (Tabla 14).

Tabla 14. La correlacion entre la calidad de atencion en su dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional

Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento, 2023.

Satisfaccion del paciente Total
No Regular Satisfecho
satisfecho
Recuento 5 1 0 6
Deficiente % del
o de 20%  0.4% 0.0%  2.4%
total
Recuento 3 58 26 87
Fiabilidad Regular 9 del
8 o de 12% 234%  105%  35.1%
total
Recuento 0 19 136 155
Adecuado % del
0 e 0,0% 7,7% 54,8%  62,5%
total
Recuento 8 78 162 248
Total % del
0 e 32% 31,5% 65,3% 100,0%
total

Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023
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Figura 3. La correlacion entre la calidad de atenciéon en su dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional

Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento, 2023.
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Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023

Interpretacion: Con respecto a la dimension fiabilidad de la calidad de atencién en correlacion
con la satisfaccion del paciente, evidenci6 que el grupo de pacientes encuestados tuvieron una
apreciacion adecuada con referente a la fiabilidad y a la satisfaccion (54.8%) del servicio de
Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el

confinamiento, 2023.
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Objetivo especifico 3

Estatuir la correlacion de la dimension capacidad de respuesta que conforman la calidad de

atencion en el area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la

satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento (Tabla 15).

Tabla 15. Correlacion entre la calidad de atencion en su dimension capacidad de respuesta y

la satisfaccion del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional

Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento, 2023.

Satisfaccion del paciente Total
No Regular Satisfecho
satisfecho
Recuento 4 7 3 14
Deficiente 9 del
o de 1,6%  2,8% 12%  5,6%
total
. Recuento 4 55 43 102
Capacidad de
Regular 9% del
respuesta 1,6%  22,2% 17,3% 41,1%
total
Recuento 0 16 116 132
Adecuado 9% del
0 e 0,0% 6.5% 46,8%  53,2%
total
Recuento 8 78 162 248
Total % del
0 e 32%  31,5% 65,3% 100,0%
total

Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023
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Figura 4. Correlacion entre la calidad de atencion en su dimension capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional

Alberto Sabogal Sologuren durante el confinamiento, 2023.
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Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023

Interpretacion: Con respecto a la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion
en correlacion con la satisfaccion del paciente, evidencid que el grupo de pacientes encuestados
tuvieron una apreciacion adecuada con referente a la capacidad de respuesta y a la satisfaccion
(46.8%) del servicio de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal

Sologuren durante el confinamiento, 2023.
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Objetivo especifico 4

Estatuir la correlacion de la dimension seguridad que conforman la calidad de atencion en el

area de farmacia del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la satisfaccion de

los usuarios durante el confinamiento. (Tabla 16).

Tabla 16. Correlacion entre la calidad de atencion en su dimension seguridad y la satisfaccion

del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal

Sologuren durante el confinamiento, 2023.

Satisfaccion del paciente Total
No Regular Satisfecho
satisfecho
Recuento 3 3 0 6
Deficiente © 1
Vo de 12%  12% 0,0%  2,4%
total
Recuento 5 56 28 89
Seguridad Regular 9% del
8 8 0 de 2.0%  22.6%  113%  35.9%
total
Recuento 0 19 134 153
Adecuado 9% del
0 e 0,0% 7,7% 54,0%  61,7%
total
Recuento 8 78 162 248
Total % del
0 e 32%  31,5% 65,3% 100,0%
total

Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023
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Figura 5. Correlacion entre la calidad de atencion en su dimension seguridad y la satisfaccion

del usuario del area de Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal

Sologuren durante el confinamiento, 2023.
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Fuente: Statistical Package for the Social Sciences 21.0. 2023

Interpretacion: Con respecto a la dimension seguridad de la calidad de atencion en correlacion
con la satisfaccion del paciente, evidencio que el grupo de pacientes encuestados tuvieron una
apreciacion adecuada con referente a la seguridad y a la satisfaccion (54%) del servicio de

Farmacia Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren durante el

confinamiento, 2023.
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4.1.3. Discusion de resultados

Permitio la tesis correlacionar la satisfaccion del individuo y la calidad de prestacion
de dicho establecimiento farmacéutico Consulta Externa del nosocomio Nacional
Alberto Sabogal Sologuren cuya analogia es directa significativa y alta (p=0.000);
1(=0.821); lo que no concuerda con el resultado del estudio de Guzméan'® en Tacna
quien, lo desarrolld en dicho Nosocomio III Daniel Alcides Carrion-EsSalud a
pacientes, siendo la analogia directa significativa y baja (1=0,319); (p=0,001). Al
contrario de los resultados del estudio de Sanchez?! quien, lo desarrollé Centro de Salud
“Aguas Verdes”, en Tumbes que reveld un nivel de significancia de (p=0,000) y un
valor de coeficiente Rho de Spearman (r=0,562) considerando positiva y alta
correlacion entre ambas variables, siendo estos resultados concordantes con lo

demostrado por el trato afable y atencion rapida del personal de salud.

Por otro lado, el presente trabajo de tesis demostrd el nivel de correlacion que
representa el (p=0.000); (r=0.703) entre la dimension fiabilidad que conforman la
calidad de prestacion en el establecimiento farmacéutico Consulta Externa del
nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la satisfaccion de los usuarios
durante el confinamiento, considerado una correlacion alto y positivo; siendo semejante
en la tesis del autor Barrientos* , tomando el establecimiento farmaceutico del C.S
Laura Caller - Los Olivos, 2018, reflejandose los resultados considera en evidencia la
existencia de correlacion soberanamente significativa (p=0.000), (r=0.838) con
correlacion buena fuerza, siendo estos resultados concordantes con lo demostrado por

la atencion oportuna y sin errores del profesional de la salud.
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Asimismo, en el estudio de investigacion del autor Sisalema? existe correlacion
moderada y positiva (r=0.516 y p= 0.000), siendo explorada la consulta externa del
Nosocomio General Guasmo Sur, Guayaquil, reflejandose que se encuentra correlacion
valiosa entre satisfaccion de los individuos y calidad de prestacion asistidos, estando
estos resultados concordantes con lo demostrado pues la atencion del personal de salud
a los pacientes es oportuna y sin errores, considerando los resultados concordantes al

presente estudio.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e La correlacion se representa en un grado p=0.000; r=0.821, considerado una
correlacion alto y positivo. En consecuencia, se evidencio la calidad de prestacion en
el establecimiento farmacéutico Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto
Sabogal Sologuren con la satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento, 2023
una directa correlacion.

e Asimismo, el grado de correlacion representa el p=0.000; r=0.702, considerado una
correlacion alto y positivo. En consecuencia, se evidencio la dimension elementos
tangibles que conforman la calidad de prestacion en el establecimiento farmacéutico
Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la

satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento, 2023 una directa correlacion.

e Por otro lado, el grado de correlacion representa el p=0.000; r=0.703, considerado una
correlacion alto y positivo. En consecuencia, se evidenci6 la dimension fiabilidad que
conforman la calidad de prestacion en el establecimiento farmacéutico Consulta
Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la satisfaccion de los

usuarios durante el confinamiento, 2023 una directa correlacion.

o En efecto, el grado de correlacion representa el p=0.000; r=0.724, considerado una
correlacion alto y positivo. En consecuencia, se evidenci6 la dimension capacidad de
respuesta que conforman la calidad de prestacion en el establecimiento farmacéutico
Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la

satisfaccion de los usuarios durante el confinamiento, 2023 una directa correlacion.

e Ademas, el grado de correlacion representa el p=0.000; =0.734, considerado una

correlacion alto y positivo. En consecuencia, se evidencio la dimension seguridad que
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conforman la calidad de prestacion en el establecimiento farmacéutico Consulta
Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren con la satisfaccion de los

usuarios durante el confinamiento, 2023 una directa correlacion.

5.2. Recomendaciones

De acuerdo con los resultados entre la directa correlacion de calidad de prestacion y
la satisfaccion de los individuos del establecimiento farmacéutico Consulta Externa
del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren se recomienda al jefe de Farmacia
implementar en el servicio un cronograma de encuesta periodicas para los usuarios,

con la intenciéon de medir la magnitud de la satisfaccion.

Segun con los resultados entre la directa correlacion de la dimensidon elementos
tangibles de la calidad de prestacion y la satisfaccion del individuo del establecimiento
farmacéutico Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren
se recomienda a las autoridades del mismo hospital realizar periddicamente la
planificacion y gestion oportuna de la logistica del abastecimiento de medicamentos

para la farmacia, pues es de gran impacto para el tratamiento de los usuarios.

En consecuencia, con los resultados entre la directa correlacion de la dimension
fiabilidad de la calidad de prestacion y la satisfaccion de los individuos del
establecimiento farmacéutico Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto
Sabogal Sologuren se recomienda el uso de la Ventanilla para la Atencion preferencial
a los usuarios de la tercera edad, discapacitado y gestantes para demuestra una

atencion personalizada y empatica, la cual soluciona y satisface al paciente.

De acuerdo con los resultados entre la directa correlacion de la dimension capacidad
de respuesta de la calidad de prestacion y la satisfaccion de los individuos del

establecimiento farmacéutico Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto
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Sabogal Sologuren se recomienda al jefe de 1a Farmacia desarrollar un cronograma de
capacitacion al capital humano acerca de la concientizacion de la Politica de calidad
de ESSALUD, ademas efectuar los pilares de la calidad de prestacion al usuario, pues
lo ideal es que la atencion del servicio de Farmacia sea oportuna, segura y ética, y el
personal demuestre actitud y aptitud en cada dispensacion del medicamento al

paciente.

Segun con los resultados entre la directa correlacion de la dimension seguridad de la
calidad de prestacion y la satisfaccion de los individuos del establecimiento
farmacéutico Consulta Externa del nosocomio Nacional Alberto Sabogal Sologuren
se recomienda brindar informacion preventiva como efectos secundarios o
interacciones medicamentosas o alimentaria de los medicamentos que utiliza el
usuario, demuestra la seguridad y dominio del tema del personal de farmacia.
Asimismo, la distribucion de afiches sobre informacion relevante del medicamento

potencializa el mensaje al usuario.
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nosocomio Nacional
Alberto Sabogal
Sologuren con la
satisfaccion de los
usuarios durante el

en el area de
farmacia del
Nnosocomio
Nacional Alberto
Sabogal Sologuren
con la satisfaccion

usuarios de la farmacia
del nosocomio
Nacional Alberto
Sabogal Sologuren
durante el

confinamiento.

Formulacion del Objetivos Hipétesis Variables Diseiio
Problema metodolégico
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 (x) Tipo de
Hipotesis de trabajo Calidad de atencion investigacion
. Como se correlacionard [Estatuir si la calidad de (Hi) Dimensiones: * Aplicada
la calidad de atencion en [atencion en el area de Elementos Método de la
el area de farmacia del  [farmacia del nosocomio [La Calidad de tangibles investigacion
nosocomio Nacional Nacional Alberto Sabogal |prestacion esta Fiabilidad * Hipotético-
Alberto Sabogal Sologuren esta correlacionada con la Capacidad de Deductivo
Sologuren con la correlacionada con la satisfaccion de los respuesta Diseiio de la
satisfaccion de los satisfaccion de los usuarios de la farmacia Seguridad investigacion
usuarios durante el usuarios durante el del nosocomio Empatia * No
confinamiento? confinamiento. Nacional Alberto Variable 2 experimental
Sabogal Sologuren y) = Alcance:
Problemas Objetivos especificos ~ (durante el Satisfaccion en Correlacional
especificos 1. Estatuir la confinamiento. pacientes * Transversal
1. (Cémo se correlacion de la Dimensiones: - Nﬁm.e?o de
correlacionara la dimension Hipotesis nula (Ho) Humanistica mediciones: Corte
) i . Transversal
dimension elementos elementos . Tec.nolc?glca— = Temporalidad:
tangibles que tangibles que La Calidad de Cientifica Prospectivo
conforman la calidad conforman la prestacion no esta Entorno * Tipo analisis:
de atencion en el area|  calidad de atencion  [cOrrelacionada con la Analitico
de farmacia del satisfaccion de los Poblacion

= 700 Numero
de pacientes
atendidos en
Farmacia del
Hospital
Nacional
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confinamiento?
(Como se
correlacionara la
dimension fiabilidad
que conforman la
calidad de atencion
en el area de farmacia
del nosocomio
Nacional Alberto
Sabogal Sologuren
con la satisfaccion de
los usuarios durante
el confinamiento?
(Como se
correlacionara la
dimension capacidad
de respuesta que
conforman la calidad
de atencion en el area
de farmacia del
nosocomio Nacional
Alberto Sabogal
Sologuren con la
satisfaccion de los
usuarios durante el
confinamiento?
(Coémo se
correlacionara la
dimension seguridad

de los usuarios
durante el
confinamiento.

Estatuir la
correlacion de la
dimension
fiabilidad que
conforman la
calidad de atencion
en el area de
farmacia del
Nnosocomio
Nacional Alberto
Sabogal Sologuren
con la satisfaccion
de los usuarios
durante el
confinamiento.

Estatuir la
correlacion de la
dimension
capacidad de
respuesta que
conforman la
calidad de atencion
en el area de
farmacia del
Nnosocomio
Nacional Alberto

Alberto Sabogal
Sologuren,
durante el mes
de mayo.
Muestra

Se aplico una
formula para
muestreo
probabilistico
aleatorio, la cual
el namero de
pacientes es 248
atendidos en
farmacia del
Hospital
Nacional
Alberto Sabogal
Sologuren.
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que conforman la
calidad de atencion
en el area de farmacia
del nosocomio
Nacional Alberto
Sabogal Sologuren
con la satisfaccion de
los usuarios durante
el confinamiento?

Sabogal Sologuren
con la satisfaccion
de los usuarios
durante el
confinamiento.

Estatuir la
correlacion de la
dimensién
seguridad que
conforman la
calidad de atencion
en el area de
farmacia del
Nnosocomio
Nacional Alberto
Sabogal Sologuren
con la satisfaccion
de los usuarios
durante el
confinamiento.
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Anexo 2: Instrumento 1

INSTRUMENTO PROPIAMENTE DICHO 1 (Variable 1)

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION

Instrucciones:

Las siguientes preguntas estan orientados a la satisfaccion del paciente. Marcar con una “x”,
cada una de las respuestas dentro del recuadro correspondiente a la pregunta, segtin al cuadro
de escala valorativa.

Por favor, conteste con su opinion sincera. Ademas, asegurese de no deja ninguna pregunta
en blanco.

Duracion: 10 minutos aproximadamente.

Género Edad Nivel educativo Tipo de enfermedad
Masculino ( ) | 18- 24 ANOS () Primaria ( ) Hipertension ()
Femenino ( ) |25-31 ANOS () Secundaria () Diabetes Mellitus ()

32-45 ANOS () Terciaria y | Cancer ( )
MAS DE 45 ANOS ( ) | universitaria ( ) Otra (

Escala valorativa
3 2 1
Adecuado Regular Deficiente

N Indicaciones

Adecuado
Regular
Deficiente

Elementos tangibles

1 (La instalacion fisica del servicio de farmacia, donde es
atendido como es?

(Los letreros, carteles o sefializaciones fueron
considerados para guiarlo al servicio de farmacia?

3 (La sala de espera del servicio de farmacia se encontraron
bancas o sillas?

(En qué estado se encuentra la limpieza de las
instalaciones del servicio de Farmacia?

5 (El servicio de farmacia cuenta con los medicamentos
que le recet6 el médico?
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Fiabilidad

6 (Como es la atencion en el servicio de farmacia?

7 ( Como considera usted la atencion realizada, referente al
orden?

8 (Como considera usted, la atencion realizada es sin

discriminacion y/o diferenciacion?

9 (Como considera Uds. que el servicio registra
adecuadamente los servicios solicitados?

10 (El personal de farmacia, como atiende a los pacientes con
respecto a sus problemas?

Capacidad de respuesta

11 ( Como considera que la atencion se da de manera
oportuna?

12 (Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron?

13 (Como considera el tiempo de atencion de su receta?

14 ( Como son resueltas sus inquietudes son atendidas?

15 ( Como considera que el personal de farmacia se
encuentra a disposicion de responder las preguntas y
quejas del usuario?

Seguridad
16 (,Como Ud. considera que el personal le transmite
confianza?

17 ( Como considera que los medicamentos que recibe son los
adecuados para su malestar?

18 (Como considera que la atencion se da en un lugar seguro y
apropiado?

19 ( Como considera que el personal se desempefio
adecuadamente en el puesto que se le ha designado?

20 ( Como considera que la institucion de salud cumple en su
totalidad con las medidas de seguridad descritas?

Empatia
21 |¢{Como se percibe la amabilidad del personal de farmacia que lo
atendio?
2 (Como considera que la atencion se da de manera
personalizada?

23 | (Los horarios de atencion son?

24 (Como son las orientaciones brindadas por el profesional
de farmacia son claras y precisas?

25 (Como considera que el personal comprende con facilidad
las necesidades que Ud., posee?

Gracias por su colaboracion.
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ESCALA DE VALORACION DEL CUESTIONARIO DE VARIABLE 1 (X)

CALIDAD DE ATENCION

1. NUMERO DE iTEMS

El cuestionario estara conformado por 25 items.

2. ESCALA
DIMENSIONES ITEMS ESCALA DE VALORACION
3 puntos = Adecuado
Elementos tangibles 1-2-3-4-5 2 puntos = Regular
1 punto = Deficiente
3 puntos = Adecuado
Fiabilidad 6-7-8-9-10 2 puntos = Regular

1 punto = Deficiente

Capacidad de respuesta

11-12-13-14-15

3 puntos = Adecuado
2 puntos = Regular

1 punto = Deficiente

Seguridad

16-17-18-19-20

3 puntos = Adecuado
2 puntos = Regular

1 punto = Deficiente

Empatia

20-21-22-23-24-25

3 puntos = Adecuado
2 puntos = Regular

1 punto = Deficiente

3. CALIFICACION DE LA RESPUESTA

CALIFICACION PUNTAJE TOTAL | PUNTAJE POR DIMENSION
DEFICIENTE 25 — 42 puntos 5 — 8 puntos
REGULAR 43 — 58 puntos 9 — 12 puntos
ADECUADO 59 - 75 puntos 13 — 15 puntos
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Anexo 3: Instrumento 2

INSTRUMENTO PROPIAMENTE DICHO 2 (Variable 2)

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Instrucciones:

Las siguientes preguntas estan orientados a la satisfaccion del paciente. Marcar con una “x”,
cada una de las respuestas dentro del recuadro correspondiente a la pregunta, segun al cuadro
de escala valorativa.

Por favor, conteste con su opinidn sincera. Ademas, asegurese de no deja ninguna pregunta en
blanco.

Duracion: 10 minutos aproximadamente.

Género Edad Nivel educativo Tipo de enfermedad
Masculino ( ) | 18- 24 ANOS ( ) Primaria ( ) Hipertension ()
Femenino ( ) | 25-31 ANOS () Secundaria ( ) Diabetes Mellitus ( )
32-45 ANOS () Terciaria y | Cancer ()
MAS DE 45 ANOS ( ) | universitaria ( ) | Otra ( )

Escala valorativa
3 2 1
Satisfecho Regular No Satisfecho
= =]
g | E|.Z
2] = (=1
N Indicaciones Z & (2 .2
| 2| 3
Humanistica
1 LEl personal de Farmacia, le atiende con cuidado y
precaucion?
) (El personal de Farmacia le brinda un trato afable y
cortes?
3 LEl personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actaa
con discrecion?
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4 LEl personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los
pacientes?

5 (El personal de Farmacia se encuentre correctamente
uniformado y aseado?

Tecnologia- cientifica

6 (El personal de farmacia le otorg6, correctamente todos los
productos prescritos en su receta médica?

7 (El personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos
que va a usar?

8 LEl personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio,
con respecto a la medicacioén que se le estd brindando?

9 LEl personal de farmacia le ofrece informacién preventiva
como efectos secundarios o interacciones medicamentosa o
alimentaria?

10 (El personal de farmacia ofrece afiches que sirva de
informacion del medicamento?

Entorno

11 (Considera que la farmacia esta limpia y ordenada?

12 (Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y
ventilada?

13 (Considera que la farmacia y el centro de salud, estan
ubicado en una zona segura (presencia de policia y/o
serenazgo)?

14 (Considera que la farmacia presenta adecuado
abastecimiento y distribucion de los productos?

15 (Considera que el aforo de la sala de espera es el

adecuado y respetado?

Gracias por su colaboracion.
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ESCALA DE VALORACION DEL CUESTIONARIO DE VARIABLE 2 (Y)
SATISFACCION DEL PACIENTE

1. NUMERO DE ITEMS

El cuestionario estara conformado por 15 items.

2. ESCALA
DIMENSIONES ITEMS ESCALA DE VALORACION
3 puntos = Satisfecho
humanistica 1-2-3-4-5 2 puntos = Regular
1 punto = No Satisfecho
3 puntos = Satisfecho
Tecnolodgica- cientifica 6-7-8-9-10 2 puntos = Regular

1 punto = No Satisfecho

Entorno

11-12-13-14-15

3 puntos = Satisfecho
2 puntos = Regular
1 punto = No Satisfecho

3. CALIFICACION DE LA RESPUESTA

CALIFICACION PUNTAJE TOTAL PUNTAJE POR DIMENSION
NO SATISFECHO 15 — 25 puntos 5 — 8 puntos
REGULAR 26 — 35 puntos 9 — 12 puntos
SATISFECHO 36 - 45 puntos 13 — 15 puntos
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Anexo 4: Consentimiento informado

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Dirigido a: Pacientes de la Farmacia del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren.

Titulo de proyecto: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN PACIENTES DE LA FARMACIA DEL
HOSPITAL NACIONAL ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN".

Nombre del Investigador Principal: Risco Gil, Viviam Paola

Introduccion/Objetivo

Estimado(a) Sefior/Sefiora:

Usted ha sido invitado a participar en el presente proyecto de investigacion, el cual es desarrollado por Farmacia
Consulta Externa en colaboracion con UNIVERSIDAD NOBERT WIENER. El estudio se realizara en el Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren.

Si Usted decide participar en el estudio, es importante que considere la siguiente informacion. Siéntase libre de
preguntar cualquier asunto que no le quede claro.

El proposito del presente estudio es determinar la correlacion entre la Calidad de atencion con la satisfaccion de los
pacientes de la Farmacia del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren.

Le pedimos participar en este estudio porque usted forma parte de los datos recolectados por su participacion, asi
permitira mejorar y/o mantener satisfechos a los usuarios e incrementar el nivel de calidad del servicio de farmacia.

Procedimientos:

1. Se brindara al usuario el consentimiento informado para la participacion del proyecto de investigacion
2. Explicacion sobre el desarrollo y el tiempo estimado de duracion.

3. El seguimiento a los participantes, en caso presenta dudas hacerlas.

4. Recepcion de los instrumentos de recoleccion

Su participacion consistira en:

- Las siguientes preguntas estan orientados a la satisfaccion del paciente. Marcar con una “x”, cada una de las
respuestas dentro del recuadro correspondiente a la pregunta, segun al cuadro de escala valorativa.

- Por favor, conteste con su opinion sincera. Ademas, asegurese de no deja ninguna pregunta en blanco.

- El cuestionario durard alrededor de 20 minutos y abarcard varias preguntas sobre la calidad de atencion y
satisfaccion de los pacientes.

- La entrevista sera realizada en el lugar, dia y hora determinada por Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, Farmacia Consulta Externa.

Beneficios:
No hay un beneficio directo por su participacion en el estudio, sin embargo, si usted acepta participar, estara
colaborando con la mejora continua sobre la atencion brindada en el area de Farmacia Consulta Externa.

Confidencialidad: Toda la informacion que Usted nos proporcione para el estudio serd de caracter estrictamente
confidencial, sera utilizada unicamente por el equipo de investigacion del proyecto y no estara disponible para
ningun otro propdsito. Usted quedara identificado(a) con un nimero y no con su nombre. Los resultados de este
estudio seran publicados con fines cientificos, pero se presentaran de tal manera que no podra ser identificado(a).

Participacion Voluntaria/Retiro:

Su participacion en este estudio es absolutamente voluntaria. Usted esta en plena libertad de negarse a participar o

de retirar su participacion del mismo en cualquier momento. Su decision de participar o no en el estudio no implicara
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ningln tipo de consecuencia o afectara de ninguna manera en el servicio otorgado por el area de Farmacia Consulta
Externa.

Riesgos Potenciales/Compensacion:

Los riesgos potenciales que implican su participacion en este estudio son: Ninguno, solo se le pedira responder el
cuestionario.

Si alguna de las preguntas le hicieran sentir un poco incomodo(a), tiene el derecho de no responderla. En el remoto
caso de que ocurriera algun dafio como resultado de la investigacion. Usted no recibira ningin pago por participar
en el estudio, y tampoco implicara algin costo para usted.

Aviso de Privacidad Simplificado:

La investigadora principal de este estudio, Q.F. Risco Gil, Viviam Paola es responsable del tratamiento y resguardo
de los datos personales que nos proporcione, los cuales seran protegidos conforme a lo dispuesto por la Ley General
de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados. Los datos personales que le solicitaremos
seran utilizados exclusivamente para las finalidades expuestas en este documento. Usted puede solicitar la
correccion de sus datos o que sus datos se eliminen de nuestras bases o retirar su consentimiento para su uso. En
cualquiera de estos casos le pedimos dirigirse al investigador responsable del proyecto a la siguiente direccion de
correo pao 93 8@hotmail.com

Numeros a Contactar:

Si usted tiene alguna pregunta, comentario o preocupacion con respecto al proyecto, por favor comuniquese con
el/la investigador/a) responsable del proyecto: Dra. Mg. Q.F. Eresvita Ramirez Chavarria al siguiente nimero de
teléfono 995758878 en un horario de 8:00 a.m. hasta las 4:00 p.m. 6 al correo electronico eresvitaana@hotmail.com
Si usted tiene preguntas generales relacionadas con sus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puede comunicarse con la Presidente del Comité de Etica del INSP, Dra. , al teléfono ext. de
9:00 am a 16:00 hrs. 6 si lo prefiere puede escribirle a la siguiente direccion de correo electronico

Si usted acepta participar en el estudio, le entregaremos una copia de este documento que le pedimos sea tan amable
de firmar.

Declaracion de la persona que da el consentimiento

e Se me ha leido esta Carta de consentimiento.

e Me han explicado el estudio de investigacion incluyendo el objetivo, los posibles riesgos y
beneficios, y otros aspectos sobre mi participacion en el estudio.

e He podido hacer preguntas relacionadas a mi participacion en el estudio, y me han respondido
satisfactoriamente mis dudas.

Si usted entiende la informacion que le hemos dado en este formato, esta de acuerdo en participar en
este estudio, de manera total o parcial, y también esta de acuerdo en permitir que su informacion de
salud sea usada como se describi6 antes, entonces le pedimos que indique su consentimiento para
participar en este estudio.

Registre su nombre y firma en este documento del cual le entregaremos una copia.

PARTICIPANTE:
Nombre:

Firma:
Fecha/hora

87



TESTIGO 1
Nombre:

Firma:

Relacion con

la participante:

Fecha/hora:

TESTIGO 2

Nombre:

Firma:

Relacion con

la participante:

Fecha/hora:

Nombre y firma del investigador o persona que obtiene el consentimiento:

Nombre:

Firma:

Fecha/hora
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Anexo 5: Validacion del instrumento

Para la evaluacion del INSTRUMENTO PROPIAMENTE DICHO 1 (Variable 1) / INSTRUMENTO
PROPIAMENTE DICHO 2 (Variable 2) CUESTIONARIO APLICADO AL USUARIO fue validado por el

Juicio de 5 expertos.

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN PACIENTES DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL ALBERTO SABOGAL

SOLOGUREN"
IN° DIMENSIONES / Ttems Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: Calidad de atencién
DIMENSION |- Elementos tangibles Si No | Si No Si No
1 (La instalacion fisica del servicio de x X X
farmacia, donde es atendido como es?
2 | ¢Los letreros, carteles o sefalizaciones x X x
fueron considerados para guiarlo al servicio
de farmacia?
3 (Lasala de espera del servicio de farmaciase, X X X

encontraron bancas o sillas?
4 (En qué estado se encuentra la limpieza def x X X
las instalaciones del servicio de Farmacia?

5 | ¢(El servicio de fanmacia cuenta con los X X x
medicamentos que le recetd el médico?

DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
6 ;Como es la atencion en el servicio de farmacia? | x X X
7 ;Como considera usted la atencion realizada, X X x

referente al orden?

8 (Como considera usted. la atencion realizada es | x X X
sin discriminacion y/o diferenciacion?
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9 (Cémo considera Uds. que el servicio registra | x X X
adecuadamente los servicios solicitados?

10 { El personal de farmacia, como atiende a los X X X
pacientes con respecto a sus problemas?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S1 No 51 No St No

11 ; Como considera que la atencion se da de % x X
manera oportuna?

12 {Cuando se presentd un inconveniente, lo X X X
resolvieron?

13 ;Como considera el tiempo de atenciéndesu | x X X
receta?

14 { Como son resueltas sus inquietudes son X X X
atendidas?

15 ;Como considera que el personal de farmacia X X X
se encuentra a disposicion de responder las
preguntas y quejas del usnario?

DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No

16 ;Como Ud, considera que el personal de X X X
fanmnacia le transmiteconflanza?

17 (Cémo considera que los medicamentos que x X X
recibe son los adecuados para su malestar?

18 ; Como considera que la atencion se da en un X X X

lugar seguroy apropiade?
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19 1 Como considera que el personal de fannacia X X X
se desempeno adecuadamente en el puesto que
se le ha designado?

20 { Como considera que la institucién de salud X X X
cumple en su totalidad con las medidas de
segundad descritas?

DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No

21 {Como se percibe la amabilidad del personal de X X X
farmacia que lo atendio?

22 {Como considera que la atencidn se da de X X X
manera personalizada?

23 ;Los horarios de atencion son? X X X

24 ;Como son las orientaciones brindadas por el X X X
profesional de farmacia son claras y precisas?

25 (Como considera que el personal comprende x X X

con facilidadlas necesidades que Ud., posee?
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Ne DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
'VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Humanistica Tsi [ No [si [No Si |No
1 (El personal de Fammacia, le atiende con cuidado,  x x X
y precaucion?
2 (El personal de Farmacia le brinda un trato afable] x X X
y cortes?
3 (El personal de Farmacia respeta la x X X
confidencialidad. y acnia con discrecidn?
4 (El personal de Farmacia respeta el orden de =x X X
llegada de los pacientes?
5 (El personal de TFarmacia se encuentrel x X X
correctamente uniformado y aseado?
DIMENSION 2: Tecnologia- cientifica Si No Si No Si No
6 (El  personal de farmacia le otorgo.| x X X
correctamente todos los productos prescritos en
su receta médica?
7 (El personal de Fanmacia le orienta sobre los | X X X
medicamentos que va a usar?
8 (El personal de Farmacia, demuestra seguridad | x x X
y dominio. con respecto a la medicacion que se
le estd brindando?
9 (El personal de farmacia le ofrece informacion | x b X
preventiva como efectos secundarios o
interacciones medicamentosa o alimentaria?
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10 LEl personal de farmacia ofrece afiches que | x X X

sirva de informacion del medicamento?
DIMENSION 32: Entorno Si No Si No Si No

11 {Considera que la farmacia esta limpia y X X X
ordenada?

12 (Considera que la [armacia esta X X X
adecuadamente iluminada y ventilada?

13 ;Considera que la farmacia y el centro de X X X
salud, estan ubicado en una zona segura
(presencia de policia y/o serenazgo)?

14 ;Considera que la farmacia presenta adecnado X X X
abastecimiento y distribucién de los productos?

15 ; Considera que el aforo de la sala de espera es X x X

el adecuado y respetado?
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! Pertinencia: ¢l item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del
constructo.

Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los cuestionarios son suficientes para medir la dimension
de cada una.

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [¥]
Aplicable después de corregir [—] No aplicable{—]

P . I WL
Apellidos y nombres del juez validador{Dr/Mg. £ Y& svitTa [Kawmiver Cltavas<ia

DNI: 0334185

Especialidad del validador: FQ{W a eala civices

0. de fEE.....de2023

Firma del experto informante



“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN PACIENTES DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL ALBERTO SABOGAL

SOLOGUREN"
N° DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad’ Sugerencias
VARIABLE 1: Calidad de atencién
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No |Si No Si No
1 (La mstalacion fisica del servicio de X X X
farmacia, donde es atendido como es?
2 ;Los letreros, carteles o senalizaciones X X X
fueron considerados para gumarlo al servicio
de farmacia?
3 ;La sala de espera del servicio de farmaciase, X X X
encontraron bancas o sillas?
4 (En qué estado se encuentra la hmpieza de| X X X
las instalaciones del servicio de Farmacia?
5 (El  servicio de farmacia cuenta con los X X X
medicamentos que le receto el médico?
DIMENSION 2: Fiabilidad St No St No 51 No
6 ( COmo es la atencion en el servicio de fammacia? | X X X
7 (Como considera usted la atencion realizada, | X X X
referente al orden?
8 1 Cémo considera usted, la atencion realizadaes | X X X
sin discriminacion y/o diferenciacion?
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9 1 Como considera Uds. que el servicio registra | X X X
adecuadamente los servicios solicitados?

10 i El personal de farmacia, como atiende a los X X X
pacientes con respecto a sus problemas?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S1 No Si No St No

11 ;Cémo considera que la atencidn se da de X X X
manera oportuna?

12 {Cuando se presenté un inconveniente. lo X X X
resolvieron?

13 {Como considera el tempo de atenciéndesu | X X X
receta?

14 ( Como son resuelias sus inquietudes son X X X
atendidas?

15 ;Como considera que el personal de farmacia X X X
se encuentra a disposicion de responder las
preguntas y quejas del usnario?

DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No

16 ;Como Ud. considera que el personal de X X X
fannacia le transmiteconfianza?

17 (Cémo considera que los medicamentos que X X X
recibe son los adecnados para su malestar?

18 {Como considera que la atencion se da en un X X X

lugar seguroy apropiado?
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19 1 Como considera que el personal de fannacia X X X
se desempeno adecuadamente en el puesto que
se le ha designado?

20 {Como considera que la institucién de salud X X X
cumple en su totalidad con las medidas de
segundad descritas?

DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No

21 {Como se percibe la amabilidad del personal de X X X
farmacia que lo atendio?

22 {Como considera que la atencidn se da de X X X
manera personalizada?

23 ;Los horarios de atencion son? X X X

24 ;Como son las orientaciones brindadas por el X X X
profesional de farmacia son claras y precisas?

25 (Como considera que el personal comprende X X X

con facilidadlas necesidades que Ud., posee?
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Ne DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
'VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Humanistica lsi [ No [Si [No Si |No
1 (El personal de Farmacia, le atiende con cuidado| X X X
y precaucion?
2 (El personal de Farmacia le brinda un trato afable] X X X
y cortes?
3 (El personal de Fammacia respeta la X X X
confidencialidad, y actiia con discrecién?
4 (El personal de Farmacia respeta el orden de| X X X
llegada de los pacientes?
5 (El personal de Farmacia se encuentref X X X
correctamente uniformado y aseado?
DIMENSION 2: Tecnologia- cientifica Si No Si No Si No
6 (El personal de farmacia le otorgs. | X X X
correctamente todos los productos prescritos en
su receta medica?
7 (El personal de Fanmacia le onenta sobre los | X X X
medicamentos que va a usar?
8 (El personal de Farmacia, demuestra seguridad | X X X
y dominio, con respecto a la medicacion que se
le estd brindando?
9 (El personal de farmacia le ofrece informacion | X X X
preventiva como efectos secundarios o
interacciones medicamentosa o alimentaria?
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10 (El personal de farmacia ofrece afiches que | X X X

sirva de informacion del medicamento?
DIMENSION 3: Entormno Si No Si No Si No

11 ( Considera que la farmacia esta limpia y X X X
ordenada?

12 { Considera que la farmacia esta X X X
adecuadamente iluminada y ventilada?

13 ; Considera que la farmacia y el centro de X X X
salud, estdn ubicado en una zona segura
(presencia de policia y/o serenazgo)?

14 ; Considera que la farmacia presenta adecuado X X X
abastecimiento y distribucidén de los productos?

15 ; Considera que el aforo de la sala de espera es 3% X *

el adecuado y respetado?
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! Pertinencia: el item comresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del
constructo.

3'Claridacl: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los cuestionarios son suficientes para medir la dimension
de cada una.

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [x]
Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./Mg. RODRIGUEZ ARIZABAT, JULIO CESAR
DNI: 29315990

Especialidad del validador: ESPECIALISTA EN FARMACIA CLINICA

08 de febrero del 2023

Firma del experto informante
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“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN PACIENTES DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL ALBERTO SABOGAL

SOLOGUREN"
N° DIMENSIONES / Items Periinencia’ | Relevancia® Claridad* Sugerencias
VARIABLE 1: Calidad de atencién
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No |Si No Si No
1 (La mstalacion fisica del servicio de X X X
farmacia, donde es atendido como es?
2 ;Los letreros, carteles o senalizaciones X X X
fueron considerados para gumarlo al servicio
de farmacia?
3 ;La sala de espera del servicio de farmaciase, X X X
encontraron bancas o sillas?
4 (En qué estado se encuentra la hmpieza de| X X X
las instalaciones del servicio de Farmacia?
5 (El  servicio de farmacia cuenta con los X X X
medicamentos que le receto el médico?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No 51 No
6 ( COmo es la atencion en el servicio de fammacia? | X X X
7 (Como considera usted la atencion realizada, | X X X
referente al orden?
8 1 Cémo considera usted, la atencion realizadaes | X X X
sin discriminacion y/o diferenciacion?
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9 1 Como considera Uds. que el servicio registra | X X X
adecuadamente los servicios solicitados?

10 i El personal de farmacia, como atiende a los X X X
pacientes con respecto a sus problemas?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S1 No Si No St No

11 ;Cémo considera que la atencidn se da de X X X
manera oportuna?

12 {Cuando se presenté un inconveniente. lo X X X
resolvieron?

13 {Como considera el tempo de atenciéndesu | X X X
receta?

14 ( Como son resuelias sus inquietudes son X X X
atendidas?

15 ;Como considera que el personal de farmacia X X X
se encuentra a disposicion de responder las
preguntas y quejas del usnario?

DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No

16 ;Como Ud. considera que el personal de X X X
fannacia le transmiteconfianza?

17 (Cémo considera que los medicamentos que X X X
recibe son los adecnados para su malestar?

18 {Como considera que la atencion se da en un X X X

lugar seguroy apropiado?
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19 1 Como considera que el personal de fannacia X X X
se desempeno adecuadamente en el puesto que
se le ha designado?

20 {Como considera que la institucién de salud X X X
cumple en su totalidad con las medidas de
segundad descritas?

DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No

21 {Como se percibe la amabilidad del personal de X X X
farmacia que lo atendio?

22 {Como considera que la atencidn se da de X X X
manera personalizada?

23 ;Los horarios de atencion son? X X X

24 ;Como son las orientaciones brindadas por el X X X
profesional de farmacia son claras y precisas?

25 (Como considera que el personal comprende X X X

con facilidadlas necesidades que Ud., posee?
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Ne DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
'VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Humanistica lsi [ No [Si [No Si |No
1 (El personal de Farmacia, le atiende con cuidado| X X X
y precaucion?
2 (El personal de Farmacia le brinda un trato afable] X X X
y cortes?
3 (El personal de Fammacia respeta la X X X
confidencialidad, y actiia con discrecién?
4 (El personal de Farmacia respeta el orden de| X X X
llegada de los pacientes?
5 (El personal de Farmacia se encuentref X X X
correctamente uniformado y aseado?
DIMENSION 2: Tecnologia- cientifica Si No Si No Si No
6 (El personal de farmacia le otorgs. | X X X
correctamente todos los productos prescritos en
su receta medica?
7 (El personal de Fanmacia le onenta sobre los | X X X
medicamentos que va a usar?
8 (El personal de Farmacia, demuestra seguridad | X X X
y dominio, con respecto a la medicacion que se
le estd brindando?
9 (El personal de farmacia le ofrece informacién | X X X
preventiva como efectos secundarios o
interacciones medicamentosa o alimentaria?
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10 (El personal de farmacia ofrece afiches que | X X X

sirva de informacion del medicamento?
DIMENSION 3: Entorno Si No Si No Si No

11 ( Considera que la farmacia esta limpia y X X X
ordenada?

12 { Considera que la farmacia esta X X X
adecuadamente iluminada y ventilada?

13 ; Considera que la farmacia y el centro de X X X
salud, estdn ubicado en una zona segura
(presencia de policia y/o serenazgo)?

14 ; Considera que la farmacia presenta adecuado X X X
abastecimiento y distribucidén de los productos?

15 ; Considera que el aforo de la sala de espera es 3% X *
el adecuado y respetado?
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! Pertinencia: el item cormresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del
constructo.

3Claridar_l: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los cuestionarios son suficientes para medir la dimension
de cada una.

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X]
Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥y nombres del juez validador: Dr./Mg. Sotelo Pérez, Adriana Reyna Victoria
DNI: 41281338

Especialidad del validador: Gestion en los Servicios de Salud

13 de febrero de 2023

.

Firma del experto mformante
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“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN PACIENTES DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL ALBERTO SABOGAL

SOLOGUREN"
N DIMENSIONES [ Items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: Calidad de atencidn
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No |Si No Si No
1 (La instalacién fisica del servicio de X X X
farmacia, donde es atendido como es?
2 | ;Los letreros, carteles o senalizaciones X X X
fueron considerados para guiarlo al servicio
de farmacia?
3 (Lasala de espera del servicio de farmaciase, X X X

encontraron bancas o sillas?

4 (En qué estado se encuentra la limpieza de| X X X
las mstalaciones del servicio de Farmacia?

5 | ¢El servicio de farmacia cuenta con los X X X
medicamentos que le recetd el médico?

DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
6 ;Como es la atencion en el servicio de farmacia? | X X X
7 ;Como consicera usted la atencién realizada, | X X X

referente al orden?

8 (Como considera usted, la atencion realizada es | X X X
sin discriminacion yfo diferenciacion?
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9 1 Como considera Uds. que el servicio registra | X X X
adecuadamente los servicios solicitados?

10 i El personal de farmacia, como atiende a los X X X
pacientes con respecto a sus problemas?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S1 No Si No St No

11 ;Cémo considera que la atencidn se da de X X X
manera oportuna?

12 {Cuando se presenté un inconveniente. lo X X X
resolvieron?

13 {Como considera el tempo de atenciéndesu | X X X
receta?

14 ( Como son resuelias sus inquietudes son X X X
atendidas?

15 ;Como considera que el personal de farmacia X X X
se encuentra a disposicion de responder las
preguntas y quejas del usnario?

DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No

16 ;Como Ud. considera que el personal de X X X
fannacia le transmiteconfianza?

17 (Cémo considera que los medicamentos que X X X
recibe son los adecnados para su malestar?

18 {Como considera que la atencion se da en un X X X
lugar seguroy apropiado?
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19 1 Como considera que el personal de fannacia X X X
se desempeno adecuadamente en el puesto que
se le ha designado?

20 {Como considera que la institucién de salud X X X
cumple en su totalidad con las medidas de
segundad descritas?

DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No

21 {Como se percibe la amabilidad del personal de X X X
farmacia que lo atendio?

22 {Como considera que la atencidn se da de X X X
manera personalizada?

23 ;Los horarios de atencion son? X X X

24 ;Como son las orientaciones brindadas por el X X X
profesional de farmacia son claras y precisas?

25 (Cémo considera que el personal comprende X X X
con facilidadlas necesidades que Ud., posee?
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Ne DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
'VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Humanistica lsi [ No [Si [No Si |No
1 (El personal de Farmacia, le atiende con cuidado| X X X
y precaucion?
2 (El personal de Farmacia le brinda un trato afable] X X X
y cortes?
3 (El personal de Fammacia respeta la X X X
confidencialidad, y actiia con discrecién?
4 (El personal de Farmacia respeta el orden de| X X X
llegada de los pacientes?
5 (El personal de Farmacia se encuentref X X X
correctamente uniformado y aseado?
DIMENSION 2: Tecnologia- cientifica Si No Si No Si No
6 (El personal de farmacia le otorgs. | X X X
correctamente todos los productos prescritos en
su receta medica?
7 (El personal de Fanmacia le onenta sobre los | X X X
medicamentos que va a usar?
8 (El personal de Farmacia, demuestra seguridad | X X X
y dominio, con respecto a la medicacion que se
le estd brindando?
9 (El personal de farmacia le ofrece informacion | X X X
preventiva como efectos secundarios o
interacciones medicamentosa o alimentaria?
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10 (El personal de farmacia ofrece afiches que | X X X

sirva de informacion del medicamento?
DIMENSION 3: Entormno Si No Si No Si No

11 ( Considera que la farmacia esta limpia y X X X
ordenada?

12 { Considera que la farmacia esta X X X
adecuadamente iluminada y ventilada?

13 ; Considera que la farmacia y el centro de X X X
salud, estdn ubicado en una zona segura
(presencia de policia y/o serenazgo)?

14 ; Considera que la farmacia presenta adecuado X X X
abastecimiento y distribucidén de los productos?

15 ; Considera que el aforo de la sala de espera es 3% X *

el adecuado y respetado?
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! Pertinencia: el item comresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del
constructo.

3Claridar_l: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si presenta suficiencia.
Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [x]
Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Di/Mg. MARTINEZ CARRERAS, JAVIER FRANCISCO
DNI: 07838768

Especialidad del validador: QUIMICO FARMACEUTICO MAGISTER EN FARMACOLOGIA
CON MENCION EN FARMACOLOGIA EXPERIMENTAL.

10 de febrero del 2023

\

Firma del experto informante
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“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN PACIENTES DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL NACIONAL ALBERTO SABOGAL

SOLOGUREN"
Ne DIMENSIONES / Items Periinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: Calidad de atencion
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No |Si No Si No
1 ¢(La imstalacién fisica del servicio de v v
farmacia, donde es atendido como es?
2 (Los letreros, carteles o senalizaciones v v
fueron considerados para gumiarlo al servicio
de farmacia?
3 ;La sala de espera del servicio de farmacia sef v v
encontraron bancas o sillas?
4 (En qué estado se encuentra la limpieza de| v v v
las 1nstalaciones del servicio de Farmacia?
5 (El  servicio de farmacia cuenta con los o J W
medicamentos que le recetd el médico?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No 51 No
6 (Como es la atencion en el servicio de fanmacia? o J v
7 (Como considera usted la atencidn realizada, " L N
referente al orden?
8 (Cémo considera usted, la atencion realizada es |/ ' J
sin discriminacion y/o diferenciacion?
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9 (Como considera Uds. que el servicio registra | / J J
adecuadamenie los servicios solicitados?

10 { El personal de farmacia, como atiende a los v J ¥
pacientes con respecto a sus problemas?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S1 No 51 No St No

11 ; Como considera que la atencion se da de 7 v 4
manera oportuna?

12 {Cuando se presentd un inconveniente, lo 9 J o
resolvieron?

13 ;Como considera el tiempo de atencion de su o i v
receta?

14 { Como son resueltas sus inquietudes son st < v
atendidas?

15 ;Como considera que el personal de farmacia Ng Nd N
se encuentra a disposicion de responder las
preguntas y quejas del usnario?

DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No

16 ;Como Ud, considera que el personal de v & N4
fannacia le transmiteconfianza?

17 (Como considera que los medicamentos que o N4 J
recibe son los adecuados para su malestar?

18 ; Como considera que la atencion se da en un i o Y

lugar seguroy apropiade?
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19 1 Como considera que el personal de fannacia v v J
se desempeno adecuadamente en el puesto que
se le ha designado?

20 {Como considera que la institucién de salud o =4 o
cumple en su totalidad con las medidas de
segundad descritas?

DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No

21 (Como se percibe la amabilidad del personal de J N J
farmacia que lo atendio?

22 {Como considera que la atencidn se da de J < i
manera personalizada?

23 ;Los horarios de atencion son? Ng 4 v

24 ;Como son las orientaciones brindadas por el J v <
profesional de farmacia son claras y precisas?

25 (Como considera que el personal comprende " J N

con facilidadlas necesidades que Ud., posee?
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Ne DIMENSIONES / Items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
'VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Humanistica lsi T No [si [No Si [Ne
1 {El personal de Fammacia. le atiende con cuidado| v o
y precaucion?
2 {El personal de Farmacia le brinda un trato afablel o o
y cortes?
3 (El personal de Farmacia respeta la v v
confidencialidad, y actiia con discrecién?
4 (El personal de Farmacia respeta el orden def v J
llegada de los pacientes?
5 (El personal de Farmacia se encuentre J o
correctamente uniformado y aseado?
DIMENSION 2: Tecnologia- cientifica Si No Si No Si No
6 (El personal de farmacia le otorgs. | J J
correctamente todos los productos prescritos en
su receta médica?
7 (El personal de Fanmacia le onenta sobre los | v A
medicamentos que va a usar?
8 (El personal de Farmacia, demuestra seguridad | 4 v
y dominio, con respecto a la medicacion que se
le esta brindando?
9 (El personal de farmacia le ofrece informacion | v o
preventiva como efectos secundarios o
interacciones medicamentosa o alimentaria?
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10 LEl personal de farmacia ofrece afiches que | v J

sirva de informacion del medicamento?
DIMENSION 3: Eniorno Si No Si No Si No

11 ( Considera que la farmacia esta limpia y & 4 S
ordenada?

12 { Considera que la farmacia esta v N "
adecuadamente iluminada y ventilada?

13 ; Considera que la farmacia y el centro de v v v
salud, estdn ubicado en una zona segura
(presencia de policia y/o serenazgo)?

14 ; Considera que la farmacia presenta adecuado & 74 ¥
abastecimiento y distribucidén de los productos?

15 ; Considera que el aforo de la sala de espera es d N of

el adecuado y respetado?
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! Pertinencia: el item cormresponde al concepto teérico formulado.

Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del
constructo.

Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los cuestionarios son suficientes para medir la dimension
de cada una.

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ V' ]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: D1‘.Mendoza Barrios, Jestis Richard
DNI: 41054340

Especialidad del validador: Maestro en Gestion de la Informacidn y el conocimiento en el ambito de la
Salud.

11 de febrero de 2023

Firma del experto informante
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Para la evaluacion del INSTRUMENTO PROPIAMENTE DICHO 1 (Variable 1)

Con estos resultados podemos decir que el Procedimiento del SFT es valido, ya que los resultados esperados deben ser igual o mayor a 0.8, y en

nuestra validacién obtuvimos un Aiken de 1, siendo Validez perfecta.

item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item item
Jueces 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

> 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
> 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
> 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

»w un A W N

25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25

VAIKEN 1.00 1.00 1.00 1.00 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1.00 100 1.00 100 100 100 1.00 100 1.00 1.00 1.00 1.00

Segun Aiken (1980):
0.53 a menos Validez nula

S 0.54a0.59 Validez baja
V —_ 0.602a0.65 Vilida
(H(C — 1)) 0.66a0.71 Muy valld:.:\
0.72a0.99 Excelente validez
1 Validez perfecta
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Para la evaluacion del INSTRUMENTO PROPIAMENTE DICHO 2 (Variable 2)
Con estos resultados podemos decir que el Procedimiento del SFT es valido, ya que los resultados esperados deben ser igual o mayor a 0.8, y en

nuestra validacién obtuvimos un Aiken de 1, siendo Validez perfecta.

iteml item2 item3 item4 item5S item6 item7 item8 item9 iteml0 itemll iteml2 iteml3 iteml4 iteml5

Jueces

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
S 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
\Y

AIKEN 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00

Segtin Aiken (1980):
0.53 a menos Validez nula
S 0.54 2 0.59 Validez baja
V = 0.60 a 0.65 Vilida
(n((; -1 )) 0.66a0.71  Muy valida
0.72 20.99 Ej;ﬁldege
1 Validez perfecta
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Confiabilidad del instrumento

Anexo 6

Base de datos piloto

INSTRUMENTO PROPIAMENTE DICHO 1 (Variable 1)- Calidad de atencion
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Base de datos piloto

INSTRUMENTO PROPIAMENTE DICHO 2 (Variable 2)- Satisfaccion de pacientes
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Confiabilidad variable 1 Calidad de atencion, se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach de

acuerdo con la siguiente tabla:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 24 100,0
ICasos Excluidos? 0 ,0
Total 24 100,0
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en los
elementos
tipificados
,842 ,827 25

Con estos resultados podemos decir que el Procedimiento del SFT es valido, ya que los resultados
esperados deben ser igual o mayor a 0.60, y en nuestra confiabilidad obtuvimos un alfa de

Cronbach de 0.842, siendo Excelente Confiabilidad.
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Estadisticos total-elemento

Media de la [Varianza de la| Correlacion | Correlacion Alfa de
escala sise | escalasise [elemento-total| multiple al |Cronbach si se
elimina el elimina el corregida cuadrado elimina el
elemento elemento elemento
Item1 57,542 35,998 ,802 ,822
Item2 57,792 43,824 -,486 ,860
Item3 57,833 33,014 ,843 ,813
Item4 57,417 37,906 ,496 ,833
Item5 57,500 36,696 ,684 ,826
Item6 57,333 37,014 ,698 ,827
Item7 57,375 36,505 ,554 ,829
Item8 57,417 39,297 ,263 ,840
Item9 57,667 35,623 ,539 ,829
Item10 57,625 33,984 ,887 ,814
Item11 57,292 38,129 ,521 ,833
Item12 57,333 39,101 ,319 ,838
Item13 57,583 36,514 ,531 ,830
Item14 57,750 42,630 -,276 ,855
Item15 57,917 39,558 ,196 ,843
Item16 57,458 35,216 ,712 ,822
Item17 57,500 36,261 , 759 ,824
Item18 57,917 41,297 -,055 ,847
Item19 57,667 33,710 ,938 ,812
Item20 57,917 42,341 -,292 ,852
Item21 57,708 34,998 ,528 ,830
Item22 58,292 45,607 -,472 ,877
Item23 57,292 38,216 ,505 ,833
Item24 58,000 40,174 ,370 ,839
Item25 57,875 41,245 -,044 ,847
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Confiabilidad variable 2 Satisfaccion de pacientes, se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach

de acuerdo con la siguiente tabla:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 24 100,0

|ICasos Excluidos? 0 ,0
Total 24 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en los

elementos

tipificados
,761 ,791 15

Con estos resultados podemos decir que el Procedimiento del SFT es vélido, ya que los resultados
esperados deben ser igual o mayor a 0.60, y en nuestra confiabilidad obtuvimos un alfa de

Cronbach de 0.761, siendo Excelente Confiabilidad.
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Estadisticos total-elemento

Mediade la | Varianza de | Correlacion | Correlacion Alfa de
escala sise | laescalasise| elemento- multiple al | Cronbach si
elimina el elimina el total cuadrado | se elimina el
elemento elemento corregida elemento
Item1 31,542 16,346 ,538 , 737
Item2 31,625 15,636 ,845 ,718
Item3 31,125 20,114 -,420 ,800
Item4 31,000 17,391 ,329 ,753
Item5 31,000 17,391 ,329 , 753
Item6 31,542 15,998 ,637 ,729
Item7 32,250 16,109 ,340 , 752
Item8 31,708 14,911 ,611 , 722
Item9 32,333 15,971 287 ,761
Item10 32,333 15,971 287 ,761
Item11 31,083 16,949 ,252 ,759
Item12 31,083 17,123 ,344 ,751
Item13 31,417 15,993 ,286 ,761
Item14 31,792 15,998 ,518 , 735
Item15 31,833 15,014 , 704 ,716

128




Anexo 7: Carta de Aprobacion de la institucion para la recoleccion de datos

AAKESSalud

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

MEMORANDO N° 107-CIEl- OlyD-GRPS-ESSALUD-2023

PARA: Inv. VIVIAM PAOLA RISCO GIL
Investigador Principal

DE: Dra. PATRICIA ROSARIO PIMENTEL ALVAREZ
Presidenta del CIEI

ASUNTO: SOLICITUD DE EVALUACION Y APROBACION DE PROTOCOLO DE
INVESTIGACION ’

REFERENCIA: Protocolo de investigacion: “Calidad de atencion y satisfaccién en
pacientes de la farmacia del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren”.

FECHA: Callao, 13 de abril de 2023

Por medio de la presente, me es grato saludarlo cordialmente y a su vez informarle que, el Comité
Institucional de Etica en Investigacién, en sesion presencial de dia jueves 13 de abril de 2023,
APROBC PCR UNANIMIDAD el protocolo de investigacién denominado:
- Calidad de atencién y satisfaccion en pacientes de la farmacia del Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren.

Asimismo, se le recuerda a la investigadora que, una vez culminado su estudio de investigacion
debera remitir su Informe final.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,
‘Dra. PATRICIA PFMENTEL ALVAREZ
Fresidenta de| Comité Institucional de Etica
en Investigacion del Hospital Nacional Alberto
Sabogai Seloguren - RPS
ARKEsSalud
PRPA/JMGH

NIT: 884-2023-133

Ir. Domingo Cueta N° 120

www.essalud.gob.pe jesus Mark %puw@ o

"
;% BICENTENARIO
=% DEL PERU
2w 2021 - 2024

Lima 11 - Perd
Tel: 265-6000 / 265-7000



Anexo 8: Base de datos

@ DATOS DE VIVIAM (248)-19MAY2023 (5).sav [Conjunto_de_datos1] - IBM 5PSS Statistics Editor de datos
Archive Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Gréficos  Ulilidades  Ventana  Ayuda

= X

e~ BB A ENBOHA J00 %

[Visibte: 64 de 64 variables

[ cas | Ervor | cme | car | cas [ cas | cate | Fror | ©A1r | caiz | cais | cae | cAs | crToT | cal | ¢
1 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 3 "
2 2 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 3 13 3 i
= 3 3 2 3 3 2 13 3 2 3 3 2 13/ 3 I
4 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 18 3
5 3 3 3 3 2 3| 14 3 2| 3 3 2| 13| 3
6 2 3 3 3 2 2 13 3 3 2 9 3 12| 3
7 3 3 El 3 3 3 15 3 3 3 3 2 14| 2
8 3 3 3 3 S 3 15 2 2 2 3 2 11 2
9 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 2 14 2
10 1 i 1 i 1 1 5 1 1 1 <] ¥ 5 1
1 3 2 2 3 3 3 13 3 2| 1 2 2 10/ 2
12 7| 2 3 3 2 3 13 3 2| 2 2 2 11| 2
13 3 3 3 3 2 3 14 2 3 3 2 2 12 2
14 3 3 3 3 3 2 14 3 3 2 3 3 14 2
15 3 3 3 o 3 3 15 3 3 3 3 3 15 2
16 Fl 3 2 3 3 3 14 3 7| 3 3 3 14| 2
17 3 2 2| 3 3 2| 12 2 3 2 2 2 11| 2
18 3 2 P 2 2 3 1 2 2 2 2| 2 10 2
19 2 3 3 3 2 3 14 2 3 3 3 2 13 2
20 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3
21 3 2 2 2 2 3 i 2 3 2 2 3 12 3
2 3 3 3| 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3
23 1 1 1| 1 2 1 6 2 1| 1 2 2| 8 15
[T —— =
=
Vista de datos w
| |IBM SPSS Statistics Processor estaliste | | | | | |
@ DATOS DE VIVIAM ({248)-19MAY2023 (3).sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos == x
Archivo. Edicion Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Grdficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
BEe @M~ BLIN HEEELE 0% "
| MNombre Tipo ” Anchura uDecIma!e_sH Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida Ral |
1 GENERO Numérico 1 0 Género {1, Masculin__ Ninguna 7 = Derecha & Nominal “ Entrada 2
2 EDAD Numérico 16 0 Edad {1.18- 24 A Ninguna 3 Derecha Al Ordinal “ Entrada
3 NIVEL_EDU....NuméHco 26 o Nivel educativo {1, Primaria}... Ninguna 15 Derecha ol Ordinal “ Entrada
4 TIPO_DE_E,,,.NuméHcD 18 o .'ﬁpn de enferm___ {1, Hiperten___ Ninguna 18 Deracha &5 Nominal “ Entrada
5 cAl Numérico 12 0 ¢Lainstalacion... MNinguna Minguna 8 Derecha Al Ordinal “ Entrada
6 CAZ |Numérico 2 lo ¢Los letreros, .. Ninguna Ninguna § Derecha ol Ordinal “ Entrada
i |CA3 'Numérico 2 0 .f,La salade es . Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
8 |CAd Numérico. 12 0 ¢En qué estad  Ninguna Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
9 CAS Numérico 12 0 ¢Elservicio de f... Ninguna MNinguna 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
10 ET_TOT Numérico 2 lo Ninguna Ninguna ] Derecha & Escala “ Entrada
" |CAB 'Numérico 2 0 .g,Cﬁmn eslaat  Ninguna Ninguna 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
12 CAT Numérico 12 0 ¢Cdmo conside... Ninguna Ninguna g Derecha &5 Nominal “w Entrada
13 CA8 Numérico 12 0 ¢Cdmo conside... Ninguna Ninguna 8 Derecha & Nominal “ Entrada
14 CA3 'Numérico 2 lo ¢Cdmao conside. Ninguna Ninguna 8 Derecha &> Nominal M Entrada
15 |CA10 'Numérico 12 0 .LEI personal de_ Ninguna Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
16 F_TOT Numérico 12 0 MNinguna Ninguna g Derecha & Escala “ Entrada
17 CAN Numérico 12 0 .f,C.ln'mo conside... Ninguna Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
18 [CA12 'Numérico 2 lo ¢Cuando se pr.. Ninguna Minguna 8 Derecha l Ordinal “w Entrada
19 CA13 Numérico 12 0 ¢Cdmo conside... Ninguna Minguna 8 Derecha Al Ordinal “ Entrada
20 CA14 Numérico 12 0 ¢Cdmo son res... Ninguna Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
21 CA15 Numérico 12 0 .g,(.}n'mu conside_ Ninguna Ninguna 8 Derecha 2l Ordinal “ Entrada
22 [CR_TOT 'Numérico 2 lo Minguna Minguna 8 Deracha & Escala “ Entrada
23 CA16 Numérico 12 0 ¢Como Ud. con... Ninguna Ninguna 8 Derecha Al Ordinal “ Entrada
24 |CA1T INumérico 2 0 .f,Cémo conside... Ninguna Ninguna § Derecha ol Ordinal “ Entrada | |
ar pan e 4n L s Y e N B otinns = bl
1] [M]

w Vista de variables

|Abrir documento de datos

|IBM SPSS Statistics Processor esta listo |
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Anexo 9: Fotografias del trabajo de investigacién

Figura 7. Instalacion del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren
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Figura 8. Instalacion exterior de la Farmacia Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto

Sabogal Sologuren
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Figura 9. Proceso de atencion al paciente de la Farmacia Consulta Externa del Hospital Nacional

Alberto Sabogal Sologuren
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Figura 10. Proceso de recoleccion de muestras
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