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RESUMEN

La calidad en los servicios de farmacia es esencial para brindar una atencion y
orientacidén en cuanto a los medicamentos de forma eficaz y eficiente, el objetivo
de la presente investigacion fue “establecer el nivel de calidad de atencion a los
usuarios del Servicio de Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta
Alta, durante los meses de enero a marzo del afio 2019”. Metodologia: estudio
descriptivo, observacional, transversal y prospectivo. El tamafio muestral se obtuvo
utilizando la férmula de calculo que recomienda la “Guia técnica para evaluar la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios
medicos de apoyo del Ministerio de Salud (MINSA)” y fueron 95 usuarios. La técnica
utilizada fue una encuesta, la cual estuvo constituida por 22 preguntas para evaluar
las expectativas y 22 para las percepciones. Se evaluaron las cinco dimensiones
del modelo SERVQUAL.: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles. Resultados: De los 95 encuestados que acudieron al Servicio
de Farmacia, 78 (82,11%) eran usuarios y 17 (17,89%) eran acompafantes; 83
(87,37%) eran adultos y 12 (12,63%) eran adultos mayores; 33 (34,74%) fueron
varones y 62 (65,26%) eran mujeres, 72 (75,79%) habian terminado el nivel
secundario y 4 (4,21%) eran analfabetos. En cuanto al nivel de satisfaccién general
se encontro un 58,99% de satisfaccion y el restante 41,01% se encontraban
insatisfechos, siendo los “elementos tangibles” con mayor satisfaccion (72,37%).
Mientras que la “empatia” tuvo mayor insatisfaccion (50,74%). Conclusiones: La
calidad de atencion a los usuarios se encuentra “En proceso” en el Servicio de
Farmacia del Centro de Salud Néstor Gambetta Alta durante el mes de enero a
marzo del 2019, evidenciandose en el 41,01% de insatisfaccion percibida.

Palabras clave: Calidad de atencion, percepcion, expectativa, satisfaccion y
modelo SERVQUAL.
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ABSTRAC

The quality of pharmacy services is essential to provide effective and efficient care
and guidance regarding drugs to the patient, being an indicator of user satisfaction,
the objective of this research was "to establish the level of quality of attention to
users of the Pharmacy Service provided by the Néstor Gambetta Alta Health Center,
during the months of January to March of 2019”. Methodology: descriptive,
observational, cross-sectional and prospective study. The sample size was obtained
using the calculation formula recommended by the "Technical Guide to Evaluate
External User Satisfaction in Health Facilities and Medical Support Services of the
Ministry of Health (MINSA)" and there were 95 users. The technique used was a
survey, which consisted of 22 questions to evaluate expectations and 22 for
perceptions. The five dimensions of the SERVQUAL model were evaluated:
reliability, responsiveness, security, empathy and tangible aspects. Results: Of the
95 respondents who attended the Pharmacy Service, 78 (82.11%) were users and
17 (17.89%) were companions; 83 (87.37%) were adults and 12 (12.63%) were older
adults; 33 (34.74%) were male and 62 (65.26%) were female, 72 (75.79%) had
completed secondary school and 4 (4.21%) were illiterate. Regarding the level of
general satisfaction, a 58.99% satisfaction was found and the remaining 41.01%
were dissatisfied, being the “tangible elements” with the highest satisfaction
(72.37%). While "empathy" had greater dissatisfaction (50.74%). Conclusions: The
quality of care for users is "In process" in the Pharmacy Service of the Néstor
Gambetta Alta Health Center during the month of January to March 2019, being
evidenced in 41.01% of perceived dissatisfaction.

Keywords: Quality of care, perception, expectation, satisfaction and SERVQUAL
model.
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I. INTRODUCCION

I.1. Situacién problematica

A nivel global, la Comisién Lancet de Salud Global (CLSG) sobre
sistemas de alta calidad, resalta el hecho que “si bien en las ultimas
décadas los paises de bajos y medianos ingresos han mejorado sus
resultados en materia de salud", estos siguen enfrentandose a nuevos
desafios, que responden a "cambios en las necesidades médicas, las
crecientes expectativas de los ciudadanos y los nuevos y ambiciosos
objetivos del sector salud”. La atencion de mala calidad, no solo pone en
riesgo la salud de las personas; sino, también crea desconfianza y pone
en peligro sistemas de salud y poblaciones enteras. Por el contrario, los
sistemas de salud de alta calidad se ganan la confianza de las personas
a quienes sirven y brindan mejores resultados. Sin calidad, la Cubertura
Universal en Salud (CUS) sigue siendo una promesa vacia. Incluso con
un mayor acceso a los servicios, las mejoras en la salud pueden seguir
siendo esquivas a menos que esos servicios tengan la calidad suficiente
para ser efectivos.(1)

El Peri se ha planteado objetivos y metas para lograr una CUS,
buscando asi un sistema universal mas solidario y equitativo. Sin
embargo, los avances realizados hasta el momento no han sido
suficientes, lo cual demanda un mayor esfuerzo y una cobertura que
exige no solo mayores recursos economicos o infraestructura, sino de
una real estructuracion de un sistema de salud integrado y coordinado,
con mayor dotacion de recursos humanos y gestores calificados.(2) Este
sistema de salud actual segmentado y fragmentado, asi como la falta de
inversion y adecuada gestion de los recursos, produce servicios
ineficaces que no responden a las necesidades de la poblacién, la cual
ha desencadenado una grave crisis del sector.(3) Como resultado, hay
una alta insatisfaccién de los usuarios frente a los servicios que brindan

los establecimientos de salud, asi como problemas en la calidad de



atencion que han sido descritos en diversos estudios de investigacion en
los ultimos anos.(4-6)

La calidad en salud viene desarrollandose a través de los afos, con
nuevos avances tecnoldgicos, asi como la preparacién cientifica y
técnica de los recursos humanos, de esta forma, garantiza la eficacia y
eficiencia en la prestacion de los servicios en el sector salud. Asi el
interés en la calidad de la atencién médica tiene su origen no solo en el
malestar que expresan los usuarios de los servicios de salud, sino
también, en el deseo de disminuir la brecha de desigualdad en el sistema
de salud.(7)

La calidad en los servicios de farmacia es esencial para brindar una
atencion y orientacion en cuanto a los medicamentos de forma eficaz y
eficiente, ya que Muchos pacientes salen de alta con lagunas en sus
conocimientos sobre sus medicamentos, y un numero considerable de
pacientes experimentan posteriormente errores relacionados con los
medicamentos y necesitan ayuda con los problemas relacionados a los
mismos.(8) No es dificil comprender la importancia de brindar un servicio
de calidad en las farmacias. Tomando en consideracioén que la mayoria
de los pacientes que acuden a ellas, estan aquejados por alguna
enfermedad o dolencia que requiere de los medicamentos para su control
o curacion, estos pueden mostrarse mas sensibles a cualquier situacion
producida por dificultades en el servicio.(9)

Por lo tanto, siendo la satisfaccion del usuario un indicador de calidad de
atencion y si bien es cierto, existen estudios similares en otros centros
de salud en el Peru, sin embargo hasta el momento se desconoce la
calidad de atencion al publico que ofrece el Servicio de Farmacia del
establecimiento de salud Néstor Gambetta Alta, se formula el siguiente
problema: ;Cual es el nivel de calidad de atencién a los usuarios del
Servicio de Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta
Alta?



1.2. Marco teorico referencial

Conceptualizacién de la calidad

Hoy en dia para los servicios de salud, la calidad es fundamental y esta
definido como conjunto de actividades que realizan los establecimientos
de salud en el proceso de atencién, desde el punto de vista humano y
técnico, para alcanzar los objetivos deseados tanto por proveedores y
usuarios, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del
usuario.(10) El concepto de calidad del servicio hace referencia a la
calidad percibida, por lo tanto es subjetiva y supone un nivel de
abstraccién mayor en cualquiera de los atributos del producto. Esta
depende de la comparacion entre servicio esperado y percibido.(11)
Calidad de atencion. La calidad de la atencion en salud se define como
el grado en que los servicios de salud para individuos y poblaciones
aumentan la probabilidad de obtener los resultados de salud deseados y
la atencidn consistente con el conocimiento profesional actual,
cumpliendo con los siguientes elementos: seguridad del paciente,
efectividad, centrado en el paciente, oportunidad, eficiencia y
equidad.(12,13) La OMS agrega demas que la atencion de calidad debe
integrarse en las necesidades de la persona. Asi mismo, la Comision
Lancet utiliza conceptos similares agrupandolos en un marco disefiado
para abarcar el sistema de salud como procesos de atencién, que incluye
atencion basada en evidencia, sistemas competentes y experiencia del
usuario.(1,13) Por otro lado, Donabedian en 1980 defini6 la calidad de la
atencion médica como “la aplicacién de la ciencia y la tecnologia médicas
de manera que maximice su beneficio para la salud sin aumentar el
riesgo correspondientemente”. Describe tres componentes: calidad
interpersonal: adaptarse a las necesidades y preferencias del paciente;
calidad técnica: la eficacia de la atencion para producir beneficios de
salud alcanzables y comodidades: como el entorno fisico y los atributos

de la organizacion.(14)



Calidad en el servicio. La calidad del servicio de salud, debido a su
intangibilidad, depende del proceso de servicio, las interacciones entre el
cliente y el proveedor de servicios. Algunas dimensiones de la calidad del
servicio sanitario, como la integridad, la coherencia y la eficacia, son
dificiles de medir mas alla de la evaluacidn subjetiva del paciente.
Muchas veces es dificil reproducir servicios de salud consistentes, que
difieren entre productores, clientes, lugares y tiempos. Esta
heterogeneidad puede ocurrir porque diferentes profesionales (por
ejemplo, médicos, farmacéuticos, enfermeras, etc.) brindan el servicio a
pacientes con diferentes necesidades. Los estandares de calidad son
mas dificiles de establecer en las operaciones de servicio, ya que éstas
se producen y consumen simultdaneamente y no se pueden almacenar
para su consumo posterior. Esto dificulta el control de calidad porque el
cliente no puede juzgar la "calidad" antes de la compra y el consumo.(14)
Se entiende por calidad de servicio la relacion mutua de satisfaccion y
expectativas entre un cliente y la organizacibn que resuelve sus
necesidades. Frecuentemente, calidad de servicio es confundida con
satisfaccion. No existe unanimidad respecto a similitudes o diferencias
de ambos términos, ya que la satisfaccion se describe como la
expectativa que posee el cliente sobre un servicio y la disonancia con la
realidad. No obstante, ambos términos son reconocidos como un factor
clave para interpretar aquellos servicios preferidos por el consumidor.(15)
Resaltando la preponderancia de la calidad de servicio, medirlo y
gestionarlo es fundamental para los prestadores de servicios. Sin
embargo, uno de los grandes desafios al que se enfrentan las
instituciones de salud es definirla y medirla. La medicién facilita las
interpretaciones y la comparacion de los resultados del servicio. El
objetivo final de la medicion de la calidad de los servicios de salud debe
ser ayudar a los sistemas de salud en la prestacion de servicios de salud
eficientes, equitativos y sostenibles de alta calidad y a desarrollar

satisfaccion del paciente.(16) Dentro de las herramientas para medir esta



calidad de servicio, una de las mas conocidas y utilizadas es el Modelo
SERVQUAL(15,16)

Percepcidn y expectativas

Percepciones. El movimiento Gestalt define percepcion como el proceso
fundamental de la actividad mental, y suponen que las demas actividades
psicologicas como el aprendizaje, la memoria, el pensamiento, entre
otros, dependen del adecuado funcionamiento del proceso de
organizacion perceptual. La percepcidon es entendida como un
permanente acto de conceptualizacidon. Los eventos del mundo externo
son organizados a través de juicios categoriales que se encargan de
encontrar una cualidad que represente de la mejor manera posible a los
objetos.(17) Mientras que desde el punto de vista de neurociencia, la
percepcion abarca lo que percibimos del exterior de nuestro cuerpo y del
interior del mismo a partir de nuestra quimica y red neuronal.(18)
Expectativas. La expectativa esta definida como la percepcion de que
probablemente ocurra algun suceso o evento, es el deseo que tiene la
persona frente a algun producto o el desempefio que pueda tener en el
futuro. En el area de la salud, las expectativas pueden variar con respecto
al paciente. Es decir, la expectativa del paciente puede variar por
diversos factores que son adquiridos por el servicio, por eso es
importante reconocer a tiempo las expectativas del paciente, y de esta
forma lograr satisfacerlas a corto plazo.(19)

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Uno de los métodos mas utiles y aplicados para medir la calidad de los
servicios es el cuestionario global SERVQUAL, modelo propuesto por
Parasuraman, Zethaml y Berry, con el propdsito de evaluar la calidad de
los servicios en funcion de las expectativas y la percepcion del paciente,
presenta las siguientes dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles.(20-22) EI Modelo



SERVQUAL fue creado en un inicio para ser aplicado por empresas; sin
embargo, se suele aplicar en el sector salud, ya que destaca cuatro
discrepancias: 1) entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad, 2) entre las expectativas de
los usuarios y las percepciones de los directivos, 3) entre las
especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion de este y 4)
entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa; y una

deficiencia, percibida por el usuario en la calidad de los servicios.(20,23)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente o paciente esta definida como “una
consecuencia de la calidad del servicio percibida y es una funcion del
desempefio observado del servicio brindado y las expectativas de
este”.(16) En estos tiempos, la satisfaccion del usuario es uno de los
mayores indicadores de resultados de calidad y desempefio mas
preponderantes para los servicios de atencién médica. La satisfaccion
del cliente esta determinado por el grado de cumplimiento por parte del
proveedor de salud, respecto a las expectativas y percepciones del
usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece.(23,24) La
satisfaccion se refiere como minimo a tres aspectos diferentes:
organizativos (tiempo de espera, ambiente, etc.); atencion recibida y su
repercusion en el estado de salud de la poblacién, asi como el trato
recibido durante el todo el proceso de atencion por parte del personal. Es
precisamente el personal y su proceso de seleccion uno de los factores

influyentes en la satisfaccion del usuario.(24)



1.3. Antecedentes

Fan et al. (2017), en China, en un estudio denominado “Patients’
perceptions of service quality in China: An investigation using the
SERVQUAL mode”, el cual tiene como objetivo: “determinar la brecha
entre las expectativas y las percepciones de la calidad del servicio segun
los pacientes para proporcionar datos de referencia para la creacion de
estrategias con el fin de mejorar la calidad de la atencién médica”. En
cuanto a su metodologia: seleccionaron 27 hospitales en 15
provincias; tuvieron 1589 cuestionarios, de los cuales se recogieron 1520
(tasa de respuesta 95,65%) y 1303 fueron validos (tasa de recuperacion

efectiva 85,72%). Utilizaron pruebas “t" pareadas para analizar las
diferencias significativas entre las expectativas de los pacientes y la
calidad del servicio percibida. Utilizaron un analisis de regresion logistica
binaria para determinar las diferencias significativas en la brecha entre la
expectativa y la percepcion de la calidad del servicio segun las
caracteristicas demograficas de los pacientes. En cuando a sus
resultados: encontraron una diferencia significativa entre la calidad de
servicio esperada y percibida, los pacientes tenian las expectativas mas
altas para la dimension de seguridad, seguida de empatia, capacidad de
respuesta, confiabilidad, economia y tangibles. En cuanto a la calidad
percibida de los servicios, la seguridad fue nuevamente la mas alta,
seguida de confiabilidad, empatia, tangibles, capacidad de respuesta y
economia. Concluyeron: que las percepciones de los pacientes sobre
la calidad del servicio son inferiores a sus expectativas.(21)

Zun et al. (2018), en Malasia, en su estudio “Level of Satisfaccion on
Service Quality Dimensions Based on SERVQUAL Model Among
Patients Attending 1 Malaysia Clinic in Kota Bharu, Malaysia”, se
plantearon como objetivo “evaluar el nivel de satisfaccion y sus factores
asociados utilizando el instrumento SERVQUAL, asi como, comparar la

diferencia de la puntuacion media entre la percepcion y la expectativa



entre pacientes que asistieron a 1 Malaysia Clinic (1MC) en el distrito de
Kota Bharu, Malasia”. Plantearon como metodologia un estudio
transversal donde incluyeron los nueve 1MC en la ciudad de Kota Bharu,
Malasia, utilizaron el “cuestionario SERVQUAL validado del Ministerio de
Salud de Malasia”. Los datos primarios recopilaron en el mes de enero
del 2017. El tamafo de la muestra fue proporcional a la asistencia diaria
promedio de pacientes para cada clinica, aplicaron un método de
muestreo  aleatorio  simple para reducir el sesgo de
seleccidn. Determinaron el nivel de satisfaccion mediante el puntaje de
brecha promedio de expectativa y percepcion de la dimension
SERVQUAL. Obtuvieron como resultado 386 pacientes (184 hombres y
202 mujeres). La mayoria pertenecian al estrato socioeconémico de
menor nivel. Menos del 50% de pacientes se encontraban satisfechos
con los servicios de la clinica. La dimension tangible “brecha de calidad
del servicio (SQ): - 0.25” fue la mas critica entre todas las dimensiones
de SQ evaluadas. Incluyeron factores como: pobre nivel de educacion,
(odds ratio ajustado (OR adj.) 1,87; intervalo de confianza (IC) 95%: 1.06,
2.67; p =0.024), ingresos familiares mensuales inferiores a 3000 ringgit
(OR adj. 2.97, 1C-95%: 1.72, 5.51, p < 0.001); frecuencia 2 3 visitas (OR
adj. 2.23; 1C-95%: 1.44, 3.45,p< 0.001) mostraron asociacion
significativa con un nivel elevado de satisfaccion. Concluyeron que la
1MC logro su objetivo de incrementar el acceso a los servicios de salud
entre la poblacion urbana de bajos recursos. Sin embargo, la mayoria de
los pacientes no estaban satisfechos con ciertas partes de los
servicios.(23)

Vazquez et al., (2018), en México, presentaron una investigacion titulada
“Satisfaccion del paciente en el primer nivel de atencion meédica”,
plantearon como objetivo: “Determinar la satisfaccion percibida por los
usuarios en cuanto a la prestacion de los servicios en una unidad de

primer nivel de atencion médica’. En cuanto a la metodologia,



plantearon un estudio descriptivo, transversal. Evaluaron la satisfaccion
percibida por parte de los usuarios que recibieron atencion médica en
una Unidad de Primer Nivel de Atencion de Puebla, México y participaron
395 pacientes Usaron la encuesta SERVPREF para evaluar la calidad
percibida. Obtuvieron como resultado de 395 pacientes, 66% eran
femeninos y 34% masculinos, edad promedio 42.8 afios (19 — 91). La
satisfaccion de la consulta con el médico fue 65%, atencién por
enfermeria 74%, personal no sanitario 59%, elementos tangibles 82%,
accesibilidad y organizacion 65%, tiempo de espera para laboratorio,
gabinete, citas meédicas y referencia 49%. Encontraron demas
diferencias entre la satisfaccién percibida y los afios de estudio aca-
démico cursados. Concluyen que la satisfaccion global percibida con la
atencion recibida en la Unidad es mayor a 60%.(25)

Davila et al. (2017), en Colombia, en una investigacion denominada
“Satisfaccibn en un servicio de urgencias segun el sistema de
aseguramiento en salud”, plantearon como objetivo: “validar y analizar
los resultados del cuestionario de calidad en la atencién de los pacientes
consultantes a urgencias en un centro de alta complejidad”. De acuerdo
con su metodologia presentaron un estudio observacional, de corte
transversal, donde se empled un cuestionario disefiado para evaluar la
calidad al finalizar la atencion en el servicio de urgencias. Ademas,
establecieron y presentaron estadisticos descriptivos de escala, la
validez del constructo, fiabilidad global y validez concurrente de forma
global y por subgrupos. Como resultado revisaron 5961 registros, la
mayoria (77,3%) aportados por pacientes pertenecientes al plan
obligatorio de salud. Encontraron elevados niveles de satisfaccion de
forma global y por subgrupos. No encontraron diferencias significativas
en la satisfaccion, con valores de 86,8 para medicina propagada y 84,4
para el plan obligatorio de salud. El alfa de Cronbach para el cuestionario

fue de 0,90. Concluyen que el cuestionario de calidad en la atencién



mostré ser confiable y valido en la determinacion de la calidad y
satisfaccion con la atenciéon en urgencias, donde encontraron altos

niveles de satisfaccion general y por dominios.(26)

Barzola M, Moncada R. (2019), en Peru, en su investigacion titulada
“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” tuvieron como objetivo: “Determinar el nivel de
satisfaccion y calidad en la atencion del usuario de la Farmacia de
consulta externa del Hospital 1ll de Emergencias Grau Essalud. Julio-
Setiembre 2018”. Presentan una metodologia descriptiva, correlacional,
no experimental, transversal. Utilizaron como instrumento el cuestionario
SERVQUAL modificado, donde su poblacion fue de 202 usuarios. Dentro
de sus resultados, 18.8% de usuarios tienen un nivel de satisfaccion
malo, 67.8 % regular y 13.4% un buen nivel de satisfaccion. El aspecto
que mas contribuye con la insatisfaccion es el tiempo de espera para la
atencion con la peor calificacion 26,2%. Finalmente concluyen que
existe una relacion de manera regular entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencién percibida por los usuarios, siendo el porcentaje del
nivel de satisfaccion de 67.8% y la calidad de atencion fue de 44.6 %.(5)

Paredes E, Reyes J. (2017), en Peru, en su investigacion titulada “Nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro
Materno Infantil Juan Pablo II”, villa el salvador, durante el mes de julio
del afo 2017“ se plantearon como objetivo: “determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que asistieron al servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, en Villa el Salvador durante el mes
de julio del afo 2017”, la metodologia fue un estudio descriptivo,
prospectivo, de disefio observacional y de corte transversal, incluyeron
en el estudio a 324 usuarios seleccionados aleatoriamente en quienes

aplicaron el cuestionario de satisfaccion del usuario externo de modelo
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SERVPEREF. Presentan como resultados las dimensiones: en fiabilidad
la calidad de servicio con un promedio de 4.72, capacidad de respuesta
un promedio de 4.25, seguridad un promedio de 5.25, en empatia un
promedio de 4.86, y en aspectos tangibles un promedio de 4.50.
finalmente concluyen que “el servicio de farmacia no cumple con la
necesidad total del usuario externo ofreciendo un nivel medio de calidad
del servicio, valorando en total un nivel parcialmente satisfactorio en las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y
tangibilidad al brindar el servicio”.(6)

Mendoza E. (2017), en Peru, en su investigacion titulada “Calidad en la
Atencidén a los usuarios que acuden al Servicio de Farmacia Central en
el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz durante el mes de abril del afo
20177, plantea como objetivo: “evaluar el nivel de calidad de atencion de
usuarios que acuden al Servicio de Farmacia Central del Hospital en
mencion durante el mes de abril del afio 2017”. Su metodologia es un
estudio descriptivo, observacional de corte transversal. Para la
evaluacion del nivel de calidad utilizaron el modelo SERVQUAL. Muestra
como resultados un predominio de insatisfaccion de usuarios con el
servicio brindado (71.58%); donde, la dimension elementos tangibles
muestra un porcentaje mayor de usuarios insatisfechos (73.68%).
Concluye que el nivel de calidad de atencion a los usuarios presenta un
nivel: “Por Mejorar”.(27)

Chavez R. y Tineo H. (2018), en Peru, en su investigacion denominada
“Nivel de satisfaccion del usuario que acude al servicio de farmacia
ambulatoria del Hospital Herminio Valdizan de agosto a diciembre de
2017” plantean como objetivo: “determinar el nivel de satisfaccion
percibido por los usuarios que acudieron al servicio de Farmacia
ambulatoria de dicho Hospital de Agosto a diciembre de 2017”. Dentro

de su metodologia plantean un estudio observacional, descriptivo y de
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corte transversal. Su poblacién fueron 25000 usuarios, de la cual
obtuvieron una muestra igual a 308. Realizaron encuestas tipo
cuestionario, segun el Modelo SERVPERF (Percepciones del Modelo
SERVQUAL), utilizaron el programa estadistico SPSS 21.0 y Microsoft
Excel 2013 para procesar los datos. Obtuvieron como resultados: en la
dimension Fiabilidad se encontraron 21,5 % de satisfaccion regular, 26,6
% buenoy 51,9 % muy bueno; en la dimension Capacidad de Respuesta
27,3 % de satisfaccion regular, 36,0 % bueno y 36,7 % muy bueno; en la
dimension Seguridad 2,3 % de satisfaccion regular, 31,8 % bueno y 65,9
% muy bueno; en la dimension Empatia 6,2 % de satisfaccion regular,
39,6% bueno y 54,2 % muy bueno; en la dimension Aspectos Tangibles
30,8 % de satisfaccion regular, 41,2 % bueno y 27,9 % muy bueno. No
hubo diferencia significativa de la satisfaccion segun tipo de usuario,
grupo etario (excepto seguridad) ni género. Concluyen que la
satisfaccion del usuario atendido en el Servicio de Farmacia ambulatoria
del Hospital Nacional Hermilio Valdizan, presenta un nivel de satisfaccion
bueno.(28)
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1.4. Justificacion

Comprender con precision las necesidades y expectativas de los
pacientes con respecto a la calidad de servicios, es sumamente
importante para mejorar la calidad de los servicios de atencion
hospitalaria.(21) Con la retroalimentacion de los pacientes, se puede
evaluar y monitorear la calidad de atencion. Es una herramienta util para
los gestores sanitarios a la hora de medir y mejorar la calidad del
sistema.(23,29) En el sector de la salud a diferencia con otros sectores,
la calidad de atencidn es mas que importante, ya que ésta tiene una
asociacion significativa con la duracion de la vida de las personas y su
bienestar. Debido a esto, la calidad de los servicios de salud se vuelve
cada vez mas crucial y las demandas de control de calidad, gestion y
mejoras son cada vez mayores.(29)

La calidad en los servicios de farmacia es esencial para brindar una
atencion y orientacion en cuanto a medicamentos de forma eficaz y
eficiente.(8) Tomando en consideracion que muchos de los pacientes
que acuden a ellas, estan aquejados por alguna enfermedad o dolencia
que requiere de medicamentos para su control o curacidn, éstos pueden
mostrarse mas sensibles a cualquier situaciéon causada por dificultades
en el servicio.(9) Por ello, la atencién brindada en la farmacia repercute
en la calidad percibida de los pacientes y usuarios, y es posible evaluar
la satisfaccion de estos con los servicios recibidos.(30) Por lo tanto, surge
la inquietud por conocer el nivel de calidad de atencion a los usuarios del
Servicio de Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta.
Asi mismo, si bien existen estudios similares en otros centros de salud,
aun no sea han realizado en el centro de salud donde se realiza la
investigacion, por lo que se desconoce el nivel de calidad de atencion a
los usuarios que utilizan el Servicio de Farmacia brindado por el
establecimiento de salud Néstor Gambetta. Ademas, nos permite
conocer las debilidades y fortalezas del servicio, donde los resultados

obtenidos en la presente investigacion seran de gran utilidad en la toma
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de decisiones, para una mejora en la calidad de atencion al paciente
quien acude al Servicio de Farmacia, asi como del centro de salud.
Finalmente, esta investigacion también servira de punto de partida para
futuras investigaciones relacionadas al nivel de calidad de atencion en

otros centros.

1.5. Objetivos

Objetivo General
Establecer el nivel de calidad de atencion a los usuarios del Servicio de
Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, durante

los meses de enero a marzo del ano 2019.

Objetivos especificos

Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a la dimensién de la
fiabilidad.

Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a la dimensién de
capacidad de respuesta.

Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a la dimensién de
seguridad.

Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a la dimensién de la
empatia

Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a la dimensién de

aspectos tangibles.

1.6. Hipotesis

Existe una buena calidad de atencién a los usuarios en el Servicio de
Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, durante

los meses de enero a marzo del ano 2019.

14



MATERIALES Y METODOS

I.1. Enfoque y disefo

La presente investigacion corresponde a un estudio descriptivo,

observacional, transversal y prospectivo.(31,32)
I.2. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacién: La poblacién analizada fue en total 9491 pacientes atendidos en
el Servicio de Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta
Alta, durante los meses de enero a marzo del afo 2019.

Muestra: El tamano de muestra calculado fue de 95 pacientes, entre
usuarios y acompanantes. Fue determinado por la formula estadistica

siguiente:

z“ paN
EZ (N-1) + 72 pq

M =

En Doénde:

N: Poblacién
n: Tamafno de la muestra
Z: Nivel de fiabilidad al 95% (valor estandar: 1,96)
p: Prevalencia estimada. Asumiendo que p = 50%
(0.5), de esta forma maximizar el tamafio de la muestra
ya que se desconocia el parametro poblacional.
q:1-p
E: Precision de error de 0.05, siendo el nivel de confianza
0.95 (95%)
El tamafio muestral se calcul6 utilizando la férmula recomendada en “la guia

técnica para evaluar la satisfaccion del usuario externo en los

establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. Aprobado con
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resolucion ministerial N°527-2011/MINSA, con fecha 11 de julio del 2011” el
cual presenta un calculo de porcentajes o proporciones para estudios
descriptivos, con error estandar aceptado de 10% en establecimientos de
salud categoria 1.(10)

Muestreo: Se siguieron las pautas de la guia técnica en referencia,

aplicando la férmula para la toma sistematizada de la muestra:

Teniendo en cuenta la atencidn el nimero de usuarios atendidos en la ultima
semana fueron 790 usuarios y el tamafo de muestra obtenida fue 95

usuarios.

Numero de usuarios atendidos en la ultima semana (790) = 8.3

El tamafo de muestra obtenida (95)

Estableciéndose asi, encuestar a un usuario de cada 8 que acuden a la
Farmacia, hasta obtener 95 encuestados.

Los dias en que sea realizaron las entrevistas fueron todos los dias a
excepcion del dia domingo, en dos turnos: 8:00 - 12:00 horas y de 14:00 —
18:00 horas.

Para realizar la encuesta se tuvo en cuenta los criterios de inclusion y

exclusion:
Criterio de inclusion:

- Usuarios que se atendieron en el Servicio de Farmacia.
- Usuarios atendidos de 18 afios o0 mas.
- Acompanantes de usuarios del Servicio de Farmacia.

Criterio de exclusion:

- Usuarios que no deseen responder la Encuesta.
- Usuario discapacitado que no pueden responder la Encuesta.
- Usuarios que estén laborando en el centro de salud.
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11.3. Variable(s) de estudio
Variables independientes.

Satisfaccion del paciente o usuario que asiste al Centro de Salud Néstor
Gambetta Alta, que se miden por las siguientes dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de Respuesta
- Seguridad

- Empatia

- Elementos Tangibles

Variables dependientes.

- Calidad de Atencioén en el Servicio de Farmacia, el cual se obtiene

como resultado de las dimensiones.

1.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos (Validez y
confiabilidad de instrumentos)

La técnica utilizada fue una encuesta propuesta por el MINSA(10) donde se
utilizé una lista de preguntas para evaluar las expectativas y otra para
evaluar las percepciones. Cada lista constaba de 22 enunciados donde se
evaluaron las cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y los aspectos tangibles.

Para evaluar la satisfaccion de los usuarios se calculé la diferencia entre:
“‘Percepciones” (P) — “Expectativas” (E). Esta se realizd para cada

cuestionario.

- E < P: “Satisfecho”

- E = P: “Insatisfecho”

Asi mismo, se determin6 el porcentaje de usuarios satisfechos en cada

pregunta y para cada dimension de calidad, asi como el porcentaje total de
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los mismos. Para medir esta satisfaccion en forma global, se utilizé la

siguiente tabla:

Tabla 1. Grado de insatisfaccion de usuarios encuestados.

% De Usuarios Insatisfechos NIVEL
Mas de 60% |

De 40 % a 60 %

Menos de 40 % ‘

La validez y confiabilidad de la escala SERVQUAL, lo respalda la
“Direccion de Calidad en Salud del Ministerio de Salud”.(10) Asi mismo el
cuestionario modificado para el siguiente estudio han sido validados por
profesionales Quimicos Farmacéuticos y mediante un estudio piloto
(Anexo C).

Il.5. Proceso para recoleccién de datos

1.5.1. Autorizacién y coordinaciones previas para la recoleccion de

datos

Se gestiond la autorizacion y obtuvo el permiso en coordinacion con el
director del Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, para realizar el

trabajo de investigacion.
11.5.2. Aplicacién de instrumento(s) de recoleccion de datos

Para la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos se gestiono y
obtuvo la Autorizacion del director del Centro de Salud Néstor Gambetta

Alta. Se realiz6 en dos etapas:

Etapa de sensibilizacion: se realizé una charla informativa para

explicar e informar sobre la importancia de la investigacion, asi mismo
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se explico cada pregunta de la encuesta y la importancia de estas para

obtener indicadores de calidad del establecimiento.

Etapa de aplicacion: Las encuestas fueron llenadas por los
participantes que cumplian con los criterios de inclusion y exclusion.
Para el correcto llenado de las encuestas, se considero las siguientes

recomendaciones:

- Utilizar unicamente lapicero.

- Elllenado de la encuesta es personal, anonima y confidencial.
- Marcar una sola respuesta.

- Contestar todo el cuestionario.

- Contestar las preguntas considerando los diferentes aspectos.

11.6. Métodos de analisis estadistico

Se proceso la informacién utilizando los programas “Microsoft Excel 2016”
con la finalidad de obtener la base de datos; asi como el “programa
estadistico SPSS 22”. Para identificar el nivel de calidad de atencion a los
usuarios del Servicio de Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor
Gambetta.

1.7. Aspectos bioéticos

Para la realizacion del estudio, se obtuvo el consentimiento informado de

cada encuestado que brindd su informacion (Anexo C).

Asi mismo se obtuvo el permiso de la Direccion ejecutiva de la Red de
Salud Bonilla La Punta — Microred C.S. Nestor Gambetta para llevar a cabo

el estudio en dicho establecimiento (Anexo).
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. RESULTADOS

lll.1. Descripcion de la muestra por condiciéon del encuestado

Tabla 2: Usuarios y acompafiantes encuestados en el area de farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su condicién

del encuestado de enero a marzo del ano 2019.

C:::Jgﬁ: dd:I Frecuencia| %

Usuario 78 82.11
Acompaniante 17 17.89
Total 95 100

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 2 muestra los resultados

de los encuestados, en total

fueron 95, de los cuales 78

(82,11%) eran usuarios y 17

(17,89%) eran acompanantes.

La figura 1 muestran los resultados de los encuestados en forma de barras

segun su condicion, donde 82.11 % fueron usuarios y 17.90 acompanantes.

120

100

78

80

60

40

20

Usuario

82.11

17.89

Aconpafante

W Frecuencia ® %

100

Total

Fuente: Elaboracién propia

Figura 1: Usuarios
y acompanantes
encuestados en el
area de farmacia
brindado por el
Centro de Salud

Néstor Gambetta
Alta, segun su
condicion del
encuestado de

enero a marzo del
ano 2019.
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lll.2. Descripcién de la muestra por grupo etario

Tabla 3: Usuarios y acompafiantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su grupo etario

de enero a marzo del afio 2019.

Usuario Edad |Frecuencia| %
Adulto 30-59 83 87.37
Adulto 60-65| 12 12.63
Mayor

Total 95 100

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 3 muestra la distribucion
por grupo etario, donde de los 95
encuestados, 83 (87,37%) eran
adultos 'y 12 (12,63%) eran

adultos mayores.

La figura 2 muestra la distribucion de los resultados en forma de barras, de

los encuestados por grupo etario, donde de los 95 encuestados, 83 (87,37%)

eran adultos y 12 (12,63%) eran adultos mayores.

120
100 95
83
80
60
40
20 12
30-59 60-65
0
Edad Frecuencia
B Adulto m Adulto Mayor

100
87.37

12.63

%

Total

Fuente: Elaboracién propia

Figura 2: Usuarios y acompafantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su grupo etario

de enero a marzo del afio 2019.
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lll.3. Descripcion de la muestra por género

Tabla 4: Usuarios y acompafantes encuestados en el Servicio de Farmacia
brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su género de

enero a marzo del ano 2019

Seguin genero | Frecuencia| % La tabla 4 muestra la distribucion de
0

los resultados por sexo de los 95

Masculino 33 34.74
: encuestados, donde, 33 (34,74%)

Femenino 62 65.26
eran varones y 62 (65,26%) eran

Total 95 100

mujeres.
Fuente: Elaboracién propia.

La figura 3 muestra la distribucion de los resultados por sexo en forma de
barras de los 95 encuestados, donde, 33 (34,74%) eran varones y 62

(65,26%) eran mujeres.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de Farmacia
brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su género de

enero a marzo del afio 2019.
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lll.4. Descripcién de la muestra por nivel educativo

Tabla 5: Usuarios y acompafnantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su nivel

educativo de enero a marzo del afio 2019.

Segun nivel
educativo Frecuencia| %

Analfabeto 4 4.21
Primaria 12 12.63
Secundaria 72 75.79
Superior técnico 4 4.21
Superior

universitario 3 3.16
Total 95 100

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 5 muestra la distribucion
de los resultados de 95
encuestados, la mayor proporcion
72 (75,79%) eran de nivel
secundario y en menor proporcion
4 (4,21%) eran analfabetos.

La figura 4 muestra la distribucion en forma de barras de los resultados de

los 95 encuestados, donde la mayor proporcion 72 (75,79%) eran de nivel

secundario y en menor proporcion 4 (4,21%) eran analfabetos.
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Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4: Usuarios y acompafantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su nivel

educativo de enero a marzo del afio 2019.
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l11.5. Nivel de satisfaccion en la dimensién a su fiabilidad

Tabla 6: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de Farmacia
brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension

a su fiabilidad de enero a marzo del ano 2019.

Preguntas / SATISFECHOS | INFSATISFECHOS TOTAL

Dimensiones n % n % N | %

p1 |Atencion sin 82 | 8632 | 13 | WBBE | 95100
discriminacion
Atencion segun orden
de llegada

P3| Atencion sin errores 49 51.58 46 48.42 |95(100
Mecanismos para

P2 58 | 61.05 37 38.95 |95 (100

P4 47 49.47 48 50.53 |95|100
reclamar
Existencia de

P5 | medicamentos 81 85.26 14 14.74 | 95 (100
recetados
Fiabilidad 63.4 | 66.74 31.6 33.26 | 95100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 6 muestra los resultados de la dimension Fiabilidad, donde se
encontré que un 66,74% de usuarios se encuentran satisfechos y un 33,26%
insatisfechos. Siendo la pregunta numero uno con mayor satisfaccion
(86,32%). Ademas, la pregunta cuatro con mayor insatisfaccion (50,53%) su

nivel esta en proceso.
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La figura 5 muestra la distribucion de los resultados de la dimension
Fiabilidad en forma de barras, donde se encontré que un 66,74% de usuarios
se encuentran satisfechos y un 33,26% insatisfechos.
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40
30 —
20 —
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0 Exi i T Exi :
Atencion | Atencion . xistencia | Existencia
sin ceetn Atencion de de
L & sin mecanism | medicam | Fiabilidad
discrimina| orden de
. errores os para entos
cion llegada
reclamar | recetados
M SATISFECHOS n 82 58 49 47 81 63.4
 SATISFECHOS % 86.32 61.05 51.58 49.47 85.26 66.74
= INFSATISFECHOS n 13 37 46 48 14 31.6
INFSATISFECHOS % | 13.68 38.95 48.42 50.53 14.74 33.26

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5: Usuarios y acompafantes encuestados en farmacia brindado por
el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension a su fiabilidad
de enero a marzo del afio 2019.
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l1.6. Nivel de satisfaccion en la dimensién a su capacidad de

respuesta

Tabla 7: Usuarios y acompaiantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension

a su capacidad de respuesta de enero a marzo del ano 2019.

SATISFECHOS | INSATISFECHOS | TOTAL
PREGUNTA
n % n % N | %
P6 | Atencidn rapida 52 54.74 43 45.26 | 95100
P7 | Tiempo de espera corto | 51 53.68 44 46.32 | 95 | 100
Solucién inmediata su
P8 oroblema o dificultad 61 64.21 34 35.79 | 95100
pg | Personal prioriza 44 | 4632 51 | 53.68 |95 100
atenderlo
Capacidad de 52 | 5474 | 43 | 4526 | 95100
respuesta

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 7 muestra los resultados en la dimension de Capacidad de

Respuesta, en la cual se encontré un 54,74% en el nivel de satisfaccion, un

45,26% en el nivel de insatisfaccion. Siendo la pregunta numero ocho con

mayor satisfaccion (64,21%). Ademas, la pregunta nueve con mayor

insatisfaccion (53,68%) su nivel esta en proceso.

26



La figura 6 muestra la distribucion de los resultados en la dimension de
Capacidad de Respuesta, en forma de barras, en la cual se encontré un
54,74% en el nivel de satisfaccidn, un 45,26% en el nivel de insatisfaccion.

70
60
50
40
30
20
10
0
Solucion Personal
Atencion Tiempo de | inmediata a rioriza Capacidad
rapida espera corto | su problema P de respuesta
. atenderlo
o dificultad
B SATISFECHOS n 52 51 61 44 52
W SATISFECHOS % 54.74 53.68 64.21 46.32 54.74
W INSATISFECHOS n 43 44 34 51 43
INSATISFECHOS % 45.26 46.32 35.79 53.68 45.26

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de Farmacia
brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension
a su capacidad de respuesta de enero a marzo del ano 2019.
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ll.7. Nivel de satisfaccion en la dimensién a su seguridad

Tabla 8: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de Farmacia
brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension
a su seguridad de enero a marzo del afio 2019.

SATISFECHOS | INSATISFECHOS

PREGUNTA TOTAL

n % n % N | %

P10 | Respeto a su privacidad 61 | 64.21 34 85179 | 95 | 100
durante la atencion

p11|Evaluacién meticulosade | 72 | 7579 | 23 | 2424 | 95 |100
la receta al atender

p12 | Tiempo suficiente para 21 | 22.11 74 B8 | o5 100
responder sus preguntas

p13|Personal le inspira 43 | 45.26 52 54.74 | 95 [100
confianza
Seguridad 49.25 | 51.84 | 45.75 | 48.16 | 95 |100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 8 muestra los resultados en la dimension de Seguridad, donde se
encontro un 51,84% en el nivel de Satisfaccion y un 48,16% en el nivel de
insatisfaccion. Siendo la pregunta Numero once presenta mayor satisfaccion
(75,79%) y la pregunta doce con mayor insatisfaccion (77,89%), su nivel esta

por mejorar.
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La figura 7 muestra la distribucién en forma de barras de los resultados en

la dimensién de Seguridad, en la cual se encontré un 51,84% en el nivel de

Satisfaccion y un 48,16% en el nivel de insatisfaccion.

90
80
70
60
50
40
30
20
10
0 .
Tiempo
Respeto a su Revision suficiente
L . Personal le .
privacidad | minuciosa de para inspira Capacidad de
durante la | lareceta para | responder sus p respuesta
. confianza
atencion atenderlo dudaso
preguntas
B SATISFECHOS n 61 72 21 43 49.25
= SATISFECHOS % 64.21 75.79 22.11 45.26 51.84
W INSATISFECHOS n 34 23 74 52 45.75
INSATISFECHOS % 35.79 24.21 77.89 54.74 48.16
Fuente: Elaboracién propia.

Figura 7: Usuarios y acompafantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun la dimension

de seguridad de enero a marzo del afio 2019.
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111.8. Nivel de satisfacciéon en la dimensién a su empatia

Tabla 9: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension

a su empatia de enero a marzo del afio 2019.

SATISFECHOS | INSATISFECHOS | TOTAL
PREGUNTA
n % n % N | %
p14 | 11ato respetuoso y amable 52 | 5474 | 43 | 4526 | 95100
durante la atencion
Preocupacioén del personal por
P15| o der sus dudas 26 | 2737 | 69 | BB | 95 | 100
Personal brinda atencion util
P16 sobre su tratamiento 32 | 3368 63 - 951100
pq7| Capacidad del personal para | g4 | 7150 | 57 | BEHEB | 95 | 100
respetar
p1g|>u estado emocional durante | ¢ | s g5 | 39 | 41.05 | 95100
la atencién es comprendido.
Empatia 46.8 | 49.26 | 48.2 | 50.74 |95 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 9 muestra los resultados en la dimension de Seguridad, donde se

encontré un 49,26% de satisfaccion y un 50,74% de insatisfaccion. Siendo

la pregunta numero diez y siete con mayor satisfaccion (71,58%), asi como

la pregunta quince con mayor insatisfaccion (72,63%) su nivel esta por

mejorar.
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La figura 8 muestra la distribucién en forma de barras de los resultados en

la dimensién de Seguridad, donde se encontré un 49,26% de satisfaccion y

un 50,74% de insatisfaccion.

EMPATIA

80
70
60
50
40
30
20
10
0 P i P |
Trato reocupacio| ' ersona
n del . Capacidad | comprende
amabley brinda
personal . ..|del personal| su estado .
respetuoso atencion util . Empatia
por absolver para emocional
durante la sobre su
. todas sus . respetar | durantela
atencion tratamiento .
dudas atencion
B SATISFECHOS n 52 26 32 68 56 46.8
= SATISFECHOS % 54.74 27.37 33.68 71.58 58.95 49.26
1 INSATISFECHOS n 43 69 63 27 39 48.2
INSATISFECHOS % 45.26 72.63 66.32 28.42 41.05 50.74
Fuente: Elaboracién propia.

Figura 8: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension

a su empatia de enero a marzo del afo 2019.
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111.9. Nivel de satisfaccion en la dimensién a sus aspectos tangibles

Tabla 10: Usuarios y acompafantes encuestados en el Servicio de
Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su

dimension a sus aspectos tangibles de enero a marzo del afio 2019.

SATISFECHO

s INSATISFECHOS | TOTAL

PREGUNTA
n % n % N %

Senalizacion adecuada para 82 | 8632 13 73168 | 95 | 100

P19 ubicar el servicio

Personal presenta vestimenta

79 83.16 16 16.84 95 100
adecuada

P20

Ambientes adecuados para 62 | 65.26 33 8474 | 95 |100

P21 dispensar medicamentos

Ambiente adecuado para

P22 brindar consulta farmacolégica

52 | 54.74 | 43 45.26 | 95 |100

Elementos tangibles
68.75 | 72.37 | 26.25 | 27.63 | 95 | 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 10 muestra los resultados en la dimension de aspectos tangibles,
donde se encontro un 72,37% de nivel de satisfaccion y un 27,63% de nivel
de insatisfaccion. Siendo la pregunta numero diez y nueve con mayor
satisfaccion (86,32%). Ademas, la pregunta veintidos presenta una mayor

insatisfaccion (45,26%), su nivel esta en proceso.
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La figura 9 muestra la distribucién en forma de barras de los resultados en

la dimension de aspectos tangibles, donde se encontré un 72,37% de nivel

de satisfaccion y un 27,63% de nivel de insatisfaccion.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0
Ambientes .
o Ambiente
Sefializacion Personal adecuados adecuado
adecuada presenta para el ara brindar Elemetos
para ubicarel | vestimenta expendio de P consulta tangibles
servicio adecuada medicamento .
s farmacologica
M SATISFECHOS n 82 79 62 52 68.75
M SATISFECHOS % 86.32 83.16 65.26 54.74 72.37
1 INSATISFECHOS n 13 16 33 43 26.25
INSATISFECHOS % 13.68 16.84 34.74 45.26 27.63

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 9: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de Farmacia
brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su dimension
a sus aspectos tangibles de enero a marzo del afo 2019.
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111.10. Nivel de satisfaccion en general

Tabla 11: Usuarios y acompafiantes encuestados en el Servicio de Farmacia

brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, segun su nivel de

satisfaccion general de enero a marzo del afio 2019.

SATISFECHOS | INSATISFECHOS

DIMENSIONES TOTAL

n % n % N %

Fiabilidad 634 |6674| 316 | 3388 | 95 [100

Capacidad de 52 |5474| 43 | 4526 | 95 |100
respuesta

Sequridad 49.25 |51.84 | 4575 | 48.16 | 95 | 100

Empatia 46.8 |49.26| 482 | 5074 | 95 |100

Elementos tangibles | 6875 | 72:37 | 26.25 | 2763 | 95 |100

Total 56.04 |58.99 | 38.96 | 41.01 | 95 | 100

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 11 muestra los resultados del nivel de satisfaccién en general de los

encuestados, encontrandose un 58,99% de nivel de satisfaccion y un

41,01% de nivel de insatisfaccion. Siendo los elementos tangibles con mayor

satisfaccion (72,37%). Ademas, la empatia presenta mayor insatisfaccion

(50,74%), su nivel esta en proceso.
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La figura 10 muestra la distribucion de los resultados en forma de barras de
los resultados del nivel de satisfaccion en general de los encuestados,
encontrandose un 58,99% de nivel de satisfaccion y un 41,01% de nivel de

insatisfaccion.
80
70
60
50
40
30
20
10
0 .
Capacidad Elementos
Fiabilidad de Seguridad | Empatia . Total
tangibles
respuesta
W SATISFECHOS n 63.4 52 49.25 46.8 68.75 56.04
M SATISFECHOS % 66.74 54.74 51.84 49.26 72.37 58.99
M INSATISFECHOS n 31.6 43 45,75 48.2 26.25 38.96
INSATISFECHOS % | 33.26 45.26 48.16 50.74 27.63 41.01

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 10: Usuarios y acompanantes encuestados en el Servicio de
Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta segun el
nivel de satisfaccion general de enero a marzo del ano 2019.
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lll. DISCUSION

IV.1. Discusion

En cuanto a los resultados de la investigacion, la calidad percibida fue menor
de lo esperado, es asi que 41.01 % se encuentran insatisfechos (Tabla 11),
por ende, el Nivel de Calidad de atencién del Servicio de Farmacia del Centro
de Salud Nestor Gambetta Alta se encuentra “En Proceso”. Resultados con
insatisfacciones mayores se encontré en un estudio realizado en Servicio de
Farmacia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, donde 71.58 % se
encontraban insatisfechos y el Nivel de atencioén brindado se encuentra “por
mejorar”.(27) Mientras que en otro estudio realizado el servicio de farmacia
del Hospital Ill Emergencias Grau, presenta 18.8 % de satisfaccion “malo”,
67.8 % “regular” y 13.4 % “bueno”.(5) Del mismo modo en el estudio
realizado en el Servicio de Farmacia del Hospital Herminio Valdizan presenta
4.5 % de satisfaccion “regular’, 72.1 % “bueno” y 23.4 % “muy bueno”, al
mismo tiempo presenta resultados muy similares en cuanto a los aspectos
sociodemograficos, ya que tienen un predomino de encuestados: usuarios,
adultos, femeninos y con nivel educativo secundario.(28) Sin embargo en
cuanto a estos dos ultimos estudios utilizaron un modelo SERVQUAL
modificado para expresar sus resultados, siendo estos de mayor satisfaccion
por parte de los usuarios frente al presente estudio. Por otro lado resultados
de satisfaccion no muy alentadores también se han obtenido en otros
paises, como las realizada en 9 clinicas pertenecientes a “1 Malaysia Clinic”,
en Malasia, donde mas de la mitad (53,1%) de los encuestados estaban
insatisfechos con los servicios.(23) Mientras que en México, los resultados
de satisfaccion son mejores, mostrando un 65 % de satisfaccion general en
la atencién de una Unidad de Medicina Familiar y los otros 35% restantes
insatisfechos.(25)

En cuanto a las respuestas que miden las dimensiones, la que mas aporté a

la satisfaccion en la calidad de atencion fueron los elementos tangibles,
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seguido por la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la
gque menos aportd fue la dimension empatia; resultados que difieren al
estudio del hospital Herminio Valdizan, donde la dimension que mas aportd
a la calidad de atencion es la seguridad, seguido de Empatia y la que menos
aporto fue Capacidad de respuesta.(28) Mientras que un estudio en China
que calculd la calidad del servicio segun las dimensiones de calidad de
servicio, la dimension de seguridad fue la mas alta, seguida de confiabilidad,
empatia, elementos tangibles y capacidad de respuesta.(21)

IV.2. Conclusiones

La calidad de atencion al usuario del Servicio de Farmacia del Centro de
Salud Néstor Gambetta Alta en el mes de enero a marzo del 2019, se

encuentra “En proceso”, con un 58,99% de nivel de satisfaccion.

El nivel de calidad en la dimension de fiabilidad fue “Aceptable”, mostrando

un 33.26% de insatisfaccion en el usuario.

El nivel de calidad en la dimension de capacidad de respuesta fue “En
proceso” mostrando un 45.26% de insatisfaccion.
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El nivel de calidad en la dimension de seguridad fue “En proceso” mostrando

un 48.16% de satisfaccion.

El nivel de calidad en la dimension empatia fue “En Proceso” mostrando un
50.74% de satisfaccion.

El nivel de calidad en la dimension elementos tangibles fue “Aceptable”
mostrando un 27.63% de satisfaccion.

Finalmente, la mayor satisfaccion por parte de los pacientes en la dimension
de elementos tangibles, quiere decir que éstos se encuentran satisfechos y
le dan mas importancia a la infraestructura y la imagen que proyecta tanto el
servicio y el personal que labora en él; asi mismo, la atencién adecuada por
parte del personal y la disponibilidad de medicamentos repercuten en la
satisfaccion de los usuarios; sin embargo éste ultimo contrasta en cierta
forma con la dimensién en la que menos satisfechos se encuentran los
pacientes, que es la empatia, el cual mide el trato, la preocupacion y el
respeto por el paciente de parte del personal que labora en la farmacia de
dicho centro de salud.
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IV.3. Recomendaciones

IV.3.1. Fomentar la realizacion de estudios sobre calidad de atencion
en el Servicio de Farmacia con el fin de comprobar la presente
investigacion, esta debe llevarse a cabo en una frecuencia de un
encuestado por cada 8 pacientes atendidos. Esto con la finalidad de
mejorar la calidad de atencion al usuario, que segun los resultados de
la investigacion se encuentra en un nivel “En Proceso”.

IV.3.2. Brindar capacitacion a todo el personal del Servicio de
Farmacia sobre calidad de atencién al usuario. considerando: en la
existencia de mecanismos para reclamar, la priorizacién del paciente
en la atencién, el tiempo adecuado para responder dudas o
preguntas, la preocupacion del personal por absolver todas sus dudas
y el ambiente adecuado para brindar consulta farmacolégica.

IV.3.3. Realizar las gestiones necesarias para mejorar principalmente
en los aspectos de dimension de seguridad que se encuentra en un
nivel de calidad “Por Mejorar” y en las dimensiones empatia y
capacidad de respuesta, las cuales se encuentran en un nivel de

calidad “En Proceso”.
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Anexo A: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

¢Cual es el
nivel calidad de
atencion a los

Establecer el
nivel de calidad
de atencion a

Existe un buen
nivel de calidad
de atencion a

Tipo de investigacion:

Descriptiva y observacional.

usuarios del los usuarios del | los usuarios del | Disefio de investigacion:
serwcp de Serwcp de Serwmq de Prospectiva, transversal
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Anexo B: Operacionalizacién de la variable o variables

. Definicién . L. . Criterios de | Escala de Instrument
Variable conceptual Dimensién Indicador Items medicion medicion o
-Atencion sin
discriminacion.
-Atencion segun orden )
de llegada. Del 1al 5.| Por Meiorar:
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mecanismos para -60%
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-Tiempo de espera Del6al 9 PorJ\éIgg;rar.
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Anexo C: Validacion del Instrumento

- Formato de Validez por expertos

Resolucion N°081-2020-R-UPNW ANEXO I

Nivel de calidad de atencidn a los usuarios del servicio de farmacia que brinda el
Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, durante los meses de Enero a Marzo del
ano 2019.

N° | Dimensiones/items Pertinencia | Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
1
Dimensién 1: Fiabilidad Si NO | SI NO SI | NO
1 Atencién sin discriminacion. X X X
2 Atencioén segun orden de llegada. X X X
3 Atencion sin errores. X X X
4 Existencia de mecanismos para X X X
reclamar.
5 Existencia de medicamentos X X X
recetados.

Dimension 2: Capacidad SI NO SI NO SI NO
de respuesta.

6 Atencién rapida. X X X
7 Tiempo de espera corto. X X X
8 Solucion inmediata a su problema o | X X
dificultad.
9 Personal prioriza atenderlo. X X X
Dimension 3: Seguridad Sl NO Sl NO Sl NO
10 Respeto de su privacidad durante la | y X X
atencion.
11 Revision minuciosa de la receta X X X
para atenderlo.
12 Tiempo suficiente para responder X X X
sus dudas o preguntas.
13 Personal le inspira confianza. X X X
Dimension 4: Empatia Sl NO Sl NO Sl NO
14 Trato amable y respetuoso durante X X X
la atencion.
15 Preocupacion del personal por X X X

absolver todas sus dudas e
inquietudes relacionadas al
tratamiento o uso de los
medicamentos recetados.
16 Personal brinda informacion util X X X
para su tratamiento.
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17 Capacidad del personal para X X X
respetar sus ideas o puntos de
vista.

18 Personal comprende su estado X X X
emocional durante la atencion.

Dimension 5: Aspectos | NO | NO | NO
Tangibles.

19 Seﬁaliz.a.cién adecuada para ubicar | y X X
el servicio.

20 Personal presenta vestimenta X X X
adecuada.

21 Ambien.te adecua.do para el X X X
expendio de medicamentos.

22 Ambiente adecuado para brindar X X X
consulta farmacolégica
especializada.

Resolucion N°081-2020-R-UPNW

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Nowgurn
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [f  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg:
............ Dcastrs. DRapsne, (200

N 214827

Especialidad del validador:
fdﬂfwcc'u?r'm ,!}Er_s‘?x'fﬂ!ﬂﬁw

.................... T LR TP T Gsssssssns T T T e P T P T T P PP e

1 pPertinencia: El itemn cormesponde al concepto tedrico formulado. O.j. de.. - e 20..2-0
* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn
Especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del [tem, es conclso,
exacto y directo.

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

Firma del Experto informarte.
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Resolucion N°081-2020-R-UPNW ANEXO I

Nivel de calidad de atencidn a los usuarios del servicio de farmacia que brinda el
Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, durante los meses de Enero a Marzo del
ano 2019.

N° | Dimensiones/items Pertinencial | Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
Dimension 1: Fiabilidad SI NO | SI NO SI NO
1 Atencion sin discriminacion. X X X
2 Atencion segun orden de llegada. X X X
3 Atencion sin errores. X X X
4 Existencia de mecanismos para X X X
reclamar.
5 Existencia de medicamentos X X X
recetados.
Dimension 2: Capacidad de | SI NO SI NO SI NO
respuesta.
6 Atencion rapida. X X X
7 Tiempo de espera corto. X X X
8 Solucion inmediata a su problema o X X X
dificultad.
9 Personal prioriza atenderlo. X X X
Dimension 3: Seguridad Sl NO Sl NO Sl NO
10 Respeto de su privacidad durante la | y X X
atencion.
11 Revision minuciosa de la receta X X X
para atenderlo.
12 Tiempo suficiente para responder X X X
sus dudas o preguntas.
13 Personal le inspira confianza. X X X
Dimension 4: Empatia Sl NO Sl NO Sl NO
14 Trato amable y respetuoso durante X X X
la atencion.
15 Preocupacion del personal por X X X
absolver todas sus dudas e
inquietudes relacionadas al
tratamiento o uso de los
medicamentos recetados.
16 Personal brinda informacion util para | y X X
su tratamiento.
17 Capacidad del personal para X X X
respetar sus ideas o puntos de vista.
18 Personal comprende su estado X X X
emocional durante la atencion.
Dimension 5: Aspectos Sl NO Sl NO Sl NO
Tangibles.
19 Sefializacion adecuada para ubicar X X X
el servicio.
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20 Personal presenta vestimenta X X X
adecuada.

21 Ambiente adecuado para el X X X
expendio de medicamentos.

22 Ambiente adecuado para brindar X X X

consulta farmacolégica
especializada.

i S
Resolucién No081-2020-R-UPNW {'
Observaciones (precisar si hay suficiencia): et
NIMGLUMNEA ’

Opinion de aplicabilidad: aplicable [x], Aplicable después de carregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dird Mg:
G.F Hugo Gilberto Villanueva Vilchez.

i
)

(-

DMI: 06825911
Especialidad del validador:

Fisicoguimica Magister en Docencia e Investigacion Educativa.

I Pertimencla: El item comresponde al concepta tedrica formulada. 01 de octubre del 2020,
I Rolewancia: El item ez apropiado para representar al componente o dimensian

tzpecifica del corsbructo.

¥ Claridad: 5e enticnide sin dificeiad alguna el enunciado del item, &5 canciso,

exacks y directo.

Mota Suficiencia, se dice suficiencia cuando bos items planteados son sufidentes

Para medir b dimensicn.

Firmia del Experia ndomuartse
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Resolucion N°081-2020-R-UPNW ANEXO I

Nivel de calidad de atencidn a los usuarios del servicio de farmacia que brinda el
Centro de Salud Néstor Gambetta Alta, durante los meses de Enero a Marzo del
ano 2019.

N° | Dimensiones/items Pertinencial | Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
Dimension 1: Fiabilidad SI NO | SI NO SI NO
1 Atencion sin discriminacion. X X X
2 Atencion segun orden de llegada. X X X
3 Atencion sin errores. X X X
4 Existencia de mecanismos para X X X
reclamar.
5 Existencia de medicamentos X X X
recetados.
Dimension 2: Capacidad de | SI NO SI NO SI NO
respuesta.
6 Atencion rapida. X X X
7 Tiempo de espera corto. X X X
8 Solucion inmediata a su problema o X X X
dificultad.
9 Personal prioriza atenderlo. X X X
Dimension 3: Seguridad Sl NO Sl NO Sl NO
10 Respeto de su privacidad durante la | y X X
atencion.
11 Revision minuciosa de la receta X X X
para atenderlo.
12 Tiempo suficiente para responder X X X
sus dudas o preguntas.
13 Personal le inspira confianza. X X X
Dimension 4: Empatia Sl NO Sl NO Sl NO
14 Trato amable y respetuoso durante X X X
la atencion.
15 Preocupacion del personal por X X X
absolver todas sus dudas e
inquietudes relacionadas al
tratamiento o uso de los
medicamentos recetados.
16 Personal brinda informacion util para | y X X
su tratamiento.
17 Capacidad del personal para X X X
respetar sus ideas o puntos de vista.
18 Personal comprende su estado X X X
emocional durante la atencion.
Dimension 5: Aspectos Sl NO Sl NO Sl NO
Tangibles.
19 Sefializacion adecuada para ubicar X X X
el servicio.
20 Personal presenta vestimenta X X X
adecuada.
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21 Ambiente adecuado para el X X X
expendio de medicamentos.
22 Ambiente adecuado para brindar X X X

consulta farmacolégica
especializada.

Resolucion N0E1-2020-R-UPNW

observaciones (precisar si hay suficiencia):

Minguna.

Opinidn de aplicabilidad: aplicable [x] aplicable después de corregir [ Mo
aplicable [ ] Apellidos y nombres del juez validador,DR./Mg:

Q.F: salazar Tuanama Rita Haydee.

]
Fod bl b fmdaby rolrogete

DML, DE48EEED.
Especialidad del validador: Farmacia Clinica y Atencion Farmacéutica.

1 Pertimencla: El item commesponde al concepta tedrica farmuladao. 01 de octubre del 2000,

FRelevancla: El item &5 apropiaco para representdar al componente o dimenshdn

szpecifica del construcic.

ZClaridad: Sz entiende sin dificultad alguna &l enenciade del item, es concsa,

Edacho y directo.
Mota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los (tems planteados son suficentes
-
para medir la dimensidn. ‘\-J ,
i A

b et

Firma diel Enparts Informarte.
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Confiabilidad Estadistica Del Instrumento De Investigaciéon

Prueba piloto del analisis estadistico de confiabilidad para el instrumento que

evalua el nivel de calidad de atencion.

Estadisticos de fiabilidad

N de elementos

22

Alfa de Cronbach

,754

%

100,0

,0
100,0

30

30

Resumen del procesamiento de los casos

Validos

Excluidos®

Casos

Total

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Prueba piloto con 30 usuarios:

TANGIBILIDAD

EMPATIA

SEGURIDAD

Preg.10 |Preg.1l |[Preg.12 |Preg.13 |[Preg.14 |Preg.15 |Preg.16 |Preg.l7 |Preg.18 |Preg.19 |Preg.20 [Preg.2l |Preg.22

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Preg9

Preg.8

Preg.7

Preg.6

FIABILIDAD

Preg5

Pregd

Preg3

Preg.2

Preg.1

N

10
11
1
13
14
15

16
17
18
19
20
Al
]
J5]

4
25
%
2
B
29
30
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Anexo D: Instrumentos de recoleccion de datos
Instrumento satisfaccion de los usuarios atendidos

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre el nivel de
calidad de atencion recibida en el Servicio de Farmacia del Centro de Salud Néstor
Gambetta Alta. Esto me servira para proporcionar una mejor atencién a los
pacientes. Sus respuestas son anonimas, confidenciales y su participacion es
voluntaria. Marcar con un aspa (x) la respuesta que crea conveniente

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

2.-Condicioén del encuestado:

USUuario (8).....cooeeeeeeeeeniiiiieeeneeenn. 1()
Acompafante............ccoovuuuennnnen. 2 ()
3.-Sexo
MasculinO.........ccoovciiieeieneeenes 1()
Femenino...........ccccoiiiiiiiieeiinne 2 ()
4 .-Nivel de estudio
Analfabeto............ccoooeiiiints 1 ()
Primaria........ccccccoiiiii 2 ()
Secundaria........ccccooeeiiiiiiiiiineeenns 3 ()
Superior Técnico...................... 4 ()
Superior Universitario............... 5 ()

Encuesta para evaluar la calidad de atencién recibida en el Servicio de Farmacia
del Centro de Salud Néstor Gambetta Alta.

OBJETIVO: Establecer el “Nivel de calidad de atencidn a los usuarios brindado por

el centro de salud nestor gambetta alta, durante los meses de enero a marzo del
afo 2019”. mediante el modelo SERVQUAL".
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Encuesta para medir las Expectativas

Califique sus Expectativas del Servicio de Farmacia, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la

atencion que espera recibir. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como
la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3(4|5(6|7

1 ¢ El personal del Servicio de Farmacia lo atiende sin ningun tipo de discriminacion?

¢ El personal del Servicio de Farmacia lo atiende respetando su orden de llegada?

w

¢ El personal del Servicio de Farmacia lo atiende sin cometer errores?

¢ El Servicio de Farmacia cuenta con mecanismos para presentar alguna queja o
reclamo de la atencion recibida en caso los tuviera?

¢ El Servicio de Farmacia cuenta con los medicamentos que prescribe el médico?

¢ El personal del Servicio de Farmacia lo atiende rapido?

N o o b

¢ El tiempo de espera para su atencién en el Servicio de Farmacia es corto?

¢ El personal del Servicio de Farmacia soluciona inmediatamente algun problema o
8 | dificultad que a usted se le pueda presentar?

¢ El personal del Servicio de Farmacia prefiere atenderlo antes que a sus asuntos
9 | particulares?

10 ¢ El personal del Servicio de Farmacia respeta su privacidad durante la atencion?

¢ El personal del Servicio de Farmacia revisa minuciosamente su prescripcion
11 | médica para atenderlo?

¢ El personal del Servicio de Farmacia le brinda el tiempo suficiente para contestar
12 | sus dudas o preguntas?

13 ¢ El personal del Servicio de Farmacia que le atendi le inspiré confianza?

14 ¢ El personal del Servicio de Farmacia le brinda un trato amable y respetuoso?

¢ El personal del Servicio de Farmacia se preocupa por resolver todas sus dudas e
15 | inquietudes relacionadas a su tratamiento farmacologico?

¢ La informacién brindada por el personal del Servicio de Farmacia siente que es util
16 | para su tratamiento?

¢ El personal del Servicio de Farmacia tiene la capacidad de respetar sus ideas o
17 | puntos de vista?

¢ El personal del Servicio de Farmacia comprende su estado emocional durante la
18 | atencion?

¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento son adecuados para ubicar las
19 | areas del Servicio de Farmacia?

¢ Los ambientes del Servicio de Farmacia donde fue atendido fueron las
20 | adecuadas?

¢ El personal del Servicio de Farmacia tiene una adecuada presentacion y
21 | apariencia?

¢ El Servicio de Farmacia cuenta con los medicamentos que usted solicita o
22 | requiere?
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Encuesta para medir las Percepciones

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el Servicio de

Farmacia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la

mayor calificacién.”

N° | Preguntas 11213456
1 ¢ En el Servicio de Farmacia, usted fue atendido sin discriminacion?

¢, Su atencién en el Servicio de Farmacia se realiz6 respetando su orden de llegada?
3 ¢ El personal del Servicio de Farmacia lo atendié sin cometer errores?

¢ El Servicio de Farmacia cuenta con mecanismos para presentar alguna queja o
4 | reclamo de la atencion recibida?
5 ¢ El Servicio de Farmacia conté con los medicamentos que receté el médico?
6 ¢La atencién en el Servicio de Farmacia fue rapida?
7 ¢ El tiempo de espera para su atencion en el Servicio de Farmacia fue corto?

¢ El personal del Servicio de Farmacia solucion6 inmediatamente algun problema o
8 | dificultad que usted tuvo?

¢ El personal del Servicio de Farmacia priorizé atenderlo antes que atender asuntos
9 | personales?
10 ¢ El personal del Servicio de Farmacia respeto su privacidad durante su atencion?

¢ El personal del Servicio de Farmacia revis6 minuciosamente su receta médica para
11 | atenderlo?

¢ El personal del Servicio de Farmacia le brindé el tiempo suficiente para contestar sus
12 | dudas o preguntas?
13 ¢ El personal del Servicio de Farmacia que le atendi6 le inspiré confianza?
14 ¢ El personal del Servicio de Farmacia le brindé un trato amable y respetuoso?

¢ El personal del Servicio de Farmacia se preocup6 por absolver todas sus dudas e
15 | inquietudes relacionadas a su tratamiento?

¢ Considera util para su tratamiento la informacién brindada por el personal del
16 | Servicio de Farmacia?

¢ El personal del Servicio de Farmacia tuvo la capacidad de respetar sus ideas o
17 | puntos de vista?

¢ El personal del Servicio de Farmacia comprendié su estado emocional durante la
18 | atencion?

¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para ubicar el
19 | Servicio de Farmacia?
20 ¢ Considera adecuado los ambientes del Servicio de Farmacia donde fue atendido?

¢ El personal del Servicio de Farmacia present6 una adecuada presentacion y
21 | apariencia?
22 ¢ El Servicio de Farmacia conté con los medicamentos que usted solicité?
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Anexo E: Conocimiento informado y/o Asentamiento informado

CONOCIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION EN SALUD

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud.
Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los
siguientes apartados:

Titulo del proyecto:

“NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION A LOS USUARIOS BRINDADO POR EL
CENTRO DE SALUD NESTOR GAMBETTA ALTA, DURANTE LOS MESES DE
ENERO A MARZO DEL ANO 2019".

Nombre del investigador: Teodocia Vilma Garcia Rodriguez

Propésito del estudio: “Establecer el nivel de calidad de atencion a los usuarios
del Servicio de Farmacia brindado por el Centro de Salud Néstor Gambetta Alta,
durante los meses de enero a marzo del afio 2019”.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno solo se le pediria responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no realizara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido, solo el
investigador puede conocer fuera de esta informacion confidencial, usted no sera
identificado cuando los resultados sean publicados.

Participacion voluntaria: Su participacién en este estudio es completamente
voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas,
las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccién ni he
sido influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que
finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio

FIRMA DEL PARTICIPANTE
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Anexo F: Permiso de la Red de Salud Bonilla La Punta para realizar la
Investigacion en el C.S. Nestor Gambetta.

iy
.
=
A E RN R,

DL GAllAR

Clirocsidn ERcastiva da Foed do S-alud Bordla La Puria
Microrned = O.8. “Hédser a8 EoTia
“ Aism de b Lucha Covtirn La Cormupan p b b pu nides™
L e e—— T e ———— e —

AUTORIZACION PARA REALIZAR PROYECTO DE TESIS.

Se conocede permiso para realizar Proyecio de Tezls a la Bachiller en Farmacia Y
Bioquimica Sra. GARC|A RODRIGUEZ TEOQDOCIA WILMA, de la UNNWERSIDAD
NOREERT WIENER, en el servicio de FARMACLS del ©.5. Nésior Gambetta, el

cieal 52 enceenta a mi cangao,

Sgaspida para  los fines que estime conveniente.

ATEMNTAMENTE:

16032018

A, fiameda s altura cers. 06 — &6 HH. Nésior Gambetla Al - Callan
Telafonz 420.02B6
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Anexo G: Evidencias de trabajo de campo
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