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RESUMEN

La calidad de atencién estd relacionada a los indices de satisfaccion o
insatisfaccion del usuario durante la atencion, el cual puede influir en la
recuperacion del paciente, por lo que nos vemos motivadas por desarrollar el
presente trabajo de investigacion: “Nivel de satisfacciéon y calidad en la atencién
del usuario de la Farmacia de consulta Externa del Hospital |Il de Emergencias
Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018”, tuvo como objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion y calidad en la atencion del usuario de la Farmacia de consulta
externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.
Metodologia: Descriptiva, correlacional, no experimental, transversal. Se utilizd
como instrumento el cuestionario SERVQUAL modificado la estadistica fue chi
cuadrado y correlaciéon de Spearman La poblacion fue de 202 usuarios que
respondieron a una encuesta sobre satisfaccion y calidad en la atencion del
usuario. Resultados: El 18,8% (38) de usuarios de la Farmacia externa del
Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud 2018, tienen un nivel de satisfaccion
malo, mientras que solo un 13,4% (27) tiene un buen nivel de satisfaccion, siendo
el aspecto que mas contribuye el tiempo de espera para la atencidn con la peor
calificacion 26,2%. El 43,4% de los que opinan que el tiempo de espera para la
atencion es mala, también piensan que la calidad de atencion es mala, mientras
que el 64,9% de los que opinan que el tiempo de espera para la atencién es
bueno, también piensan que la calidad de atencion es buena. Este
comportamiento se repite en los 3 aspectos de la calidad de atencion
(Informacién al usuario, Horario de atencién e Instalaciones de la Farmacia) y 3
aspectos de satisfaccion del usuario (stock de medicamento, tiempo de espera y
trato recibido), donde las variables se relacionan directamente. Conclusién: Se
determinado que existe una relacion de manera regular entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los usuarios encuestados en la
Farmacia de consulta externa del Hospital 11l de Emergencias Grau Essalud, ya
gue en el porcentaje del nivel de satisfaccion hallada en la encuesta fue de
67,8%, mientras que la calidad de atencion fue de 44,6 %.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion, calidad, usuario, sensibilidad, empatia.



ABSTRACT

The quality of care is related to the indices of satisfaction or dissatisfaction of the
user during the care, which can influence the recovery of the patient, so we are
motivated to develop this research: “Level of satisfaction and quality in the
attention of the user of the Pharmacy of External Consultation of the Hospital Ill of
Emergencies Grau Essalud. July-September 2018 ”, was aimed at: Determining
the level of satisfaction and quality in the care of the user of the Outpatient
Pharmacy of the Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. July-September 2018.
Methodology: Descriptive, correlational, non-experimental, transversal. The
modified SERVQUAL questionnaire was used as an instrument. The statistic was
chi-square and Spearman's correlation. The population was 202 users who
responded to a survey on satisfaction and quality in user care. Results: 18.8%
(38) of users of the external Pharmacy of the Hospital Il de Emergencias Grau
Essalud 2018, have a bad satisfaction level, while only 13.4% (27) have a good
level of satisfaction, being the aspect that most contributes the waiting time for the
attention with the worst rating 26.2%. 43.4% of those who think that the waiting
time for care is bad, also think that the quality of care is bad, while 64.9% of those
who think that the waiting time for care is Well, they also think that the quality of
care is good. This behavior is repeated in the 3 aspects of the quality of care
(Information to the user, Opening hours and Facilities of the Pharmacy) and 3
aspects of user satisfaction (stock of medication, waiting time and treatment
received), where the variables They relate directly. Conclusion: It was
determined that there is a relationship on a regular basis between the level of
satisfaction and the quality of care perceived by the users surveyed in the
Outpatient Pharmacy of the Hospital Il of Grau Essalud Emergencies, since in the
percentage of the level of satisfaction found in the survey it was 67.8%, while the

quality of care was 44.6%.

Keywords: Level of satisfaction, quality, user, sensitivity, empathy..
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l. INTRODUCCION

La Federacion Farmacéutica Internacional y la Organizaciéon Mundial de la Salud
(OMS) establecieron directrices sobre las buenas practicas de farmacia, mediante la
articulacion de normatividades relacionadas con la practica farmacéutica en todo
el mundo, en respuesta a las necesidades de los usuarios respecto a los servicios
farmacéuticos en la busqueda de recibir una atencion farmacéutica de calidad

basadas en evidencial,

Conforme con estas pautas la prioridad de un farmacéutico es asegurar el
bienestar de los pacientes a través del buen uso de medicamentos como
actividad principal, contribuyendo asi al uso racional, a una correcta prescripcion
y dispensacion econdmica de los medicamentos. También, establece que los
servicios a los clientes deben de ser adecuados y perennemente informados a los

pacientes 2.

La sociedad estadounidense de farmacéuticos hospitalarios definié la mision del
farmacéutico, como la prestacion de atencion farmacéutica que a su vez se
definio como la provision directa y responsable de medicamentos relacionados
con el proposito fundamental de lograr una mejora de la calidad de vida de un

paciente 2,

Para garantizar la implementacién de estas normatividades en el contexto de
cada nacion, en relacion directa con la atencion farmacéutica, la calidad
farmacéutica debe de ser evaluada como un proceso al que le componente tres
aspectos: estructura, proceso y resultado de los servicios prestados 4. La
estructura incluye recursos, proveedores de atencion, entornos en los que los
servicios se proporcionan y su organizacion. El componente del proceso describe
las actividades realizadas en la entrega de cuidado y su calidad se evalla desde
la perspectiva de valor cientifico y social. Por otro lado, los resultados se refieren
a los resultados de la atencion o sus efectos en el individuo y su condicion de
salud y es considerado por muchos que su medicién sirve como indicadores

validos de calidad 1.



La satisfaccién se define como, se supone que implica, la evaluacién cognitiva y
una reaccion emocional a la estructura, proceso y resultado de los servicios °. La
satisfaccion del paciente ha sido descrita para mejorar otros resultados del
tratamiento ademas de ser un objetivo de tratamiento por si mismo ©. En ese
sentido, evaluar la satisfaccion de los pacientes/usuarios de los servicios de
farmacia como parte crucial de los servicios de salud a través de estudios
apropiados, debe de ser un imperativo para las organizaciones publicas y

privadas.

Esto sera util para identificar areas especificas del servicio que necesita una
mejora en la realizacion de los servicios de farmacia de calidad en general y
también para la mejora continua y establecer los cambios positivos en los

servicios farmacéuticos actuales.

Anualmente en Perl, los servicios de salud publicos y privados comprometen
diversos aspectos relacionados con la satisfaccion de los pacientes en atencion
farmacéutica, debe y los contrastes del sistema sanitario nacional. Estas
problematicas estdn referidas a la vigilancia al usuario y principalmente el
desabastecimiento de productos farmacéuticos, donde muchas veces pasa un
tiempo prolongado para que pueda accederse a los medicamentos segun

especialidades.

Este estudio se enfoca en evaluar desde una perspectiva profesional, el nivel de
satisfaccion y calidad en la atencién del usuario de la Farmacia de consulta
externa de un hospital de Lima, durante 2018, buscando conocer la realidad de
cdmo son tratados los pacientes que acuden al establecimiento de la Seguridad

Social.
- Situacion problematica

Dada la actual situacion a la que los sistemas de farmacia se enfrentan en paises
de medianos y bajos ingresos, como el Peru, la satisfaccion al usuario en la
atencion farmaceéutica debe de contar con evaluaciones permanentes para
asegurar los requisitos de calidad que exigen los actuales sistemas de evaluacion

hospitalaria.



El conocer el estado de cada componente de la cadena de atencion farmacéutica
concierne a la satisfaccion de cada una de las carencias de los
pacientes/usuarios. Esto a su vez proporcionara informacion para avanzar en los
servicios de farmacia de manera que pueda optimizar los servicios para
garantizar los resultados de salud de los clientes al abordar sus inquietudes y sus

necesidades de los servicios.

Previamente se han realizado mediciones del nivel de satisfaccion de
pacientes/clientes con los servicios de farmacias con varios instrumentos utilizado
78 Diferentes estudios se han llevado a cabo a nivel mundial sobre la satisfaccion

de los pacientes con los servicios de farmacia prestados a ellos %1011,

La disposicién en los servicios de salud integra un factor crucial respecto al
criterio de los usuarios sobre la excelencia de atencion prestada en los
establecimientos de salud, por lo que es fundamental en la evaluacion sobre
calidad de atencion. Esta es una labor de actividades que realizan los
establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en el transcurso de
atencion, desde el punto de vista técnico y humano, para conseguir los enseres
deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, en términos de
seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario. Esta satisfaccion al
usuario conforme a la Guia Técnica de Minsa, se define como el grado de
cumplimiento por parte de la organizacién de salud, respecto a las expectativas y

percepciones del usuario en conexion a los servicios que esta le ofrece 12

La amabilidad en los establecimientos farmacéuticos (boticas y farmacias) y los
de nivel hospitalario, tienen que ser de alta calidad con atencién farmacéutica a
los usuarios, los hospitales publicos debido a los bajo presupuestos asignados,
variablemente tienen el medicamento de mejor calidad, ya que la compra de
medicamentos se hace mediante adquisiciones corporativas y en base al de
menor costo, lo cual puede influir en su calidad, mas aun si se trata de
medicamentos genéricos que por lo comun muestran algun tipo de desventaja en
relacion a los de marca, ya que pueden ser farmacos equivalentes que no

cumplen con la bioequivalencia 7.



Existen estadisticas que informaron que, en una investigacién en el hospital de
Cajamarca respecto a la atencion en farmacia, sobre nivel de satisfaccion del
usuario, se tuvo como resultados sobre satisfaccién un 54%, por lo cual significo
en conclusion un nivel de calidad “En Proceso”, por lo que, la atencion al usuario

no es Satisfactoria 3.

En los hospitales publicos se muestran distintos problemas con respecto a la
atencion al wusuario y principalmente el desabastecimiento de productos
farmacéuticos, la cual generalmente se debe a un inapropiado manejo
administrativo, los sistemas de compras , almacenamiento y distribucion de
medicamentos, por lo tanto se ven afectados por los sistemas de adquisicion sea
por licitaciones o compras directa de menor cuantia, segun un petitorio de
medicamentos para MINSA, el cual se ve modificado de acuerdo a los petitorios
farmacologicos, donde difiere de alguna forma MINSA y EsSalud, donde las
personas aseguradas pueden acceder a mejores servicios y mayor disponibilidad
de medicamentos prescritos segun diagnostico médico. A pesar de ello, existe

gran desabastecimiento de medicamentos

Distintos contratiempos se superponen a las atenciones en las farmacias como la
gran cuantia de personas-usuarios a la demora de una atencion, donde el tiempo
es primordial la amabilidad de parte del personal, la limitada charla que se tiene
con el personal, el no cumplimiento de atencidén farmacéutica en su conjunto , y la
no contribucién a explicaciones como tiempo de administracion de medicamentos,
frecuencia, ya que el paciente muchas veces no comprendid la descripcidon
médica sobre la medicacion, y sobre todo la no comprension sobre indicaciones

médicas, muy indescifrable para el usuario "7,
- Marco teérico referencial
Calidad de servicio

Una de las definiciones conceptuadas sobre “calidad”, segun Valdiviezo CZV
(Piura 2017), menciona que “la misma estd basada en un conjunto de
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del usuario, por lo

que se oferta satisfaccion sobre la calidad del producto” 4,



También se refiere que, la calidad requiere de conformidad con lo solicitado por
los usuarios, donde la calidad viene a ser la medicion o grado por el cual los
productos ofertados cubren las necesidades de las personas que solicitan el
servicio o producto. La calidad indica las caracteristicas de un bien, producto o
servicio que apoyan las actividades para satisfacer las necesidades exigidas, por
lo que la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del usuario, por lo que existe

una clara relacién entre satisfaccion y calidad '°,

La institucion busca satisfacer las necesidades del usuario, brindando una mejor
calidad en la atencién y en los productos que ofrece, ya que el cliente es el que
percibe la atencién y es el que elige donde comprar, es asi que se debe hacer
mejoras permanentemente para brindar una atencién de calidad optima al

paciente y su pronto recuperacion 6.

Diversos factores son incluidos en las dimensiones para evaluar el nivel de
satisfaccion, principalmente la empatia y seguridad, lo que va a permitir conocer

el servicio recibido de parte del usuario 7.

Se debe demostrar un aporte adicional que permita despertar sensaciones
positivas en los clientes, ya que asi, se pueden minimizar los efectos negativos
causados por inconvenientes. Por esta razdn, recomienda establecer métodos
creativos, para ayudar a alcanzar las metas de diferenciacion de la

organizacion'’:18,

La calidad de los servicios farmacéuticos es una preocupacion constante del
marketing farmacéutico referidas por los expertos. Se realizan cada vez esfuerzos
constantes en las buenas practicas de prescripcion, dispensacion, donde el
personal debe estar adecuadamente preparado, siendo la percepcion de los

usuarios, quienes determinen la calidad brindada '°.

Los servicios en oficinas farmacéuticas revisten gran importancia en paises como
Cuba, donde existe un total de 2141 farmacias comunitarias. En ellas por ejemplo
se expenden farmacos controlados, medicamentos con receta médica y otro
grupo de farmacos definidos como productos de venta libre, por lo que la atencion
sobre ellos debe ser de la mas alta calidad. La gran parte de usuarios de las

farmacias presentan dolencias que necesitan alguna medicacién que minimice el



dolor o trate su enfermedad, toda vez que al no recibir una adecuada atencién

aumenta su sensibilidad y su percepcion sobre la atencion °,

La calidad de atencién gestiona diferentes modelos sobre atencion y calidad
asistencial donde se tiene objetivos comunes como es la mejora continua, donde
existen diferencias marcadas sobre lo ofertado y atencion brindada, lo cual

permite evaluacion permanentemente.

La Norma ISO 9001:2008 permite la inclusién de un enfoque determinado a
incrementar la satisfaccion del usuario mediante el cumplimiento de los requisitos
y determina los métodos para realizar dicho seguimiento. Frente a ello, la
implantacién en el Seguimiento Farmacéutico se lograron disefiar dos tipos de
encuestas de satisfaccion dirigidas a los clientes, tanto internos dirigidos a los
profesionales médicos y éarea de enfermeria, asi como a los externos
determinados como los pacientes de la Consulta de Atenciébn Farmacéutica de

Pacientes Externos 2021
Empatia.

Es ponerse en el lugar de otra persona, a fin de comprender a la persona y asi
poder cubrir las necesidades que requiera, ademas nos permite hacer mejoraras
en los servicios prestados, valorandose las capacidades y relaciones con los

demas en relacién a la comunicacion y comprension 22,
Servicio al cliente

El éxito de las empresas esta basado en brindar calidad de atencion, calidad de
producto y confiabilidad a sus clientes, mejorando constantemente sus servicios,

para que el cliente este satisfecho.

Es por ello la importancia de los clientes en una empresa y a su vez brindarles
una atencion de Optima calidad.
Ademas, el trabajador de la empresa es el capital humano importante, por lo
tanto, es necesario realizar capacitaciones constantes a todo el personal que
labora, para que tengan un mayor trato con el cliente con el objetivo de satisfacer

las necesidades del usuario %2,



Las empresas buscan permanentemente hacer sentir con entera satisfaccion a
sus usuarios, lo que permitira aumentar su produccion y rentabilidad, basado en
calidad de atencion. El usuario es el protagonista principal en una actividad

econdmica donde su satisfaccion depende del servicio recibido 23,

La satisfaccion del usuario debe ser monitoreada para medir el grado de
aceptacion en un servicio recibido, por lo que las empresas emplean estrategias
de atencion para la captacion de usuarios mostrando calidad como el principal

recurso de atencion.

Para obtener mayor eficiencia y eficacia a la hora de realizar una evaluacion de
control en todo el proceso de atencion al cliente, se utiliza una serie de elementos
que son fundamentales, los cuales entre otros tenemos, las encuestas, en las que
es fundamental que el cliente pueda expresar de una manera directa cuales son
sus preferencias, sus dudas o quejas que tenga sobre el servicio determinado de

la empresa o sobre cualquier producto o atencién recibida 23

Unos de los factores importantes que debe tener una empresa son estrategias,
para brindar una mejor atencion. Conjuntamente trabajar con un buen equipo de
trabajo que identifique las debilidades de los clientes, con el objetivo de mejorar
los procesos de atencidon y de satisfaccion a las necesidades de los clientes,

mostrando alta eficiencia en los recursos humanos de la empresa %3

El servicio en el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la organizacién
y el cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar una relacion
adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito. Segun estos autores, de
la satisfaccidon que se brinde a través del servicio deriva que la empresa conserve

el cliente y, por eso, debe entender la importancia esencial de esta practica.

El desarrollo del mercado crea el aumento de empresas similares por la
competencia, por lo que es importante conocer e identificar las prioridades vy
necesidades del cliente, y asi poder cubrir sus necesidades. Por eso es necesario
brindar productos a un buen precio y con calidad, atendiendo sus inquietudes y

sugerencias para una mejora continua.



Asi mismo el personal que atiende al publico, debe estar capacitado para resolver
problemas, responder a las sugerencias, y tener la capacidad de toma de

decisiones, para que el cliente alcancé un bienestar 23

Una empresa depende de una triada principal: stock, precios y la atencion,
ademas de la falta de motivacién al cliente para que adquiera un producto, a

pesar que generalmente a los usuarios se les otorga un incentivo sobre las ventas 23

Las empresas deben brindar calidad de atencidén en todos los ambitos, ya que
eso garantizara la satisfaccion del cliente y por lo tanto la fidelizacién de la
misma, ya que el éxito de toda empresa lo integra el cliente. Por lo tanto, es
necesario que el recurso humando marque la diferencia, ofreciendo una atencién
de calidad a sus clientes, y esto genera que la empresa permanezca activa a

pesar de las multiples competencias 23

Si el cliente no se ve satisfecho durante la atencion, tiene la capacidad de
cambiar a otro proveedor, por lo que, al ser libre de elegir, es la empresa la que

debe buscar su permanente satisfaccion.

Las empresas buscan la fidelizacidon del usuario brindando productos de calidad a
buen precio y mostrando buena atencion. Ademas, ofrecen mediante anuncios
publicitaros ofertas de determinados productos, lo que hace que la empresa
marque la diferencia de otras, haciendo que cliente pueda decidir por

determinado establecimiento 23.

Segun Tschohl (2016), un personal altamente capacitado aumenta el nivel de
satisfaccion y lealtad de los clientes, ya que al no estar debidamente preparados
los responsables de las ventas pueden influir en la desercién de clientes de una
empresa. El marketing influye en los clientes, pero un mal servicio produce de

forma automatica que el cliente busque otra alternativa 24,

Existen algunas recomendaciones o reglas a considerar para tener una mejor

atencioén del cliente:
1. Elcliente es lo mas importante para la empresa.

2. Buscar la satisfaccion del usuario



3. Resolver sus quejas o reclamos que el cliente pueda tener.
4. Cumplir con lo ofrecido al cliente, a fin de no generar falsas expectativas.
5. Conocer al cliente, sobre sus tipos de comprar, ademas de tener empatia.

6. Mostrar el compromiso del capital humano con el cliente, ya que dependiendo

de la atencion prestado el usuario regresa o deja de hacerlo.

7. Importante que el empleado esté completamente satisfecho en su empresa,
de lo contrario puede mostrar su inconformidad al atender al cliente, por lo que

la consecuencia seran los clientes insatisfechos.

8. Buscar siempre mejorar el servicio que se brinda, ya que siempre se puede

mejorar el servicio, sea en tiempo, ambiente, seguridad, empatia, entre otros.

9. Trabajo en equipo, desde la recepcion al cliente, durante su compra y al
momento de abandonar la empresa, por lo que se debe considerar trabajo en

equipo %

Se indica que las empresas trabajan permanentemente para mejorar sus
servicios, mediante un buen proceso de fidelizacion, incluso los clientes
esporadicos pueden transformarse en compradores fieles que difundan mensajes

positivos y atraigan nuevos consumidores 26

Lo referido en los parrafos anteriores, indica que, las instituciones tienen que
mejorar sus procesos de calidad de atencion, ya que el objetivo principal es la
satisfaccion del cliente, ya que el producto que se ofrece puede ser de la mejor
calidad, a un precio accesible, pero si la atencidon es deficiente, el cliente puede
no volver mas o simplemente no comprar y como consecuencia la empresa
tendra un breve posicionamiento en el mercado. Por lo que es importante brindar
una atencién de calidad para la satisfaccion del suriano, por lo que el cliente

siempre sera el soporte para toda empresa %6



La satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario actua como un termdémetro que permite medir la
calidad que se brinda al usuario, por ello en toda empresa el cliente es el eje

principal, ya que ello dependera sus ingresos y utilidades 2’.

En toda empresa estatal o privado es importante la satisfaccion del usuario, por
ello es importante que en una Oficina Farmacéutica cuente con una buena
gestion, stock de medicamentos, buenos precios, trato amable y un ambiente

adecuado, cuyo objetivo principal sera la recuperacion del paciente 28

La calidad que se brinda en los hospitales se debe evaluar, ya que existen
diversos factores como el stock de medicamento, el trato de parte del personal y
el tiempo de atencidon brindada, que van a incidir en la recuperacion y la

satisfaccion de paciente.

Para el usuario, la calidad depende de muchos factores, sin embargo, el mas
importante al parecer es su interaccibn con el personal sanitario; también
depende de otros aspectos como: el tiempo de espera, el trato digno, la
privacidad durante su atencién, la accesibilidad de los servicios y de que obtenga

el servicio que se espera 2930

La total satisfaccion del usuario depende de la calidad ofertada del producto y de
calidad del servicio, asi como de las expectativas que pueden ocurrir, como la
post venta o post servicio. Si dichas expectativas no cubren lo exigido, no habra
satisfaccion al usuario y ello afecta a la empresa. Algunos autores, opinan que la
metodologia que se recomienda para conocer o medir la percepcion del usuario
sobre la atencion o calidad de servicio recibida, es aquella que asocia técnicas de
investigacion de tipo cualitativo y cuantitativo, asi como el uso y desarrollo de
instrumentos que contengan elementos que puedan garantizar una adecuada

atencion en base a su experiencia 3.
Receta médica

Es una orden médica donde estan descritos los nombres de medicamentos con
sus respectivas indicaciones, el cual se encuentra firmado y sellado por el médico

tratante.
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Calidad

La calidad es un término fundamental para toda organizacién empresarial, la cual
determina la calidad de servicio que se brinda al usuario, con el objetivo de
encontrar resultados oOptimos en sus clientes, lo cual ha sido debidamente
planeado y organizado, todo ello orientado a obtener rentabilidad e imagen frente
a la competencia. La calidad impone todos los recursos necesarios para evitar
errores que afecten al servicio brindado sobre el servicio o el producto, con el

Unico objetivo de lograr total satisfaccién al usuario 3'.

La calidad desde un enfoque global se asume como el grado de satisfaccion de
las empresas de interés y de la organizaciéon cuyas contribuciones le son
esenciales. Tiene que ver con el grado de cumplimiento de las caracteristicas de
calidad del producto tal como se plasmaron en las especificaciones de disefio y la
calidad ®'.

Cliente

El cliente es la persona mas importante de toda organizacion, es el ser humano
que tiene necesidades y preocupaciones y merece el trato mas cordial y atento
que se pueda brindar, es una persona que trae sus necesidades y deseos y es

nuestra mision satisfacerlo 2.

Es la razon de ser del servicio, por lo tanto, y en la medida de lo posible, el
servicio debe ser hecho a su medida para ajustarse a sus deseos y satisfacer sus
necesidades, por lo que el cliente es el consumidor relacionado a un servicio cuya

participacion es necesariamente indispensable 32,

También definido como la persona o empresa que adquiere o compra un producto
de forma voluntaria, o solicita algun tipo de servicio necesario segun su
requerimiento, siendo asi que el producto ofertado debe cumplir con parametros

que puedan satisfacer al usuario.
Establecimiento de Salud

Son establecimientos que brindan servicios de salud que incluye atencién médica

y servicio de hospitalizacién, a fin de cuidar la salud de las personas realizando
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un diagndstico y posterior tratamiento farmacolégico y no farmacoldgico, teniendo

como objetivo al paciente 12.

Los establecimientos de salud tienen diferentes niveles de atencion de acuerdo a
su complejidad e incluyen a los hospitales, centros de salud, puestos de atencion,
postas médicas, donde ellas cuentan con un servicio de farmacia donde se
expende y dispensan los medicamentos, buscando siempre la satisfaccion al

usuario relacionado a la calidad de atencion 2.
Expectativa del Usuario

Corresponde al servicio que ofrece el centro de salud sobre lo que espera el
cliente. Esta definido por los antecedentes que tiene sobre el servicio brindado, la
forma de comunicarse con sus clientes, mejorar los servicios ofrecidos y el
compromiso que se tiene con el usuario, el cual luego emitira una opinion sobre el

nivel de atencion recibido 32.
Satisfaccion del Usuario Externo

Nivel de cumplimiento que tiene la empresa con el usuario referido a la calidad de
atencion y el cumplimiento sobre las expectativas en relacion a los servicios
recibidos y satisfacer sus exigencias, incluyendo los servicios que la empresa

pueda ofrecer.
Modelo Servqual

Servqual, permite medir y cuantificar la calidad de servicio ofrecida al usuario,
identificar los requerimientos de los usuarios. Servqual incluye informacién sobre
la opiniébn que tiene el cliente sobre el servicio recibido, el tipo de atencién del
personal, expectativa de los empleados, y principalmente la percepcion del
usuario sobre el servicio recibido, lo cual permite mejorar los servicios ofrecidos y

tener predominio sobre otras empresas.

El modelo Servqual determina que para un usuario le es mas facil evaluar la
calidad de su servicio, que la calidad de sus productos, ya que ello causa mayor

impacto al momento de la compra, ya que siempre el cliente esta comparando el
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servicio que ofrece una u otra empresa, y es la que determina la eleccién del

cliente 4.

Frente a ello, Servqual sobre la calidad de servicio, se basa en lo siguiente:

El servicio de calidad esta definido como la diferencia entre lo ofertado y la

percepcion de los usuarios.

Determina factores diversos como la experiencia de los servicios entregados y

la propaganda entre usuarios °.

El modelo SERVQUAL incluye cinco dimensiones sobre satisfaccion del

usuario y calidad de atencién:

1.- Fiabilidad: es el compromiso de la entidad que presta el servicio hacia el

usuario, cumpliendo con las promesas ofrecidas referidas a entrega de

producto, costos, resolucion de problemas.

2.- Sensibilidad: Se refiere a la predisposicion del personal para apoyar a los

usuarios en el momento oportuno, principalmente en la atencién sobre sus

s

requerimientos, asi como solucionar algun problema que pudiera

presentarse.

3.-Seguridad: referido a la confianza que deposita el usuario hacia el empleado

o personal que brinda el servicio.

4.- Empatia: confianza entre el usuario y personal dispuesto por la atencion

personalizada que se brinda, satisfaciendo al cliente.

5.- Elementos tangibles: compatible con las instalaciones como un ambiente

adecuado, equipos e infraestructura, asi como la identificacion vy

presentacion del personal .

El servicio

El servicio esta definido como una actividad ofrecida por una empresa o0 persona

a otro denominado cliente o usuario de forma intangible, por lo que el servicio

esta definido como una actividad destinada a realizar una actividad con el objeto
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de brindar beneficio o satisfaccion al usuario. Ello constituye la satisfaccion del

usuario.
- Estudios antecedentes
Antecedentes Internacionales

Garcia E. et al. (2017), realiz6 una tesis en el 2017 sobre Satisfaccion por tiempo
de espera y surtido de recetas del Hospital del Nifio en Tabasco. Objetivo:
Determinar el tiempo de espera y satisfaccion por expendio de recetas en
usuarios del Hospital del Nifio en Tabasco. Metodologia: Descriptivo,
observacional, transversal y prospectivo, realizandose una encuesta a 53
usuarios. Resultado: El 16,98% era poblacion masculina y el 83,02% poblacion
femenina; el tiempo promedio de atencion de recetas fue de 8 minutos. El 75,47%
mostraron su satisfaccién sobre el trato recibido y atencion; el 41,51% recibieron
su medicacion completa; El 53,40% refirio su satisfaccion con la atencion de su
receta. Conclusion: Se reportdé que la mayoria de usuarios mostraron
satisfaccion sobre el tiempo de espera para su atencién de su receta. Mas del

50% se encontraban satisfechos con la atencion de su receta 33.

Boffil A, et al. (2016), realizd una investigacion en el 2016 sobre Calidad del
servicio en la farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segun percepcion de los
usuarios. Objetivo: Evaluar la calidad de servicio que brinda la farmacia Reparto
Iglesias. Metodologia: Estudio descriptivo, correlacional con una muestra de 150
usuarios, muestreo tipo probabilistico. Variables: dimensiones del modelo e
indicadores. Resultado: El| indicador referido a reacciones adversas vy
disponibilidad de los medicamentos, obtuvieron la mas baja evaluacién. Las
dimensiones peor evaluadas fueron fiabilidad y capacidad de respuesta.
Conclusién: Existe un indicador con evaluacién mala y cuatro con calificativo
regular, lo que se traduce en la calidad de atencion que reciben los usuarios de

farmacias 34.

Santiago A. et al, (2016), realizé una investigacion en el 2016 sobre mejora de la
dispensaciéon a pacientes externos de un servicio de farmacia hospitalaria.
Objetivo: Evaluar si la encuesta sobre satisfaccion resulta valida para mejorar la

atencion a los pacientes y mejorar la satisfaccion. Metodologia: Descriptivo,
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prospectivo unicéntrico empleandose un cuestionario que fue validado
considerando 16 items de escala de tipo Likert para evaluacion, empleandose el
valor a de Cronbach, con una poblacion de 751 encuestados. Resultado: Se
obtuvo una satisfaccion baja al momento de la dispensacién, el tiempo de espera,
el tiempo de espera para su atencidn de recetas y recepcion de medicamentos.
Conclusién: La encuesta fue valida para la generacion de acciones de mejora en
la atencién de los usuarios de la farmacia, lo cual constituye una herramienta para

realizar una evaluacion para la mejora de la atencion recibida .

Toaquiza N. (2016), realiz6 una investigacion en el 2016 sobre nivel de
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de la Fundacion Internacional
Buen Samaritano Paul Martel. Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos de la farmacia de la Fundacion Internacional Buen Samaritano
Paul Martel. Metodologia: Deductivo con enfoque cuali — cuantitativo, tipo
descriptivo. La muestra fue de 125 usuarios. Metodologia Servqual, conformado
por un cuestionario con 20 items para expectativas (E) y 20 items para
percepciones (P), bajo la escala de Likert. Resultado: El 56% de usuarios
externos fue poblacion femenina; el 55,2% tiene educacion secundaria; el 50% es
un grupo etario mayor a 38 afnos. El 40% responde a un nivel de satisfaccion y
33.5 % en nivel insatisfaccion. Conclusion: La satisfaccion e insatisfaccion baja y
media fueron predominantes en el estudio, existiendo la percepcion y expectativa

como mala atencion en su evaluacion de dimensiones 36

Lima D. (2016), realizd una investigacion en el 2016 sobre Satisfaccion del
Usuario del Servicio de Salud en el Area de Consulta Externa del Hospital del
Dia-IESS de la ciudad de Loja, en el primer semestre del 2015. Objetivo:
Determinar la satisfaccion del usuario del servicio de salud en el area de consulta
externa del Hospital del Dia-IESS — Loja, asi como conocer las dimensiones de
satisfaccion o insatisfaccion. Metodologia: Descriptivo, transversal, cuali-
cuantitativo. La investigacion se desarrolla mediante revision de literatura,
materiales y métodos. Resultado: Se establecid la correlacion de la satisfaccion
del usuario y los resultados. Conclusiéon: Existe un alto nivel de satisfaccion de

los usuarios en la consulta externa el Hospital del Dia-IESS de la ciudad de Loja
37
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Antecedentes Nacionales

Bustamante F, Galvez N. (2016), realizaron una tesis en Cajamarca-Peru en el
2016 sobre: Nivel de satisfaccion del usuario externo en la farmacia del Hospital
de Minsa en Cajamarca-Peru. Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del
paciente que fue atendido en la Farmacia Central. Periodo enero-junio 2016.
Metodologia: Aplicada, es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, lo que permite
conocer la calidad de atencion sobre el servicio de farmacia aplicada en el
usuario. La encuesta fue realizada en 375 usuarios utilizando el instrumento
SERVQUAL. Resultado: El coeficiente de alfa de Cronbach al ser empleado en el
trabajo reporta confianza del instrumento empleado, siendo el valor 0,984.
Conclusién: Los porcentajes obtenidos sobre satisfaccion fueron de 54% vy de
insatisfaccion un 46%, lo que se concluye que la atencion recibida por los

usuarios muestra un gran porcentaje poblacional 3.

Ramirez V. (2016), realizé una tesis en Yurimaguas-Peru el 2016 sobre “Calidad
de servicio y satisfaccién del usuario del area de Farmacia del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas, 2016”. Objetivo: Conocer la correlacidon entre la
satisfaccion del usuario y calidad de servicio en la Farmacia del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas, 2016. Metodologia: Estudio descriptivo, correlacional, tipo
probabilistico, realizada sobre una poblacion de 120 personas que utilizaron los
servicios de la oficina farmacéutica del Hospital Santa Gema, empleando como
muestra a 30 usuarios. Se empled una encuesta basado en un cuestionario, la
cual fue validada por juicio de expertos calificados en el area. Se empled un
instrumento basado en un cuestionario lo cual permitié recolecciéon de datos, la
cual fue consultada, revisada y validada por profesionales con gran experiencia.
Resultado: Se determina una relacién directa y positiva con un coeficiente de
0,2705 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del area de
Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016; es decir cuanto mejor
es el servicio brindado, mayor es la satisfaccién de los pacientes. Conclusién:
Existe una correlacion entre las variables sobre satisfaccién del usuario y el

servicio recibido por los profesionales de la oficina farmacéutica de Yurimaguas *.

Magallanes S. (2015), realizé una tesis en el 2015 en Loreto-Punchana sobre

Calidad de la atencion y el grado de satisfaccion del usuario del servicio de
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farmacia del Hospital Regional de Loreto-Punchana-2015. Objetivo: Determinar
el nivel de calidad de la atencion y su relacion con el grado de satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del Hospital Regional de Loreto. Metodologia:
Investigacion cuantitativa, disefio descriptivo, transversal, correlacional. El
instrumento utilizado fue el cuestionario. Resultado: El 59,0% de los encuestados
esperd un tiempo menor a 30 minutos para su atencion; el 52,5% recibié un trato
amable; el 51,0% considera que el horario de atencion en la farmacia es
adecuado; el 53,5% contestd que el quimico farmacéutico no fue claro al
momento de explicar sobre los medicamentos; el 60,0% reporté que no aportaron
sugerencias para la mejora en la atencién. Conclusion: El nivel de atencion
afecta directamente el grado de satisfaccion, existiendo diversos factores que
influyen significativamente en la relacién, lo que se traduce que, a mayor eficacia,
accesibilidad, integralidad y mayor trabajo en equipo, mayor sera el grado de

satisfaccion del usuario 40,

Pardo M. (2015), realizé una tesis en el 2015 sobre Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del area de farmacia de la clinica Maison de Santé, Surco,
Lima 2015. Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la Calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente del area de Farmacia de la Clinica Maison de
Santé, Surco, Lima 2015. Metodologia: Basica, trasversal, disefio no
experimental, con una poblacion de 70 clientes, empleandose como instrumento
un cuestionario aprobado por juicio de expertos. Medicion escala de Likert para
ambas variables. Resultado: La calidad del servicio esta relacionada con la
satisfaccion del cliente del area de farmacia de la Clinica Maisén de Santé sede
Surco, Lima 2015, teniendo un coeficiente de correlacion de 0,738,
interpretdndose como una correlacion positiva, con un p = 0,00 (p < 0,01).
Conclusién: Existe correlaciéon positiva entre la Calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente del area de Farmacia de la Clinica Maison de Santé 41,

Diaz M. (2014), realiz6 una tesis en el 2014, sobre satisfacciéon del Usuario
externo sobre la calidad de atencidn en salud. Hospital Tito Villar Cabeza -
Bambamarca 2014". Objetivo: Determinar y analizar la satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad de atencion de salud. Metodologia: Descriptivo, no

experimental, transversal. La muestra estuvo conformada por 368 usuarios
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externos que acudieron al Hospital Tito Villar Cabeza-Bambamarca. Resultado:
El 68,2% usuarios externos estan insatisfechos en la calidad de atencién brindada
en el Hospital. Conclusion: Los usuarios externos no perciben satisfaccion por la
atencion recibida por el personal de salud. Las respuestas de satisfaccion del
usuario externo se estimé que el 53% usuarios se encuentran satisfechos, sin

embargo, también existen el 46,6% usuarios Insatisfechos 42.
- Importancia y Justificacién

Este estudio permitira evaluar el grado de satisfaccion y la calidad en la atencion
de los usuarios que acuden a la farmacia externa, asi como identificar los factores
que intervienen en la atencion del establecimiento, y con los resultados obtenidos
iniciar medidas correctivas de perfeccionamiento sobre los factores que impliquen

en la insatisfaccion de los usuarios.

Este trabajo contribuira a formular planes de designio, implementando disefios y
estrategias en salud, digno para mejorar la calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios de la farmacia, lo cual se evidenciara en la recuperacion de los
pacientes. Ademas, hay que considerar la adecuada atencidén que debe recibir los
usuarios de parte del personal de la farmacia, lo que interviene en la medicién de
la satisfaccion al usuario, se identificaran los componentes criticos de
satisfaccion, con el fin de mejorar el servicio de atencién de la farmacia de
consulta externa del Hospital Emergencia Grau de EsSalud. Tendra justificacion
social por el impacto que ha causado a la poblacion, mejorandose los servicios de
atencion, el bienestar de los pacientes y la salud de las personas. La apologia
metodologica o académica esta representada por los conocimientos del

profesional sobre atencion farmacéutica, calidad de servicio y guia al usuario.
- Objetivo del estudio
Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccién y calidad en la atencién del usuario de la
Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud.
Julio-Setiembre 2018.

Objetivo Especificos
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1.

Evaluar la relacion que existe entre la disponibilidad de stock de
medicamentos con el nivel de satisfaccion y la calidad en la atencion del
usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias
Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

Evaluar la relacidn que existe entre el tiempo de espera para la atencion con
el nivel de satisfaccion y la calidad de atencién del usuario de la Farmacia de
consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-
Setiembre 2018.

Determinar la relacion que existe entre el trato recibido por el personal de
Farmacia con el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion del usuario de la
Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud.
Julio-Setiembre 2018.

Hipétesis de la investigacion

Hipétesis General

El nivel de satisfaccion y la calidad de atencién que reciben en la Farmacia de

consulta externa del Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre

2018 sera regular.

Hipétesis especifica

1.

H1: La disponibilidad de stock de medicamentos se relaciona directamente
con la calidad de atenciéon del usuario de la Farmacia de consulta externa del

Hospital 11l de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

H2: El tiempo de espera para la atencion se relaciona directamente con la
calidad de atencion del usuario de la Farmacia de consulta externa del

Hospital 11l de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

H3: Existe relaciéon directa entre el trato recibido por el personal de farmacia
con la calidad de atenciéon del usuario de la Farmacia de consulta externa del

Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.
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2.1.

2.2.

ll. MATERIALES Y METODOS

Enfoque y diseino

La presente investigacion utilizo el método descriptivo, transversal y
correlacional. El disefio de la investigacibn es no experimental cuyas
variables independientes carecen de manipulacién intencional, y no posee
grupo de control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los

hechos y fendmenos después de su ocurrencia 4344,

A partir de esto el autor determina el disefio como transeccional descriptiva y
el enfoque correlacional, es decir este disefio permite la descripcion de las
variables de estudio e identificar si existe alguna relacion entre ambas

variables de estudio que son calidad de servicio y satisfaccion del usuario.
Poblaciéon, muestra y muestreo

Poblacion: Todos los pacientes que acudan a la Farmacia del Hospital de

Emergencias Grau Essalud.

Muestra: Para determinar el tamafio de muestra se empleé la formula usada
para poblaciones de tamafno desconocido y cuando el objetivo es estimar la

correlacion 43.

2
az—

n= 1 +
In2 L(r2 +1)+2yL2r2+(r2-1)2
" C-2)G-1)

Doénde:

Z=1,96 Es una constante usada para que la estimacion tenga un nivel de

seguridad o confianza del 95%.

L= amplitud del intervalo de estimacion, en este caso 8%, es decir un

error de muestreo menor a 4%.
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r = 0,85, correlacion positiva entre la calidad de atencién y la satisfaccion del

usuario.
Reemplazando en la férmula tenemos:
n =191

Luego considerando ademas un 5% de posible proporcion de pérdidas (p.)

tenemos el tamafo de muestra corregido :

De este modo el tamafio minimo de la muestra que garantiza una estimacion
de la correlacién con error maximo del 4% y nivel de confianza del 95% es
de 202 pacientes que acudan a la Farmacia del Hospital de Emergencias

Grau Essalud.

Muestreo: Fue de tipo aleatorio (probabilistico), cada paciente participante
tuvo la oportunidad de participar en la encuesta lo cual constituyd nuestro

publico encuestado en el desarrollo de nuestro proyecto.

Tabla 1. Distribucion de las unidades de muestreo por mes.

Cantidad de
Mes %
encuestados

Julio

Agosto

Setiembre

Total
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2.3. Variables de estudio
2.3.1. Variable dependiente

Satisfaccion del usuario de la Farmacia de consulta externa del

Hospital Ill Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.
Indicadores
1. Disponibilidad de stock medicamentos
2. Tiempo de espera para la atencién
3. Trato recibido por el personal de farmacia
2.3.2. Variable independiente
Calidad de atencion en la farmacia externa.
Indicadores
1. Horario de atencion.
2. Informacion al usuario.
3. Instalaciones de la farmacia.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de investigacion es la encuesta (Anexo 3), la cual se empleo para

el desarrollo del trabajo.

El instrumento de evaluacion es el cuestionario, el cual esta sustentado en
los objetivos, con preguntas entendibles para los usuarios que participaran
en la encuesta, que permitira conocer la opinién del usuario, se les explico

gue la encuesta es andénima, y que los fines son estrictamente académicos.
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2.5.

Este instrumento fue validado por los siguientes expertos:
= Dr. Victor Herencia Torres
= Mg. Enrique Juarez Moreyra

» Q.F. Rita Haydee Salazar Tuanama. (Especialista en farmacia clinica y

atencion farmacéutica)

Proceso de recoleccion de datos

La recoleccion de datos fue de 202 pacientes, durante el periodo de julio a
setiembre. Es de tipo descriptivo ya que nos permitira conocer situaciones y
eventos, asi como especificar propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a andlisis.** La
calidad de servicio y satisfaccion al usuario sera medida por dimensiones:
Disponibilidad de stock de medicamento, tiempo de espera para la atencion,
trato recibido por el personal de farmacia, horario de atencién, informacién al

usuario, instalaciones de la farmacia.

Se utilizé el método inductivo, tiene conclusiones generales a partir de
premisas particulares, de esta manera se utilizé los resultados obtenidos en
las encuestas para poder proyectarlos a la poblacion con un nivel de
confianza del 95%. Los resultados seran tabulados con puntuaciones del 1
al 3, donde: (1) malo, (2) regular, (3) bueno. Las puntuaciones obtenidas
seran los promedios que se obtengan entre la puntuacion total obtenida y el
nuamero de encuestados. Las respuestas seran tabuladas en ingresadas a
nuestro sistema de Excel y el programa estadistico SPSS Version 24.0 para

el respectivo analisis estadistico.
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2.5.1.

Autorizacion y coordinaciones previas para la recoleccidn de datos.

AUTORIZACION DE LA JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE
FARMACIA DE CONSULTA EXTERNA
(ESSALUD — GRAU)

ELABORACION DE PREGUNTAS

v

ENCUESTA VALIDADA POR
EXPERTOS

Y

gl No FIN
g/IBAYORES DE ¢SEAPLICO A N
— MAYORES DE
EDAD?

: 1

v

REALIZACION DE LA ENCUESTA

v

REGISTRO Y
PROCESAMIENTO DE
DATOS

\

A
( RESULTADOS Y CONCLUSIONES >

Figura 1. Flujograma del proceso de recoleccion de datos.

2.5.2. Aplicaciéon de instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos fue de 202 pacientes, durante el periodo de
julio a setiembre. Es de tipo descriptivo ya que nos permitira conocer
situaciones y eventos, asi como especificar propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que

sea sometido a andlisis %°. La calidad de servicio y satisfaccion al
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2.6.

2.7.

usuario sera medida por dimensiones: Disponibilidad de stock de
medicamento, tiempo de espera para la atencién, trato recibido por
el personal de farmacia, horario de atencion, informacion al usuario,
instalaciones de la farmacia, las que seran calificados como malo,

regular y bueno.

La informacidén obtenida en nuestro instrumento de recoleccion de
datos fue ingresada a un archivo de datos del programa de Office
Excel version 2016, luego de verificar su consistencia se exporto a
un archivo SPSS Versién 24.0 para el analisis de datos.

Métodos de analisis estadistico

La base de datos contenida en el archivo Excel 2016 fue copiada a un
archivo en el programa estadistico SPSS Version 24, luego de verificar la
consistencia de los datos se procedié a realizar el analisis estadistico. Los
indicadores fueron categorizados en 3 niveles: Bueno, malo y regular y en
base a esto se construyeron tablas de frecuencia absoluta y porcentual para

cada indicador.

Para probar las hipotesis de la presente investigacion se utilizé la prueba de
independencia Chi-cuadrado por cada indicador, ademas también se uso la
prueba de correlacion de Spearman para las puntuaciones de cada variable
y sus indicadores 46, La ilustracion se hizo en el Excel mediante graficos de
barra simples y agrupados, finalmente todo fue editado con Word Office
2016.

Aspectos bioéticos

Este estudio se ejecutd con los lineamientos éticos sobre bioética en los
fundamentos de beneficencia, no maleficencia y justicia. El trabajo de
investigacion nos permitié determinar que existe relacion de manera regular
entre el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion por lo que se debe
capacitar e informar sobre calidad en la atencion para cumplir con el

mejoramiento en la atencion al paciente.
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Ill. RESULTADQOS

Tabla 2. Distribucién del usuario de la Farmacia de consulta externa del
Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018 segun nivel de

satisfaccion.

Indicador Categoria Frecuencia Porcentaje

Malo 38 18,8
Satisfaccion del usuario Regular 137 67,8
Bueno 27 13,4
Total 202 100,0

En la tabla 2 se observa que el 18,8% (38) de usuarios de la Farmacia de
consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre
2018 tienen un nivel de satisfaccion malo, mientras que solo un 13,4% (27) tiene
un buen nivel de satisfaccion, siendo el aspecto que mas contribuye: Tiempo de
espera para la atencion con la peor calificacion 26,2%.
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Figura 2. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud Julio-

Setiembre 2018 segun nivel de Satisfaccion.

En la figura 2 se observa que en la dimension tiempo de espera para la atencion el 18,3% de los casos manifestaron tener un buen
nivel de satisfaccion, mientras que en disponibilidad de stock este porcentaje disminuyo a 15,8% y para trato recibido disminuyo

hasta un 12,4%. En términos globales solo un 13,4% manifestod tener un nivel bueno de satisfaccion.
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Tabla 3. Distribucidon del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau-Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun calidad de atencion.

Indicador Categoria Frecuencia Porcentaje
Malo 32 15,8
Informacion al usuario Regular 127 62,9
Bueno 43 21,3
Malo 37 18,3
Horario de atencién Regular 117 57,9
Bueno 48 23,8
Malo 40 19,8
Instalaciones de la farmacia Regular 107 53,0
Bueno 55 27,2
Malo 44 21,8
Calidad de atencion Regular 90 44,6
Bueno 68 33,7
Total 202 100,0

En la tabla 3 se observa que el 21,8% (44) de los usuarios de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias
Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018 tienen una percepcién de que la calidad de atencion es mala, mientras que un 33,7% (68) lo
percibe de manera opuesta como Buena, siendo el aspecto Instalaciones de la farmacia el mas discutido pues tiene los

porcentajes mas altos tanto en la categoria mala como buena.
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Figura 3. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun calidad de atencion.

En la figura 3 se observa la distribucién de los usuarios de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau
Essalud. Julio-Setiembre 2018 segun calidad de atencion percibida, en cuanto a la calidad de la atencion en el aspecto
Instalaciones de la farmacia el 27,2% de los usuarios lo calificaron como bueno, el cual supero ligeramente a los aspectos Horario

de atencion 23,8% e Informacion con 21,3%.
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Tabla 4. Distribuciéon del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun disponibilidad de stock de medicamento por calidad de atencion.

Malo Regular Bueno

Indicador Categoria n % n % n % p valor
Malo 8 38,1% 22 14,8% 2 6,3%

Informacién al usuario Regular 11 52,4% 97 65,1% 19 59,4% 0,011
Bueno 2 9,5% 30 20,1% 11 34,4%
Malo 9 42,9% 25 16,8% 3 9,4%

Horario de atencién Regular 10 47,6% 86 57,7% 21 65,6% 0,024
Bueno 2 9,5% 38 25,5% 8 25,0%

_ Malo 5 23,8% 30 20,1% 5 15,6%

(etalaciones de fa Regular 16 76,.2% 78 52.3% 13 40,6% 0,014
Bueno 0 0,0% 41 27,5% 14 43,8%
Malo 9 42,9% 32 21,5% 3 9,4%

Calidad de atencion Regular 11 52,4% 64 43,0% 15 46,9% 0,010
Bueno 1 4,8% 53 35,6% 14 43,8%

Total 21 100,0% 149 100,0% 32 100,0%

En la tabla 4 se observa que el 42,9% (9) de los que opinan que hay una mala Disponibilidad de stock de medicamentos también
piensan que la calidad de atencion es mala, valor que supera a los que opinan que es buena 4,8%; mientras que el 43,8% (14) de
los que opinan que hay una buena Disponibilidad de stock de medicamentos también piensan que la calidad de atencién es buena,

valor que supera a los que opinan que es mala 9,4%. Este comportamiento se repite en los 3 aspectos de la calidad de atencion
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(Informacién al usuario, Horario de atencion e Instalaciones de la farmacia) y es sefal de una relacion entre la calidad y la

Disponibilidad de stock de medicamento.

La prueba de independencia Chi cuadrado proporcionado por el SPSS permite aceptar la Hipétesis (p valor = 0,010) de que la
Disponibilidad de stock de medicamento esta asociado con la Calidad de atencion percibida en los usuarios de la Farmacia de

consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

60,0%
52,4%

46,9% 13 8% Calidad de atencidn:
,070

42,9% 43,0%

40,0% W Mala Atencidén

35,6%

B Regular Atencidén

21,5% .,
W Buena Atencion
20,0%

9,4%

4,8%

0,0% I

Mala disponibilidad Regular disponibilidad Buena disponibilidad

Disponibilidad de stock de medicamento

Figura 4. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun disponibilidad de stock de medicamento por calidad de atencion.
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En la figura 4 se observa diferentes patrones de la calidad de la atencién en cada categoria de la Disponibilidad de stock de

medicamentos, Se observa un crecimiento de la Barra verde (Buena Atencién) de izquierda a derecha de 4,8% a 35,6% y 43,8%

conforme mejora la disponibilidad de stock de medicamentos.

Tabla 5. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital 1l de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre

2018 segun Tiempo de espera para la atencion por calidad de atencion.

| Tempodeesperaparalaatencisn | chi

Malo Regular Bueno cuadrado

Malo 21 39,6% 15 13,4% 1 2,7%
Horario de atencion Regular 25 47,2% 71 63,4% 21 56,8% 0,000
Bueno 7 13,2% 26 23,2% 15 40,5%

Total 53 100,0% 112 100,0% 37 100,0% ---
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En la tabla 5, se observa que el 43,4% (23) de los que opinan que el tiempo de
espera para la atencion es mala, también piensan que la calidad de atencién es
mala, mientras que el 64,9% (24) de los que opinan que el tiempo de espera para
la atencion es bueno también piensan que la calidad de atencidén es buena. Este
comportamiento se repite en los 3 aspectos de la calidad de atencion
(Informacién al usuario, Horario de atencion e Instalaciones de la farmacia) y es
sefal de una relacién entre la calidad y la Disponibilidad de stock de

medicamento.

La prueba de independencia Chi cuadrado proporcionado por el SPSS permite
aceptar la Hipotesis (p valor = 0,010) de que Tiempo de espera para la atencion
esta asociado con la Calidad de atencion en los usuarios de la Farmacia de
consulta externa del Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre
2018.

Ademas, de modo similar al resultado mostrado en el cuadro anterior, la
asociacion también se da entre el Tiempo de espera para la atencion y cada uno
los tres 3 aspectos de la calidad de atencion (Informacién al usuario, Horario de

atencion e Instalaciones de la farmacia).
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Figura 5. Distribuciéon del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun Tiempo de espera para la atencion por calidad de atencion.

En la figura 5 se observa diferentes patrones de la calidad de la atencion en cada categoria de Tiempo de espera para la

atencion, Se observa un crecimiento de la Barra verde (Buena Atencion) de izquierda a derecha de 1,9%, 38,4% y 64,9%

conforme mejora Tiempo de espera para la atencion.
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Tabla 6. Distribuciéon del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun trato recibido por el personal de farmacia por calidad de atencion.

Trato recibido por el personal de farmacia Chi-
Malo Regular Bueno cuadrado
Indicador Categoria n % n % n % p valor

Malo 5 20,0% 29 19,1% 3 12,0%
Horario de atencion Regular 17 68,0% 83 54,6% 17 68,0% 0,431
Bueno 3 12,0% 40 26,3% 5 20,0%

Malo 7 28,0% 33 21,7% 4 16,0%

Calidad de atencién Regular 17 68,0% 64 42,1% 9 36,0% 0,012
Bueno 1 4,0% 55 36,2% 12 48,0%

Total 25 100,0% 152 100,0% 25 100,0%
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En la tabla 6 se observa que el 28% (7) de los que califican el Trato recibido por el
personal de farmacia como mala, también opinan que la calidad de atencion
recibida es mala, valor que supera a los que opinan que es buena 4%; mientras
que el 48,0% (12) de los que califican el Trato recibido por el personal de farmacia
como buena, también opinan que la calidad de atencion recibida es buena, valor
que supera a los que opinan que es mala 16%. Aun cuando este comportamiento
solo se repite en dos de los aspectos de la calidad de atencion (Horario de
atencion e Instalaciones de la farmacia) es sefial de una relacion entre la calidad

y el Trato recibido por el personal de farmacia.

La prueba de independencia Chi cuadrado proporcionado por el SPSS permite
aceptar la Hipdtesis (p valor = 0,012) de que el trato recibido por el personal de
farmacia esta asociado con la Calidad de atencién percibida en los usuarios de la
Farmacia de consulta externa del Hospital I[ll de Emergencias Grau Essalud.
Julio-Setiembre 2018.

Pero, la asociacion también se da porque principalmente el trato recibido por el
personal de farmacia esta asociado al indicador: Instalaciones de la farmacia (p

valor menor a 0,05)
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Figura 6. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun trato recibido por el personal de farmacia por calidad de atencién.

En la figura 6 se observa diferentes patrones de la calidad de la atencidon en cada categoria de trato recibido por el personal de

farmacia, Se observa un crecimiento de la Barra verde (Buena Atencion) de izquierda a derecha de 4,0%, 36,2% y 48,0%

conforme mejora Tiempo de espera para la atencion.
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Tabla 7.

Distribuciéon del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun Satisfaccidn del usuario por calidad de atencion.

Satisfaccién del usuario _
Chi-cuadrado

Malo Regular Bueno
n % n % n % p valor
Malo 17  447% 27 197% 0 0,0%
Calidad de atencion Regular 20 52,6% 60 43,8% 10  37,0% 0,000
Bueno 1 2,6% 50  36,5% 17  63,0%
Total 38 100,0% 137 100,0% 27 100,0%

En la tabla 7 se observa que el 44,7% (17) de los tienen una mala satisfaccidn, también indican que la calidad de atencion recibida

es mala, valor que supera a los que opinan que es buena 2,6%; mientras que el 63,0% (17) de los que tienen una buena

satisfaccion, también opinan que la calidad de atencién recibida es buena, valor que supera a los que opinan que es mala 0%.

La prueba de independencia Chi cuadrado proporcionado por el SPSS permite aceptar la Hipétesis (p valor = 0,000) de que la

satisfaccion del usuario esta asociada con la Calidad de atencion en la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de

Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018, lo cual permite probar la hipotesis general a un 5% de significancia.
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Figura 7. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun Satisfaccion del usuario por calidad de atencion.

Se observa en la figura 7 que el 44,7% (17) de los que reciben una mala satisfaccion, también indican que la calidad de atencion
recibida es mala, valor que supera a los que opinan que es buena 2,6%; mientras que el 63,0% (17) de los que tienen una buena

satisfaccion, también opinan que la calidad de atencién recibida es buena, valor que supera a los que opinan que es mala 0%.
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Tabla 8. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun la satisfaccion por meses

Julio Agosto Setiembre total

n % n % n % n %

Total 68  100,0% 67  100,0% 67  100,0% 202 100,0%

En la tabla 8 se observa la evolucién de los niveles de satisfaccion en los meses de julio, agosto y setiembre de 2018. Se
consignaron 68 usuarios en julio, 67 en agosto y 67 en setiembre. Se observa que en el mes de setiembre hubo una disminucién

de la buena atencién de (10) 14,9% en agosto a (7) 10,4% en setiembre, siendo el nivel regular el que aumento hasta un 70,1%.
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Figura 8. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun la satisfaccion por meses.

En la figura 8 se observa que los patrones de la satisfaccion de la atencién en cada categoria de varian muy poco, Se observa un
decrecimiento de la Barra naranja (Buena Atencion) de izquierda a derecha de 14,7% a 14,96% y 10,4% conforme pasaron los

meses.
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Tabla 9. Distribucion del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-

Setiembre 2018 segun su atencién por meses.

Julio Agosto Setiembre total

n % n % n % n %

Total 68 100,0% 67 100,0% 67 100,0% 202 100,0%

En la tabla 9 se observa la evolucion de los niveles de atencién en los meses de julio, agosto y setiembre del 2018. Se
consignaron 68 usuarios en julio, 67 en agosto y 67 en setiembre. Se observa que en el mes de setiembre hubo una disminucién
de la buena atencién de (27) 40,3% en agosto a (17) 25,4% en setiembre, siendo el nivel regular el que aumento hasta un (38)
56,7%.
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Figura 9. Distribuciéon del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital |ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-
Setiembre 2018 segun la Atencién por meses.

En la figura 9 se observa que los patrones de la satisfaccién de la atencién en cada categoria de varian moderadamente, Se
observa un crecimiento y luego un decrecimiento de la barra verde (Buena Atencion) de izquierda a derecha de 35,3% a 40,3% y
25,4% conforme pasaron los meses de Julio a Setiembre.
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Tabla 10. Correlacion Rho de Spearman de la calidad de atencion y Satisfaccion percibida del usuario de la Farmacia de consulta

externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

Rho de Spearman

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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En la tabla 10 se observa como fue obtenida via SPSS, permite ver la intensidad
de las asociaciones observadas mediante el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman, el cual es adecuado para variables ordinales.

En este caso casi todos los coeficientes son significativos pues su p valor o “sig”
es menor a 0,05 a excepcion del Trato recibido por el personal de farmacia, esto
indica que los indicadores también estan relacionados entre ellos de una manera
moderada, ademas el signo positivo nos permite concluir que todas las relaciones

son directas o positivas.

En términos generales la correlacion mas fuerte se da entre Calidad de atencion y
Tiempo de espera para la atencién con un Rho = + 0,474, con p valor = 0,000,
mientras que la correlacibn mas débil pero significativa se da entre Calidad de
atencion y Trato recibido por el personal de farmacia Rho = + 0,197, p valor =
0,005.

45



IV. DISCUSION

4.1. Discusiones

Con los resultados obtenidos, se logré conocer el nivel sobre satisfaccion del
usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital 1l de Emergencias Grau
Essalud, empleando el método Servqual con una poblacién de 202 usuarios, lo
cual nos indica que el 18,8% (38) de usuarios de la Farmacia de consulta externa
del Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018 tienen un
nivel de satisfaccion malo, mientras que solo un 13,4% (27) tiene un buen nivel de
satisfaccion, siendo el aspecto que mas contribuye: Tiempo de espera para la

atencion con la peor calificacion 26,2%.

Comparada a Garcia E. et al. (Tabasco 2017), los resultados indican que el
tiempo promedio de atencién de recetas fue bueno con un promedio de 8
minutos. Nuestros encuestados refieren que el tiempo de atencion es aceptable
dentro de los promedios. El 75,47% mostraron su satisfaccion sobre el trato
recibido y atencion; el 41,51% recibieron su medicacion completa; El 53,40%
refirid su satisfaccion con la atencién de su receta. Nuestros resultados sobre
satisfaccion son menores al alcanzar una satisfaccion del 63% sobre la atencidn

recibida en el servicio de atencion en la Farmacia del Hospital Essalud 33.

Boffil A, et al. (Cuba 2016) menciona en sus resultados sobre la disponibilidad de
los medicamentos, una baja aceptacion. Comparado a nosotros, nuestra
encuesta refiid6 que un 73,8% califica como regular la disposicion de
medicamentos, mientras que el 15,8% lo califica como bueno. La prueba de
independencia Chi cuadrado proporcionado por el SPSS permite aceptar la
Hipotesis (p valor = 0,010) de que la Disponibilidad de stock de medicamento esta
asociado con la Calidad de atencion percibida en los usuarios de la Farmacia de
consulta externa del Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre
2018 34,

Comparado nuestra investigacion a Santiago A. et al, (Espafa 2016) sus

resultados indican una satisfaccion baja al momento de la dispensacion, el tiempo
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de espera para su atencion de recetas y recepcion de medicamentos. Nuestros
resultados refieren que un 73,8% califica como regular la disposicion de

medicamentos, mientras que el 15,8% lo califica como bueno .

En comparacién con Bustamante F, et al. (Cajamarca 2016), sobre nivel de
satisfaccion del usuario externo en la farmacia del Hospital de Minsa en
Cajamarca-Peru, encuesta realizada en 375 usuarios indico satisfaccion 54% y de
insatisfaccion un 46%, diferenciado con nuestro trabajo, en el nuestro se alcanzé

un mayor nivel de satisfaccion.

Bastamente F, Galvez N. (2016), reporta confianza del instrumento empleado,
siendo el valor 0.984, donde se reporta un alto indice de aceptacion y
satisfaccion. Los pacientes encuestados muestran gran satisfaccién sobre la
atenciéon recibida en la Farmacia del Hospital Essalud, al alcanzar una
satisfaccion del 63% sobre la atencidn recibida en el servicio de atencién en la

Farmacia del Hospital Essalud 2.

En el trabajo desarrollado por Ramirez V. (2016), se demuestra con sus
resultados que existe una correlacion entre las variables sobre satisfaccion del
usuario y el servicio recibido por los profesionales de la oficina farmacéutica de
Yurimaguas. La prueba de independencia Chi cuadrado proporcionado por el
SPSS permite aceptar la Hipétesis (p valor = 0,000) de que la satisfaccion del
usuario esta asociada con la Calidad de atencién en la Farmacia externa del
Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018, lo cual permite
probar la hipétesis general a un 5% de significancia, lo cual indica que, nuestros

resultados indican una clara asociacion o relacion entre ambas variables 3°.

Magallanes S. Loreto (2015), en su trabajo Calidad de la atencién y el grado de
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Hospital Regional de Loreto-
Punchana-2015 se reportd que el 52,5% recibié un trato amable; el 51,0%
considera que el horario de atencion en la farmacia es adecuado; el 53,5%
contestd que el quimico farmacéutico no fue claro al momento de explicar sobre
los medicamentos; el 60,0% reporté que no aportaron sugerencias para la mejora
en la atencion. Nuestros resultados indican que el 43,4% de los que opinan que el
tiempo de espera para la atencion es mala, también piensan que la calidad de
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atencién es mala, mientras que el 64,9% de los que opinan que el tiempo de
espera para la atencion es bueno, también piensan que la calidad de atencion es
buena. Este comportamiento se repite en los 3 aspectos de la calidad de atencién
(Informacién al usuario, Horario de atencién e Instalaciones de la farmacia) y es
sefal de una relacidbn entre la calidad y la Disponibilidad de stock de

medicamento, lo cual concluye con mejores resultados en nuestro trabajo 4°.

Pardo M. (Lima 2015), realizé una tesis en el 2015 sobre Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del area de farmacia de la clinica Maison de Santé reporta
que la calidad del servicio tiene relacién con la satisfaccion del cliente de la
Clinica Maisén de Santé de Surco, teniendo un coeficiente de correlacién de
0,738 interpretandose como una correlacién positiva, con un p = 0,00 (p < 0,01).
La prueba de independencia Chi cuadrado proporcionado por el SPSS permite
aceptar la Hipotesis (p valor = 0,000) de que la satisfaccién del usuario esta
asociada con la Calidad de atencidon en la Farmacia de consulta externa del

Hospital Il de Emergencias Grau Essalud 4'.

Diaz M. (Chota 2014), sobre satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de
atenciéon en salud sus resultados indicaron que el 68,2% usuarios externos estan
insatisfechos en la calidad de atencion brindada en el Hospital, mientras que los
pacientes encuestados en nuestro trabajo muestran una satisfaccion del 63%
sobre la atencion recibida en el servicio de atencién en la Farmacia del Hospital

Essalud, lo que indican resultados similares 42.

Comparando nuestro trabajo con el realizado por Del Cisne. et al. (Quito 2016)
sobre Satisfaccion del Usuario del Servicio de Salud en el Area de Consulta
Externa del Hospital del Dia-IESS de la ciudad de Loja, en el primer semestre del
2015, donde se demuestra que, existe un alto nivel de satisfaccion de los
usuarios en la consulta externa el Hospital del Dia-IESS de la ciudad de Loja
influenciada por la accesibilidad a consultas médicas (89,24%); amabilidad del
personal de consulta Externa (60,63%); y, la hacia el profesional médico
(60,63%). Nuestros resultados presentaron resultados con un 63% sobre la
atencioén recibida en el servicio de atencion en la Farmacia del Hospital Essalud,
lo que indican resultados similares. Este comportamiento se repite en los 3

aspectos de la calidad de atencion (Informacion al usuario, Horario de atencién e
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Instalaciones de la farmacia) y es senal de una relacion entre la calidad y la

Disponibilidad de stock de medicamento®’.

Los encuestados tienen una percepcion de que la calidad de atencion es mala,
mientras que un 33,7% (68) lo percibe de manera opuesta como Buena, siendo el
aspecto Instalaciones de la farmacia el mas discutido pues tiene los porcentajes

mas altos tanto en la categoria mala como buena.

Respecto a la disponibilidad de medicamentos, los resultados nos indica que el
42,9% (9) de los que opinan que hay una mala disponibilidad de stock de
medicamentos también piensan que la calidad de atencion es mala, valor que
supera a los que opinan que es buena 4,8%; mientras que el 43,8% (14) de los
qgue opinan que hay una buena Disponibilidad de stock de medicamentos también
piensan que la calidad de atencidén es buena, valor que supera a los que opinan
que es mala 9,4%. Este comportamiento se repite en los 3 aspectos de la calidad
de atencién (Informacién al usuario, Horario de atencion e Instalaciones de la
farmacia) y es sefal de una relacion entre la calidad y la Disponibilidad de stock
de medicamento. El stock de medicamentos es el objetivo del publico para la
atencién de una receta, siendo los Quimicos Farmacéuticos los responsables de
la dispensacion y de mantener un stock adecuado que cubra las demandas del

publico, donde los medicamentos deben ser de alta calidad.

Del total de encuestados, la tabla 04 nos muestra que del 43,4% (23) de los que
opinan que el Tiempo de espera para la atencién es mala, también piensan que la
calidad de atencion es mala, mientras que el 64,9% (24) de los que opinan que el
Tiempo de espera para la atencidn es bueno también piensan que la calidad de
atencion es buena. Este comportamiento se repite en los 3 aspectos de la calidad
de atencién (Informacion al usuario, Horario de atencion e Instalaciones de la
farmacia) y es sefial de una relacion entre la calidad y la Disponibilidad de stock
de medicamento. El tiempo constituye factor fundamental para todas las personas
por las diferentes ocupaciones que desarrolla, donde los tiempos de atencion
deben mejorarse, ya sea mediante el aumento de numeros de dependientes en la

farmacia o automatizar sistemas de atencion.
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El 28% (7) de los que califican el Trato recibido por el personal de farmacia como
mala, también opinan que la calidad de atencion recibida es mala, valor que
supera a los que opinan que es buena 4%; mientras que el 48,0% (12) de los que
califican el Trato recibido por el personal de farmacia como buena, también
opinan que la calidad de atencidn recibida es buena, valor que supera a los que
opinan que es mala 16%. Aun cuando este comportamiento solo se repite en dos
de los aspectos de la calidad de atencidén (Horario de atencion e Instalaciones de
la farmacia) es sefal de una relacion entre la calidad y el Trato recibido por el
personal de farmacia. Ello significa que las dudas que muestran los pacientes
sobre la forma de administracion, frecuencia y tiempo, o los efectos adversos

producidos por los medicamentos deben ser resueltos.

El 44,7% (17) de los que tienen una mala satisfaccion, también indican que la
calidad de atencién recibida es mala, valor que supera a los que opinan que es
buena 2,6%; mientras que el 63,0% (17) de los que tienen una buena
satisfaccion, también opinan que la calidad de atencion recibida es buena, valor
que supera a los que opinan que es mala 0%. Existen en los hospitales farmacias
con atencion las 24 horas, lo cual facilita al usuario el poder adquirir los

medicamentos en cualquier momento.
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4.2,

Conclusiones

Se determin6é que existe una relacién de manera regular entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los usuarios encuestados
en la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau
Essalud, ya que en el porcentaje del nivel de satisfaccion hallada en la
encuesta fue de 67,8%, mientras que la calidad de atencion percibida fue de
44,6 %.

Se determiné que existe una relaciéon de manera regular entre disponibilidad
de stock de medicamentos en relacion con la calidad de atenciéon que
perciben los usuarios de Farmacia de consulta externa del Hospital Il de
Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018, a un nivel estadistico
significativo (r = + 0,230, p valor = 0,001)

Se determind que existe una relacion con el tiempo de espera con la calidad
de atencion del usuario de Farmacia. Donde el 64,9% de los pacientes
atendidos en la Farmacia de consulta externa del Hospital Il de
Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018 consideran que el tiempo
de atencion es buena e indican estar satisfechos con la calidad que brindan,

presentado asi una correlacion significativa (r = + 0,474, p valor = 0,000)

Se determind que la relacion que existe entre el trato recibido por el personal
de farmacia con la calidad de atencion del usuario que se atiende en la
Farmacia de consulta externa del Hospital 11l de Emergencias Grau Essalud.
Julio-Setiembre 2018 consideran que es buena e indican estar satisfechos
con la calidad que brindan, presentado asi una correlacion significativa (r = +
0,197, p valor = 0,005)
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4.3. Recomendaciones

o Se debe Implementar una ventanilla para atencion preferencial en el area de

Farmacia de consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud.

o Capacitacion y sensibilizacion a todo el personal, para mejor la calidad de
atencion en el servicio de Farmacia de consulta externa del Hospital Il de
Emergencias Grau Essalud. A fin de alcanzar una entera satisfaccion en el

usuario favoreciendo la recuperacion del paciente.

o Optimizar los sistemas software de la Farmacia de consulta externa del
Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. A fin de disminuir los tiempos de

espera y atencion.

o Ampliar los horarios de atencion en el area de la Farmacia de consulta
Externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud para una mejor

atencion al paciente.

o Lograr un Optimo abastecimiento de medicamentos en la Farmacia de
consulta Externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud con el objeto

de atender las recetas de acuerdo a lo prescrito por el médico.

o Implementar asientos de espera en la Farmacia de consulta externa del

Hospital Ill de Emergencias Grau Essalud.
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Anexo A. Matriz de consistencia del nivel de satisfaccion y calidad en la atencién del usuario de la Farmacia de consulta

externa del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDA EN LA ATENCION DEL USUARIO DE LA FARMACIA DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL Il EMERGENCIAS GRAU

ESSALUD.JULIO-SETIEMBRE 2018

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢,Cual es el nivel de satisfaccion | Determinar el nivel de satisfaccion | La sa La satisfaccion del | V1: Tipo
y calidad en la atencion a los | y calidad en la atencion de la | usuario se relaciona | Satisfaccion del Analitico
usuarios de la Farmacia de | Farmacia de consulta externa del | directamente con la calidad de | usuario Di I Correlacional,
; ; . s ; isponibilidad de stock .
consulta externa del Hospital Ill | Hospital Il de Emergencias Grau | atencion que reciben en la medicamentos prospectivo, de
de Emergencias Grau Essalud, | Essalud.Julio-Setiebre 2018. Farmacia de consulta externa corte transversal.
Julio-setiembre 20187 Objetivo Especificos del Hospital 1l de Emergencias
Problemas especificos - Evaluar la relacién que existe | Grau Essalud. Julio-Setiembre
- ¢Qué relacion existe entre la entre la disponibilidad de stock | 2018, es malo
disponibilidad de stock de de medicamentos con el nivel de Hipétesis Especifica ' Nivel
medicamentos con el nivel de satisfaccion y la calidad de | - La disponibilidad de stock de IT|empo .d’e espera para Descriptivo
h - . > } - ) a atencion
satisfaccién y la calidad de atencion del wusuario de la medicamentos se relaciona
atencion del usuario de la Farmacia de consulta externa del directamente con la calidad T - Diseio
. : - = . rato recibido por el .
Farmacia de consulta externa Hospital 1l de Emergencias Grau de atencién del usuario de la | de farmacia No experimental
del Hospital Il de Essalud. Julio-Setiembre 2018. Farmacia de consulta externa personal de
Emergencias Grau Essalud, | - Evaluar la relacion que existe del Hospital 1 de Poblacion
Julio-Setiembre 20187 entre el tiempo de espera para la Emergencias Grau Essalud. | V2: Horario de atencion 4,060
- ¢Como se relaciona el tiempo atencion con el nivel de Julio-Setiembre 2018. Calidad de
de espera para la atencion satisfaccion y la calidad de | - El tiempo de espera para la | atencién
con el nivel satisfaccion y la atenciéon del usuario de la atencion se relaciona Muestra
calidad de atencion del Farmacia de consulta externa del directamente con la calidad Informacion al usuario | 202
usuario de la Farmacia de Hospital 1l de Emergencias Grau de atencién del usuario de la
consulta externa del Hospital Essalud. Julio-Setiembre 2018. Farmacia de consulta externa
Il de Emergencias Grau | - Determinar la relacién que existe del Hospital 1] de Técnica
Essalud Julio-Setiembre entre el trato recibido por el Emergencias Grau Essalud. Instalaciones de la Encuesta
2018? personal de Farmacia con el Julio-Setiembre 2018. farmacia
- ¢Qué relacién existe entre el nivel de satisfaccion y la calidad | - Existe relacion directa entre el
trato recibido por el personal de atencion del usuario de la trato recibido por el personal
de farmacia y el nivel de Farmacia de consulta externa del de Farmacia con la calidad de
satisfaccion y la calidad de Hospital 1ll de Emergencias Grau atencion del usuario de la
atencion del usuario de la Essalud. Julio-Setiembre 2018. Farmacia de consulta externa
Farmacia de consulta externa del Hospital 1 de
del Hospital I de Emergencias Grau Essalud.
Emergencias Grau, Essalud, Julio-Setiembre 2018.
Julio-Setiembre 20187

60




Anexo B.

Operacionalizaciéon de variable del nivel de satisfaccion y calidad del

usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital Ill de Emergencias Grau
Essalud. Julio-Setiembre 2018

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La satisfaccion del | El nivel de El servicio de farmacia
usuario es el | satisfaccion en el cuenta con los
resultado final que | servicio de Disponibilidad medicamentos que le | oginal
tiene como objetivo | Farmacia externa de stock de receto el médico. Malo
la empresa, Ello | del Hospital Il de ; Los medicamentos Regular
actta como un | Emergencias medicamento dispensados en el EEne
termémetro Grau Essalud. servicio de farmacia
midiendo Esta relacionado son de calidad
permanentemente al servicio Como considera el
lo que ofrece al | recibido de parte tiempo de atencién de
cliente, lo que este | del paciente, Tiempo de Su receta
recibe y el resultado | donde reciba | esperaparala | El personal de
final (Villegas Y. | atencion atencion farmacia resuelve sus
2014). profesional  con dudas y consultas
La calidad al | adecuada sobre su medicacion
paciente son los | informacién  en L Las quejas de los
servicios de | cuanto a dosis, | Tratorecibido | o Lo on
asistencia que se | tiempo de | Porelpersonal | o~ ioc s con
les brinda para | tratamiento, entre | de farmacia prontitud.
mejorar su salud, | otros factores. La
en la que influye los | evaluaciéon en la
co_nommlentos encggsta sera en Horario de El horario de atencién
brindados por el | funcion a las -
. atencién es adecuado
profesional en | respuestas.
atencion y llegar a | Percepcion y

una calidad optima
(CEPAM 2013)

calificacion del
usuario frente a la
atencion recibida.

Informacioén al
usuario

Cree usted que el
horario de atencion de
la farmacia es
adecuado.

Las quejas de los
usuarios son
solucionadas con
prontitud.

Instalaciones
de la farmacia

Cuentan con
mobiliarios adecuados
para la atencion de los
pacientes.

El personal de
farmacia esta
correctamente
uniformado e
identificado
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Anexo C.

Encuesta: Nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del usuario

de la Farmacia de consulta externa del Hospital |Il de Emergencias Grau Essalud.

Julio-Setiembre

2018.

MARCAR CON UNA “X”, CADA UNA DE LAS RESPUESTAS DE LA SIGUIENTE ESCALA DE
ATRIBUTOS. SOBRE LA ATENCION QUE BRINDA EL SERVICIO DE FARMACIA EXTERNA

MALO (1)

REGULAR (2) BUENO (3)

V1. SATISFACCION DEL USUARIO

INDICADORES ESCALA
VALORATIVA
DISPONIBILIDAD DE STOCK DE MEDICAMENTO
1 ¢El servicio de farmacia cuenta con los medicamentos que le | 1 2 3
receto el médico?
2 ¢ Considera usted que los medicamentos dispensados en el | 1 2 3
servicio de farmacia son de calidad?
TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION
3 ¢, Como considera el tiempo de atencion de su receta? 1 2 3
4 ¢El personal de farmacia resuelve sus dudas y consultas sobre | 1 2
su
medicacion?
TRATO RECIBIDO POR ELPERSONAL DE FARMACIA 1 2 3
5 ¢ Tiene confianza en su Quimico Farmacéutico y técnicos de | 1 2
farmacia?
6 ¢El personal de farmacia le atiende con amabilidad, respetoy | 1 2 3
paciencia?
V2. CALIDAD DE ATENCION
INDICADORES ESCALA
VALORATIVA
HORARIO DE ATENCION
7 ¢,Cree usted que el horario de atencion de la farmacia es la | 1 2 3
adecuada?
INFORMACION AL USUARIO
8 ¢Las quejas de los usuarios son solucionadas con prontitud? 1 2 3
INSTALACIONES DE LA FARMACIA
9 ¢Las instalaciones de la farmacia son ordenadas y cuentan con | 1 2 3
mobiliarios adecuados para la atencion de los pacientes?
10 ¢El personal de farmacia estd correctamente uniformado e | 1 2 3
identificado?
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Anexo D. Validacién conceptual de instrumento - experto 1.

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el nivel de satisfaccién y ia Calidad de atencién

DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencias
DISPONIBILIDAD DE STOCK DE MEDICAMENTO MB D | A [MA]{MD| D A (MA|MD| D A | MA
1.- ¢El scrvicio de farmacia cuenta con los medicamentos que l¢ receto ol |
médico? v I v 4
2.-Considera usted que los medicamentos dispensados en el servicio de farmacia ”
son de calidad? i t v
TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION MDD A |[MA|[MD| D | A MA|[MD|[ D | A {MA
3.- ;Como considera el tiempo de atencién de su receta? d | 24 o
4.-;El personal de farmacia resuelve sus dudas y consultas sobre su {
Medicacion? ' d v
TRATO RECIBIDO POR ELPERSONAL DE FARMACIA Mp D[ A {MA|lMR| D[ A IMA[MD| D | A | MA
5.- ;El personal se encuentra debidamente capacitado? ] L L
6.- ( El personal orienta a los usuarios sobre el uso adecuado de los medicamentos? A4 ¢ 2l
HORARIOQ DE ATENCION Mp [D fa [Mafmn] D [A [MAlMD[D [A |Ma
7.- { Cree usted que el horario de atencién de la farmacia es la adecuada? V5 v
INFORMACION AL USUARIO MD|D [A |MA{NMD | D |A |MA|IMD|D JA JMA
8.- ;Las quejas de los usuarios son solucionadas con prontitud? L/ v v
INSTALACIONES DE LA FARMACIA MD |D A |[MA|MD| D |A [MAIMD D |A |MA
9.- ;Las instalaciones de la farmacia son ordenadas y cuentan con mobiliarios v : %
adecuados para la atencion de Jos pacientes? i v o
10.- ;El personal de farmacia est4 correctamente uniformado e identificado? i (A v g

Observaciones: [1r gun ¢

J
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |




Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: \/lc.k ....... }IXQ"'{"\QKCK ...... QXXET 3 .................

Especialidad del

<k
v

"Pertinencia: Bl hem comesponde 8 CONCepd lodaico formudado
Relevancia: E] Bom os apeopiado para reprosontar o componoanio ©

dimension espociica del constructo
Claridad: So entiende sin dfiotad siguna ol enunciado dol em, es

CONCINO, eXACID y Sroctio.
Nota: Suficencia, se dice suficenca cuando os Bems planteados
son suficentos pars modir la dirmensidn

Leyenda

MD: Muy en desacwerdo

D: Desacuerdo
A:  Acuverdo
MA: Muy de acuerdo

1 punio

2 ponitos
3 punmtos
4 puntos

AN\ S5

LW\ A=

Especialidad
Vi c.,l':\ Hovencio Qo

cCave DASEH
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Anexo E. Validacién conceptual de instrumento - experto 2.

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el nivel de satisfaccién y la Calidad de atencién

DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias
DISPONIBILIDAD DE STOCK DE MEDICAMENTO MD : D|A|MA|NMD| D A |MA]MD| D A | MA
1.- ¢ El servicio de farmacia cuenta con los medicamentos que le receto el f
médico? 4 4 &
2 -Considera usted que los medicamentos dispensados en el servicio de farmacia i i 4
son de calidad? ; +1
TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION MD [ D | A |MAJMD| P | A [MA|JMD| D | A | MA
3.- {Coémo considera el tiempo de atencién de su receta? o & &
4.-;El personal de farmacia resuelve sus dudas y consultas sobre su 2% ot
Medicacion? e
TRATO RECIBIDO POR ELPERSONAL DE FARMACIA MD!D | A |MAJMD| D | A |MA|MD| D | A |MA
5.~ { El personal se encuentra debidamente capacitado? o e -
6.- ;El personal orienta a los usuarios sobre el uso adecuado de los medicamentos? e i !
HORARIO DE ATENCION MDD |A [MAjMD | D |A |MAIMD|D |A |MA
7.- ;Cree usted que ¢l horario de atencion de la farmacia es la adecuada? v o
INFORMACION AL USUARIO MD [ [A [MATmMD | D fA [MAIMDID A |MA
8.- ;Las quejas de los usuaries son solucionadas con prontitud? s T VPl
INSTALACIONES DE LA FARMACIA MD|D |A |MAJMD| D |4 MA 1 MD D A MA
9.- ;Las instalaciones de la farmacia son ordenadas y cuentan con mobiliarios 50 ] > K
adecuados para la atencién de los pacientes? i & e
10.- ;El personal de farmacia esté correctamente uniformado ¢ identificado? e

Observaciones: /7 /ﬂf 074

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ ¥ ] Aplicable después de corregir| | No aplicable [ |




Apellidos y nombres del juez validador Dr / Mg:

Especialidad del P
validador:.......covvves

5..} S.e

"Pertnencla: £ kem comesponde al CONCesiD %e0nico formulado,
Relevancia: €l 2om o3 apopado para representar al COMponanis ©
dimensiin espacifica dal consiructo.

Clarided: Se entiende sin dificutad alguna of enunciado dol item, es
conciso, exacto y deocio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los lams planteados
son suficianies para mady |a dimension.

Juarcz Hoeeyag
Ly

c

...................... R T T

Leyenda

o
A Acoerdo
MA: Muy de acuerdo

MD: Muy en desacwerdo. | pusio
Desacuecdo

2 puntos
3 puntos
4 puntos

ONEwn OOAO DT

WLen

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Anexo F. Validacién conceptual de instrumento — experto 3.

Certilicado de validez de contenido del instrumento que mide el nivel de satisfaccién y la Calidad de atencién

DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
DISPONIBILIDAD DE STOCK DE MEDICAMENTO MDD |A|MA|MD| D | A |MA|MD| D | & | MA i
1.- ; El servicio de farmacia cuenta con los medicamentos que le receto el
médico? v v L
2.-Considera usted que los medicamentos dispensados en el servicio de farmacia : ' » ]
son de calidad? | ¥ v v
TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION MD{ DA [MA|MD| D | A |MA]lMD| D | A | MA
3.- ;Coémo considera el tiempo de atencion de su receta? P L/ 1
4.-;El personal de farmacia resuelve sus dudas y consultas sobre su }
Medicacion? f v v v
TRATO RECIBIDO POR ELPERSONAL DE FARMACIA MD!D|A | MA|JMD| D | A |MA{MD| D | A |MA
5.- ;El personal se encuentra debidamente capacitado? v 1 4
6.- (Bl personal orienta a los usuarios sobre el uso adecuado de los medicamentos? v P4 4
HORARIO DE ATENCION Mp [D [A [Ma]vp | D [A [MA|[MD|D JA [MA
7.- {Cree usted que el horario de atencidn de la farmacia es la adecuada? v 4 v
INFORMACION AL USUARIO MDD |A |MAlMD | D |A [MAIMBID A |MA
8.~ ;Las quejas de los usuarios son solucionadas con prontitud? v Vv P
INSTALACIONES DE LA FARMACTA ’ MD|D |[A |MA{MDP|{D |A |MAIMDD |A |MA
9.~ ;Las instalaciones de la farmacia son ordenadas y cuentan con mobiliarios i
adecuados para la atencién de los pacientes? 4 v v
10.- ¢ El personal de farmacia estd correctamente iniformado e identificado? i £~

Observaciones: ___/7(/7 oliafila

Opinién de aplicabilidad: Aplicabie | )( i Aplicable después de corregir| | No aplicable | |




Apellidos y nombres del juez validador Dr / Mg: .§.

Especialidad del

Pertinencia: £l tom comesponds o concepto edrico formulado
"Relevancia: £l item es aproplado para ropresentar al componenia o
dimension especifica del corstrucio.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enundiado del item, es
conciso, exacio y divecto

Nota: Suficiencia, se dica suficencia cuando ios lems planteados
son suficientes para medir la dimension

MD: Muy en deosacuwerdo. ! punio

D: Desacwerdo
A:  Acwerdo
MA: Muy de acuerdo

2 puntos
3 puntos
4 puntos

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Anexo G. Validacion de confiabilidad: Nivel de satisfaccion del usuario de la Farmacia externa del Hospital |l Emergencias Grau
Essalud. Julio-Setiembre 2018.

ASPECTO DE VALIDACION

iTEM Relevancia Pertinencia Claridad
Juez Juez Juez Vv Juez Juez Juez Vv Juez Juez Juez V
1 2 3 Aiken 1 2 3 Aiken 1 2 3 Aiken
) L 1.- ¢El servicio de farmacia cuenta con los medicamentos
Disponibilida | gue le receto el médico? 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
d de stock de - - -
medicamento 2.—Con_5|Fiera usted que los medlc_amentos dispensados en 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
el servicio de farmacia son de calidad?
Tiempo de 3.- ¢Coémo considera el tiempo de atencién de su receta? 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
espera para -
la atencion 4.-¢El personal de fgrmg}:la resuelve sus dudas vy 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
consultas sobre su Medicacion?
Trato 5.- ¢ El personal se encuentra debidamente capacitado? 4 4 4 | 1.000 4 4 4 | 1.000 4 4 4 1.000
recibido por
el personal 6.- +EI : :
- .- ¢El personal orienta a los usuarios sobre el uso
de farmacia | agecuado de los medicamentos? 4 4 4| 1000 4 4 4| 1000 4 4 4 1.000
Horario de 7.- ¢ Cree usted I horario d i6 i
0 ¢ que el horario de atencién de la farmacia
Atencién es la adecuada? 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
Informacién 8.- (;_Lasoquejas de los usuarios son solucionadas con 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
al usuario prontitud?
9.- ¢Las instalaciones de la farmacia son ordenadas y
Instalaciones | cuentan con mobiliarios adecuados para la atencion de los 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
de la pacientes?
farmacia 10.- ¢El personal de farmacia estd correctamente
uniformado e identificado? 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000 4 4 4 1.000
Total 1.000 1.000 1.000
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Anexo H. Encuesta a los usuarios sobre nivel de satisfaccion y calidad en la
atencion del usuario de la Farmacia de consultorio Externa del Hospital Il de

Emergencias Grau Essalud. Julio-setiembre 2018.
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Anexo I. Encuesta a los usuarios sobre nivel de satisfaccion y calidad en la
atencion del usuario de la Farmacia de consulta Externa del Hospital Il de

Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.
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Anexo J. Encuesta a los usuarios sobre nivel de satisfaccion y calidad en la
atencion del usuario de la Farmacia de consulta Externa del Hospital Il de

Emergencias Grau Essalud. Julio-setiembre 2018.
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Anexo K. Q.F. Dario Peralta. Jefe del servicio de Farmacia clinica y atencion

farmacéutica en el Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud.
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Anexo L. Carta de aceptacion para la realizacion de encuestas nivel de
satisfaccion y calidad del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital
[l Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

AfxEssalud

Estamos a tu servicio

“Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”
“Afio del fortalecimiento de la atencién primaria en EsSalud”

CARTA N° 0375- JF-DADT-H Il EG-GSPNI [I-GRPA-ESSALUD-18
Lima, 15 de junio del 2018.

Srta.
Maria Lourdes Barzola Elescano

Presente.-

ASUNTO : ACEPTACION PARA LA ELABORACION DE TRABAJO
DE INVESTIGACION
REFERENCIA: CARTA 001-MLBE-UPNW

De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo y asimismo informarle en base al
documento de la referencia, que hecha la consulta con la Oficina de Capacitacion
del Hospital Il Emergencias Grau, donde dan informe favorable, mi despacho no
tendria inconveniente en aceptar la ejecucion de su trabajo de investigacion
“NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DEL USUARIO DE
LA FARMACIA DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL Il DE
EMERGENCIAS GRAU ESSALUD. JULIO - SETIEMBRE 2018, ya que el trabajo
en mencion nos permitira conocer el nivel de satisfaccion y calidad en la atencién
que brinda el Servicio de Farmacia de este hospital.

Es cuanto informo, me suscribo de usted.

Atentamente,

itgDamiano

i0-de Farmaci

Emergencia Grau

| MR
EENTETIRSE
www.essalud.gob.pe | e
[ EL Peru Privero | 0900 %

74



Anexo LL. Carta de aceptacion para la realizacion de encuestas nivel de
satisfaccion y calidad del usuario de la Farmacia de consulta externa del Hospital

[l Emergencias Grau Essalud. Julio-Setiembre 2018.

Ak EsSalud

Estamos a tu servicio

“Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”
“Afio del fortalecimiento de la atencion primana en EsSalud”

CARTA N° 0376- JF-DADT-H Il EG-GSPNI Il-GRPA-ESSALUD-18

Lima, 15 de junio del 2018.

Srta.
Ruth Mondaca Luna
Presente.-

ASUNTO : ACEPTACION PARA LA ELABORACION DE TRABAJO
DE INVESTIGACION
REFERENCIA: CARTA 001-RML-UPNW

De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo y asimismo informarle en base al
documento de la referencia, que hecha la consulta con la Oficina de Capacitacion
del Hospital Il Emergencias Grau, donde dan informe favorable, mi despacho no
tendria inconveniente en aceptar la ejecucion de su trabajo de investigacion
“NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DEL USUARIO DE
LA FARMACIA DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL 1l DE
EMERGENCIAS GRAU ESSALUD. JULIO - SETIEMBRE 2018, ya que el trabajo
en mencidn nos permitira conocer el nivel de satisfaccion y calidad en la atencién
que brinda el Servicio de Farmacia de este hospital.

Es cuanto informo, me suscribo de usted.

Atentamente,
@ Darﬁiano
o de Farmaci
grgencia Grau
4 EsSalud
o ~ 0 FP 07382
DRSS
i Calle Las Lilas 223

www.essalud.gob.pe : oo

. i Lima - Per(

[EL Peo Priveo | 0000 n.n
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del Hospital Ill Emergencias Grau Essalud.

AfxEsSalud

i tu servicio

“Aflo del Didlogo y la Reconciiaciin Necional
Ao de! fortalecimianto de la atencitn primanie én EsSalud’

CONSTANCIA

Quien suscribe, Jefe de Servicio de Farmacia del Hospital Il Emergencias Grau
hace constar por medio de la presente que los Bachiller(s) Ruth Mondaca Luna y
Maria Lourdes Barzola Elescano hacen entrega de 03 ejemplares de la Tesis
"Nivel de Satisfaccién y Calidad en la atencidn del usuario de la Farmacia de
Consulta Externa del Hospital Il Emergencias Grau EsSalud. Julio - Setiembre
2018

Constancia que se expide a solicitud de la parte interesada a los 24 dias del mes
de setiembre del 2019

Rrsortea ae rorm
wosp. 11 Emergentia
y 1
RREssaluc

www.essalud.gob pe

EL PerU Primero 0500

Calle Las Lias 223
Lince
Lima - Pard

V.oA28-2327

Anexo M. Constancia de entrega de la tesis al jefe de servicio de la Farmacia
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Anexo N. Exposicion de Tesis en el Il Congreso Internacional de Farmacologia

y Toxicologia 2019.
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Anexo N. Vista frontal del Hospital Ill Emergencias Grau Essalud 2018.
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