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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el nivel de satisfaccion de
los usuarios externos que concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio
de San Borja, Lima 2021. La investigacion utiliza métodos deductivos, enfoques
cuantitativos, con investigacion aplicada y disefio transversal. Se utiliz6 como instrumento
el cuestionario SERVQUAL modificado, se utilizara indices estadisticos descriptivos. La
muestra estuvo conformada por 384 usuarios externos que acuden a la Farmacia Central, el
muestreo sera probabilistico aleatorio simple.

En los resultados se encontrd un nivel de satisfaccion total de 68,92% y el restante 31,08%
se encontraba insatisfecho. Seguida de las dimensiones con alto porcentaje de insatisfaccion
que son capacidad de respuesta (40,4%) y aspectos tangibles (41,1%). Siendo las
dimensiones de fiabilidad (70,3%), capacidad de respuesta (59,5%) y seguridad (78,8%) los
que presentaron satisfaccion del usuario. Se concluye que los usuarios externos estan

satisfechos con la atencion percibida.

Palabras claves: Encuesta SERVQUAL, nivel de satisfaccion.
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Sumary

The objective of this research work is to analyze the level of satisfaction of external users
who attend the Pharmacy of the National Institute of Children's Health in San Borja, Lima
2021. The research uses deductive methods, quantitative approaches, with applied research
and design. cross. The modified SERVQUAL questionnaire was used as an instrument,
descriptive statistical indices will be used. The sample consisted of 384 external users who
attend the Central Pharmacy, the sampling will be simple random probabilistic.

In the results, a total satisfaction level of 68.92% was found and the remaining 31.08% were
dissatisfied. Followed by the dimensions with a high percentage of dissatisfaction, which are
responsiveness (40.4%) and tangible aspects (41.1%). Being the dimensions of reliability
(70.3%), responsiveness (59.5%) and security (78.8%) those that presented user satisfaction.

It is concluded that external users are satisfied with the perceived attention.

Keywords: SERVQUAL survey, level of satisfaction.
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INTRODUCCION

La presente investigacion estd encaminada a determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos con el uso de los servicios de salud a partir de factores relacionados con la
atencion que reciben. Su medicion es, por tanto, una valiosa herramienta que nos permitira
gestionar y planificar en materia de salud, formando asi una cultura de compromiso con la
calidad de atencion, a través de la mejora continua de los procesos.

La presente investigacion es de gran importancia, ya que permitird evaluar, el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos que concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de
Salud del Nifio de San Borja, y en base a los resultados desarrollar estrategias de mejora.
En el primer capitulo, presenta el problema de investigacion, objetivos, justificacion y
limitaciones.

En el segundo capitulo, se detalla el marco tedrico, los antecedentes nacionales e
internacionales, y las bases teoricas de la investigacion.

En el tercer capitulo, se desarrolla la metodologia empleada en el estudio, método, la
poblacion, muestra, técnicas e instrumentos aplicados en el estudio, asi como las variables a
considerar y los aspectos éticos de la investigacion.

En el cuanto capitulo, se describen los resultados obtenidos en el estudio mediante tablas y
graficos que hacen permisible la interpretacion de estos, también incluye la discusion de los
hallazgos encontrados.

En el quinto capitulo, se desarrollan Conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema
En el afio 2000, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) propuso como marco de
referencia para evaluar el desempefo de los sistemas de salud, enfatizando que su objetivo
no es solo mantener y mejorar la salud de una poblacion, sino también satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios en términos de atencion de la salud. De esta
manera, se destaca que la satisfaccion y conciencia de la calidad de los servicios que tengan
los usuarios dependera no solo de los resultados sanitarios obtenidos, sino también de la
capacidad de cumplir con las expectativas de los usuarios en los aspectos relacionados con
la salud (1).
En el 2016 se realiz6 una encuesta nacional para conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios (ENSUSALUD), donde se obtuvo a nivel nacional un nivel de satisfaccion de los
usuarios de consulta externa es 73.9% (comparado con el 2014 con un incremento de 3.8%),
66.7% satisfaccion de los usuarios con las instalaciones del MINSA y los gobiernos
Regionales, el cual es inferior al promedio nacional y al de las demas Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud en Peru (2).
Los paises de América Latina en los ultimos afios, ha experimentado variaciones

significativas en la organizacion de los sistemas nacionales de salud, donde una principal



base de la prestacion de los servicios de salud es la calidad de la atencion. Se debe brindar
salud como parte de la calidad de atencion al paciente, por eso recuerde la calidad de atencion
que se brinda al paciente incluye el diagndstico, la prevencion de contagio, la recuperacion
y la rehabilitacion (3).

La satisfaccion del paciente constituye un elemento contundente en la valoracion de la
calidad de un servicio, donde cada usuario o paciente que concurre aun establecimientos de
salud, debe satisfacer sus necesidades, tales como: tiempo de atencion, trato amable,
accesibilidad, infraestructura y equipamiento adecuado. Esta situacion es discordante en
cada establecimiento, donde la falta de recurso humano, infraestructura limitada, y la escasez
de medicamentos, se encuentran entre factores que limitan la capacidad de atencion,
generando insatisfaccion de los usuarios.

Por tanto, brindar satisfaccion al usuario desempefia un papel fundamental en el crecimiento
de las organizaciones hospitalarias, pues se convierte en el sensor eficaz para evaluar la
calidad del servicio prestado por el personal de farmacia, permitiendo asi elaborar, adaptar
e implementar el plan de mejora.

En el Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja (INSNSB) actualmente en el servicio
de Farmacia, no se aplicaron encuestas de satisfaccion al usuario, por lo que se desconoce el
nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la farmacia Central, por esta razon se
ejecutara el presente proyecto de investigacion.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cuadl es el nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto
Nacional de Salud del Nifio de San Borja. Lima 2021?

1.2.2. Problemas especificos

a) (Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension de fiabilidad del usuario externo que



b)

d)

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja. Lima 20217
(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension de capacidad de respuesta del usuario
externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
Lima 2021?

(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension de seguridad del usuario externo que
acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja. Lima 2021?
(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension de empatia del usuario externo que
acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja. Lima 2021?
(Cual es el nivel de satisfaccion en su dimension de aspectos tangibles del usuario
externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
Lima 2021?

(En qué medida se da el nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la

Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja. Lima 2021?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Analizar el nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto

Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

1.3.2. Objetivos especificos

a)

b)

¢)

Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de fiabilidad del usuario externo
que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de capacidad de respuesta del
usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San
Borja.

Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de seguridad del usuario externo

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.



d) Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de empatia del usuario externo que
acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
e) Determinar el nivel de satisfaccion en su dimension de aspectos tangibles del usuario
externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
f) Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la Farmacia del
Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Tedrica
Este presente trabajo de investigacion se justifica, en el aporte de informacion valiosa,
que ayuda a profundizar y actualizar los conocimientos sobre el tema, permitiendo
conocer el nivel de satisfaccion del usuario y propone alternativas para mejorar la
prestacion de servicio al usuario externo que acude a la farmacia del Instituto Nacional
de Salud del Nifio de San Borja.
1.4.2. Metodoldgica
Este estudio proporciona un ejemplo de la aplicacion del instrumento SERVQUAL, el
cual se utiliza para medir la satisfaccion del usuario externo. Asimismo, se
proporcionara un instrumento confiable, que serd de mucha utilidad en futuros trabajos
de investigacion.
1.4.3. Practica
El resultado de la presente investigacion nos permite conocer el nivel de satisfaccion
de los usuarios externos que acuden a la Farmacia Central, proporcionandonos datos
importantes, el cual nos va permitir brindar programas de capacitacion para mejorar el
servicio de atencion al usuario, y lograr asi la satisfaccion del usuario externo. De esta
forma, reduciremos las quejas y reclamos realizados por los usuarios externos,

mejorando asi la percepcion de los servicios que brinda la institucion.



1.5. Limitaciones de la investigacion
Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion, se tuvo como limitacion el
tiempo que demora el comité Institucional de Etica en Investigacion del INSNSB, en

aprobar el proyecto de investigacion, el cual supera los 2 meses.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Urda, et al., (2021) en su investigacion tuvieron como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del paciente con el servicio prestado en nuestra consulta de farmacia
hospitalaria, detectar posibles acciones de mejora y analizar los resultados comparandolos
con los obtenidos en estudio previo. Se realizé de febrero a diciembre del 2015 en el hospital
comarcal de consulta externa de farmacia. Realizd un estudio transversal. Se utiliz6 la
técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario, donde la encuesta validada consta
de 19 preguntas. Se recolectd 386 encuestas. Los resultados permitieron determinar que el
97,67 % de los pacientes a nivel global se encuentran satisfechos o muy satisfechos con la
atencion de farmacia a los pacientes externos. El ambiente fisico y la organizacion
obtuvieron un puntaje bajo (4).
Becerra, et al., (2021) en su estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
del usuario externo en un establecimiento de atencion primaria de salud, durante la pandemia
de COVID-19. Realizé un estudio observacional, descriptivo, transversal, con una muestra
conformada por 120 pacientes. El instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL
modificado. En los resultados se obtuvo de manera general que el 38,3% esta satisfecho y
61,7% insatisfecho. Los participantes, son mujeres (80,7%) de edades entre 41 a 50 afios. En
las dimensiones se obtuvo, 69,2% de fiabilidad, 76,7% de capacidad de respuesta, 58,3% de
seguridad, 60,8% de empatia y aspectos tangibles 87,5% de insatisfaccion respectivamente
(5).
Febres y Mercado (2020) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la satisfaccion

de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del Hospital



Daniel Alcides Carrion — Huancayo. Realiz6 un estudio observacional, descriptivo,
transversal, con una muestra conformada por 292 pacientes. El instrumento utilizado es el
cuestionario SERVQUAL. En los resultados se obtuvo un nivel de satisfaccion total de
60,3%, las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3% de satisfaccion, fiabilidad,
aspectos tangibles y capacidad de respuesta con 53,2%, 57,1% y 55,5% de insatisfaccion.
Por tanto, se debe adoptar oportunidades de mejora de los servicios de atencion a los usuarios
(6).

Mutre y Gonzalez (2020) en su estudio tuvo como objetivo medir el nivel de satisfaccion
del usuario externo durante el tiempo de espera en el servicio de emergencias del Hospital
General IESS de Milagro - Ecuador. Realizd un estudio observacional, descriptivo,
transversal. Utilizo la técnica de encuesta, cuyo instrumento fue un cuestionario, tomando
una muestra de 170 pacientes. Se obtuvo que el 70 % que concurren al servicio de
emergencia es de sexo masculino, de 40 a 49 afios (38,8%), asisten el lunes con frecuencia
(33,5%), evaluacion del profesional médico; Bueno (47,6%), comprende la aclaracion del
médico; Si (84,7%), examen fisico completo; Si (72,4%), comprension de las explicaciones
de enfermeria; Si (87,1%), Valoracion del personal de enfermeria; Bueno (55,5%), y del
personal administrativo; Bueno (60,6%), amable y paciente; Si (88,2%), Tiempo de espera;
30 a 60 min (25,3%), Aclarar el camino a seguir; Siempre (82,4%), Sefializacion del sitio;
A veces (37,6%), Guia en el servicio de emergencia; Nunca (62,4%). Por tanto, el grado de
satisfaccion global en tiempo de espera es aceptable (7).

Suarez, et al., (2019) tuvieron como objetivo identificar la percepcion de los usuarios sobre
la calidad de la atencion en el Centro de Salud CAI III. Realizaron un estudio cuantitativo,
descriptivo, transversal, mediante técnica de encuesta de escala multidimensional
SERVQUAL, estudi6 una muestra representativa de 370 habitantes. De la investigacion se

obtuvo como resultado que el 48 % son de satisfaccion regular, igualandose relativamente



la percepcion con la expectativa. Por tanto, se obtiene que tienen un nivel de satisfaccion
regular (8).

Guadalupe, et al., (2019) en el estudio propuso el objetivo de determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion brindada en el area de emergencia del
Hospital General Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Milagro. Realizaron un estudio
cuantitativo, descriptivo, de corte transversal. Utilizo como instrumento el cuestionario
SERVQUAL vy estudiaron una muestra de 383 pacientes. Entre los resultados se hallo que el
promedio para la tangibilidad fue de 5.59, confiabilidad 2.76, capacidad de respuesta 2.16,
seguridad 3.07 y empatia. Por tanto, las dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad y
seguridad tienen problemas de calidad. El promedio de calidad es de 3.62, sobre una media
de 3.5 y se concluye que los usuarios no estan satisfechos ni insatisfechos (9).

Choque, et al., (2019) en su estudio tuvo como objetivo identificar el nivel de satisfaccion
percibido de sus cliente internos y externos de las farmacias comunitarias privadas de la
Ciudad de Sucre. Realizaron un estudio cuantitativo, correlacional, transversal, ejecutado en
la ciudad de Sucre en 53 farmacias. Mediante técnica de entrevista y el instrumento utilizado
es el cuestionario. Obteniéndose como resultado que los clientes externos son mujeres
(61,11%), buena ubicacion, facil acceso (53,7%), horario de atencion (59,26%), personal de
farmacia trato agradable (56,48%), y sala de espera (43,52%). La percepcion de los usuarios
en sala de espera es Buena en 41,51%, asi como de la informacién que se proporciona al
cliente externo (49,06%). Por tanto, se puede concluir que los clientes internos (90,57%) e
externos (64,81%) se sienten satisfechos por la atencion recibida (10).

Florian, et al., (2019) en su estudio tuvieron como objetivo disenar un plan de mejora del
cliente interno para satisfacer al usuario externo atendido en el Centro de Salud Reque.
Realizaron un estudio cuantitativo, de tipo descriptivo. La muestra esta constituida por 346

pacientes, el instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL. Los resultados mostraron



una fuerte insatisfaccion de los usuarios externos (62,7%), las dimensiones de mayor
insatisfaccion que deben mejorar es la empatia (76,1%) y la fiabilidad (64,1%). La
insatisfaccion que se encuentran en proceso (40 a 60%) son las dimensiones de aspectos
tangibles (58,2%), capacidad de respuesta (58,8%) y seguridad (56,1%) (11).

Napa (2018) tuvo en su investigacion como objetivo determinar la satisfaccion del usuario
externo que acude al servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica. Realiz6 un estudio
cualicuantitativo, de corte transversal. La muestra esta constituida por 100 pacientes, el
instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL modificada. Los resultados globales
de satisfaccion un 23,82% y de insatisfaccion un 76,18%, con dimensiones de fiabilidad
78%, capacidad de respuesta 74,25%, seguridad 76,25%, empatia 76,2% y aspectos tangibles
75,75%.(12)

Cobo, et al., (2018) tuvo en su investigaciéon como objetivo determinar la percepcion de los
usuarios de la calidad en la prestacion del servicio de salud en consulta externa en una
Institucion Prestadora de Salud. Realizando un estudio descriptivo, cuantitativo de disefio
transversal, utilizo la técnica de encuesta, donde el instrumento es el cuestionario
SERVQUAL vy estudié una muestra de 143 usuarios. Se obtuvo un 89.428% del rango del
porcentaje de satisfaccion en las cinco dimensiones de expectativas, y 82.618% del rango
del porcentaje de satisfaccion en las cinco de percepciones. Por tanto, se concluye que los
usuarios tienen un rango satisfactorio seglin sus percepciones y expectativas (13).
Bustamante y Galvez (2017) tuvieron en su investigacion como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion del usuario externo que acude al Servicio de Farmacia Central del Hospital
Regional de Cajamarca. Realizd un estudio cuantitativo descriptivo. La muestra esta
conformada por 375 usuarios; el instrumento utilizado es el cuestionario SERVQUAL
modificada. Los resultados muestran un nivel de satisfaccion de 54% y un nivel de

insatisfaccion de 46% del usuario externo. Las dimensiones obtuvieron un valor de



satisfaccion de 64% elementos tangibles, 67% confiabilidad, 62% respuesta, 52% seguridad
y 54% empatia (14).

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Satisfaccion del usuario

2.2.1.1. Concepto de Satisfaccion

La Real Academia Espaiola, brinda el significado de satisfaccion a la “razon, accion o modo
con que se sosiega y contesta convenientemente la queja, sentimiento o razén contraria”,
“cumplimiento del deseo o del gusto”(15). Se describe la satisfaccion del paciente como la
revision general del usuario sobre su experiencia con los servicios hospitalarios (16). La
satisfaccion se da por alcanzar si sobrepasa las expectativas del paciente, por tanto, viene a
ser la adicion de las expectativas satisfechas e insatisfechas (17). Oliver (1981) describe
como un estado psicologico a la satisfaccion, en el que se identifican sentimientos asociados
a expectativas inciertas con los sentimientos previos de la experiencia de consumo del
usuario (18). El usuario es quien obtiene los beneficios de los productos y/o servicios, sea o
no el comprador, a diferencia del cliente quien, segln €l, realiza el pago y la posibilidad de
elegir (18).

La satisfaccion del usuario es fundamental porque los consumidores de hoy son mas
conscientes de sus necesidades, investigan y monitorean las opciones que tienen a su
disposicion, ya que existe abundante informacion disponible tanto de fuentes ptiblicas como
privadas (19, 20).

2.2.1.2. Satisfaccion del usuario

Inicialmente la satisfaccion del usuario, es definida como un estado cognitivo que se
derivada de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida en relacion con la
inversion realizada, y medida asi como la respuesta emocional al producto (21).

El usuario esta satisfecho cuando los servicios o superan sus expectativas. Por tanto, la

10



calidad es la capacidad de satisfacer las expectativas del usuario (22,23).

Son varios factores que condicionan la satisfaccion de los usuarios, como las expectativas,
los valores éticos y culturales, las necesidades personales, las recompensas esperadas, la
informacion recopilada de otros usuarios y del propio centro asistencial. Estos factores
determinan que la satisfaccion varia para diferentes personas y para la misma persona en
diferentes circunstancias (24).

Para Thompson y Sufiol, la satisfaccion de los usuarios esté relacionada con sus expectativas
que quieren ser satisfechos y con la calidad de los propios servicios y productos. El usuario
estara satisfecho con el servicio o producto, cumpla o no, o en el mejor de los casos supere
sus expectativas (25).

Delbanco y Daley, afirmaron que uno de los resultados mas importantes de la prestacion de
servicios de calidad es la satisfaccion del usuario, ya que tiene un impacto critico en su
comportamiento (26).

En este sentido, Cantt considera que existen factores que determinan la satisfaccion de los
usuarios como son: el comportamiento, la actitud, la calidad del servicio del personal, el
tiempo utilizado para brindar el servicio y el de espera ; y, errores no intencionados
cometidos en la entrega de los mismos (27).

Para Pascoe, considera que la satisfaccion se puede definir como el alcance de la experiencia
de un individuo en comparacion con sus expectativas (28).

2.2.1.3. Usuario externo

Personas que concurren a establecimiento de salud para recibir atencion médica continua y
de calidad, en un ambiente familiar y comunitario. En nuestro estudio usuario externo es el
padre de familia o apoderado de los nifios que se atienden en consulta externa del INSNSB.
2.2.1.4. Satisfaccion del usuario externo

Es el grado en que una organizacion de salud se relaciona con las expectativas y percepciones
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de sus usuarios con respecto a los servicios que brinda.

2.2.1.5. Satisfaccion del usuario de los servicios de salud

Esta clase de satisfaccion compete al grado humano y Donabedian lo describe como un
producto aceptable de calidad aceptable en términos de atencion al paciente. Donde se dan
resultados ideales al presentar diferentes habilidades para satisfacer las necesidades del
usuario. Garantizando asi, que los usuarios estén satisfechos, y afirmen su uso de los
servicios de salud (29).

Para el Ministerio de Salud responder a las inquietudes del usuario externo es fundamental
para la atencion de buena calidad. Para el usuario, la calidad depende de su interaccion con
el personal de salud, los tiempos de espera, el buen trato, privacidad, accesibilidad a la
atencion y sobre todo, de que obtenga el servicio que espera (30).

Con el proposito de brindar a los usuarios una atencion de calidad; MINSA con R.M. N°527-
2011/MINSA, aprob¢ la “Guia Técnica para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
externos en establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”. El cual tiene como
proposito conocer la satisfaccion de los usuarios como referencia para implementar la mejora
continua en los establecimientos de salud (31).

2.2.1.6. Evaluacion de la satisfaccion del usuario

Modelo SERVQUAL modificado

La herramienta SERVQUAL cuenta con una escala multidimensional elaborada por
Parasuraman y colaboradores, disefiada para calcular la satisfaccion de los usuarios
externo(32).

En este contexto, el Ministerio de Salud adopté la metodologia con modificaciones en el
disefio y contenido del cuestionario, dando como resultado la metodologia SERVQUAL
modificado, donde la satisfaccion de la atencidn, es la diferencia o brecha (P-E) entre las

percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. Asi mismo, vincula 5
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dimensiones para poder evaluar la calidad, donde el instrumento esta constituido por 22
items de expectativas y 22 items de percepciones, evaluados a través de la escala de Likert
de 7 puntos (33,34, 35).

Fiabilidad: Capacidad para cumplir satisfactoriamente con el servicio ofrecido

Empatia: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en lugar de otra persona y asi
comprender y satisfacer las necesidades de los demas.

Capacidad de respuesta: Disposicion para atender a los usuarios y brindar un servicio
rapido, oportuno y en un tiempo aceptable.

Seguridad: Evaluacion de la confianza creada por las actitudes de los trabajadores de la
salud, demostrando conocimiento, familiaridad, cortesia y capacidad para comunicarse.
Aspectos tangibles: Estos son los aspectos fisicos que los usuarios ven en una organizacion.
Se relacionan con la condicion y apariencia de la instalacion, equipo, personal, equipo de
comunicacion, limpieza y comodidad.

El nivel de satisfaccion del usuario esta determinado por la diferencia entre la percepcion
(P) y la expectativa (E), que se realiza en cada encuesta.

2.3. Formulacion de hipdtesis

Por tratarse de un estudio de nivel descriptivo, no aplica.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigaciéon
Deductivo.
3.2. Enfoque de la investigacion
Cuantitativo.
3.3. Tipo de investigacion
Aplicada, porque busca la utilizacion del conocimiento que se adquiere.
3.4. Diseiio de la investigacion
El disefio considerado para el presente trabajo de investigacion es Observacional:
transversal, descriptivo.
3.5. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion: La poblacion de estudio estuvo conformada por todos los usuarios externos que
concurren a la farmacia del INSNSB.
Criterios de inclusion:

- Padres de familia de menores atendidos: son los padres de familia de los nifios que

se atienden por consulta externa.
- Apoderados de menores atendidos: son los apoderados de familia de los nifios que
se atienden por consulta externa.

- Padres o Apoderados que brinden su aprobacion para ser encuestados.
Criterios de exclusion:

- Padres, apoderados de menores que no desean participar en la encuesta.
Muestra: La muestra estuvo conformada por 384 usuarios externos que acuden a la
Farmacia Central.

Muestreo: Sera no probabilistico por conveniencia y se calculara utilizando la siguiente
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formula

n=22PQ
E 2

Z = Nivel de confianza (Correspondiente con tabla de valores Z)

P = Porcentaje de poblacion que tiene el atributo deseado

q = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

e = Error de estimacion maximo aceptado

n = Tamaifio de

la muestra

Tabla 1: Resumen de datos ingresados

Z= 1.96
p= 50%
q= 50%
n= X
e= 5%

Tamano de muestra: 384

3.6. Variables

y operacionalizacion

Variable: Satisfaccion del Usuario.

Definiciéon Operacional: se define como la diferencia o brecha (P-E) entre las percepciones

(P) y las expectativas (E) de los usuarios externos. Donde un valor positivo (+) es un usuario

satisfecho y un valor negativo (-) es un usuario insatisfecho de la diferencia de P-E. Cada

pregunta sera calificada por los encuestados en un rango de 1 a 7, donde 1 es la calificacion

mas bajay 7 es la calificacion mas alta. (31)

Tabla 2: Operacionalizacion de variables

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Escala valorativa
(Niveles o rangos)

IAtencion sin discriminacion

1=Totalmente en
desacuerdo
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Segun orden de llegada es atendido

2=En desacuerdo
3=Relativamente en

Se atencion segun el horario publicado Ordinal desacuerdo
Fiabilidad A4=Neutral o
Existencia de mecanismos ante una queja indeciso
5=Relativamente de
Existencia de medicamentos recetados acuerdo
6=De acuerdo
7=En desacuerdo
rapida atencion 1=Totalmente en
desacuerdo
— 2=En desacuerdo
Capacidad de Personal prioriza atenderlo 3=Relativamente en
respuesta Ordinal desacuerdo
Tiempo corto de espera A4=Neutral o
indeciso
. . . 5=Relativamente de
Inmediata solucion al problema o dificultad acuerdo
6=De acuerdo
7=En desacuerdo
Tiempo suficiente para atender sus dudas o 1=Totalmente en
consultas desacuerdo
2=En desacuerdo
Revision minuciosa de la receta para 3=Relativamente en
Seguridad atenderlo Ordinal desacuerdo
Respeto de su privacidad durante la ?;cheilétgal 0
ptencion S=Relativamente de
Personal le inspira confianza acuerdo
6=De acuerdo
7=En desacuerdo
Trato amable y respetuoso 1=Totalmente en
Dispuesto a responder todas sus preguntas e desacuerdo
oo . 2=En desacuerdo
inquietudes con respecto al tratamiento o 3—Relativamente en
. |uso del medicamento .
Empatia Personal proporciona informacion 1til para Ordinal desacuerdo
. 4=Neutral o
su trat'flmlento indeciso
Capgc?ldad de los empleados de respetar su 5-Relativamente de
opinién o punto de vista : acuerdo
El personal corqprende su estado emocional 6=De acuerdo
durante la atencion 7—En desacuerdo
Adecuada sefalizacion para ubicar el 1=Totalmente en
Servicio de farmacia desacuerdo
2=En desacuerdo
Aspectos Vestimenta adecuada del personal ' 3=Relativamente en
’ Ordinal desacuerdo
Tangibles
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Para el expendio de medicamentos cuenta 4=Neutral o

con ambiente adecuado indeciso
S5=Relativamente de

Entorno adecuado para la prestacion de acuerdo

consulta farmacologica especializada. 6=De acuerdo
7=En desacuerdo

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Los datos se recopilaran utilizando la técnica de encuesta. Se aplico la encuesta con abordaje
a los pacientes provenientes de los consultorios externos, que finalizaron su atencion en el
servicio de farmacia central del INSNSB. Asimismo, previo a la encuesta, se explicaron los
objetivos del estudio y se solicitd su participacion voluntaria, la cual, una vez aceptada,
quedara registrada en el documento de consentimiento informado. Se procedera a encuestar
a los usuarios de lunes a viernes en las mafianas de 09:00 a 12:00 y en las tardes de 2:00 a
6:00pm.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Para la recoleccion de informacion se empled la encuesta SERVQUAL Modificada
proporcionada por el Ministerio de Salud, con resolucion ministerial N° 527-2011/MINSA.
Este instrumento cuenta en su estructura con 22 preguntas para evaluar las Percepciones y
22 preguntas para evaluar las Expectativas, distribuidas en cinco dimensiones, que son las
siguientes:

Tabla 3: Criterios para la Encuesta

Dimensiones Preguntas Cantidad de
Preguntas
Fiabilidad Del 01 al 05 5
Capacidad de respuesta | Del 06 al 09 4
Seguridad Del 10 al 13 4
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Empatia Del 14 al 18 5

Aspectos tangibles Del 19 al 22 4

Las preguntas (Percepciones y Expectativas) estan disefiadas en una escala tipo Likert del 1
al 7, considerando 1 la calificacion mas baja y 7 la calificacion mas alta.

Para analizar los resultados se deben considerar valores positivos (+) como usuarios
satisfechos, que se obtendran por la diferencia entre percepciones (P) y expectativas (E); y
valores negativos (-) cuando el usuario no esta satisfecho P-E.

e Satisfecho =20

e Insatisfecho <0
3.7.3. Validacién
El instrumento fue sometido a una evaluacion por juicio de 3 expertos, especialistas en el
tema de investigacion.
3.7.4. Confiabilidad
Para calcular el nivel de confiabilidad, se ha aplicado una prueba piloto en 30 pacientes, que
acudieron a la farmacia central.
Se realizo6 la prueba de validez mediante la herramienta SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) para cada cuestionario, ya sea de expectativas o de percepciones, y se
obtuvieron los siguientes resultados: el alfa de Cronbach para el cuestionario de expectativa
es 0,719 y para el cuestionario de percepcion es de 0,841. En ambos instrumentos, se tiene
que la confiabilidad es; bueno y aceptable, por tanto, son aplicables.
3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
La informacion luego de ser recolectada, sera procesada por el software SPSS version 25.
Para realizar la interpretacion de los resultados, de acuerdo con las variables y objetivos

propuestos, se utilizo la tabla de frecuencias y el grafico de barras con ayuda del programa
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Microsoft Excel 2019. Se utilizo el analisis estadistico descriptivo, en términos de
promedios. Se obtuvo la media estadistica (promedio) para cada dimension.

3.9. Aspectos éticos

Se protegera el anonimato y confidencialidad de los datos de los pacientes que participan del
estudio. Adicionalmente se gestionara en la institucion la autorizacion para realizar este
trabajo de investigacion. También se realizd la encuesta en las personas que por libre
voluntad que deseaban colaborar, respetando las opiniones expresadas de acuerdo a las
respuestas al cuestionario; todo esto en beneficio de la misma poblacién ya que toda esta

informacion sera analizada para ver la problematica que les afecta.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivos de resultados

Tabla 5.- Nivel de satisfaccion en su dimension de fiabilidad del usuario externo que

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

— —
Dimensiones Ttems Pregunta Satisfecho (*) Tnsafisfecho ()
n % n %
Pl Atencion sin discriminacion 08 802% % 198%
D) Atencién segin orden de legada M MA% 106 276%
P3  Atencion segin el horario publicado 286 74.5% 9% 25.5%
Fiahilidad tenc -
e py ~[Distmdademecamsmosaewa i s je0n
quefa
ps  Distencia de medicamentos W S4% 115 456%
recetados
Totd 703% 29.7%

Fuente: Encuesta propia

Grafico 1.- Nivel de satisfaccion en su dimension de fiabilidad del usuario externo

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
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Interpretacion:

El nivel de satisfaccion en su dimension de fiabilidad de los usuarios externos que
concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja,
muestra que el 70,3% de los usuarios estan satisfechos y el 29,7% estan insatisfechos.
Siendo la primera pregunta (P1) con un alto porcentaje de satisfaccion (80,2%), y en
la pregunta cinco (P5) se observo un alto porcentaje de insatisfaccion (45,6%), es
decir presenta un nivel de insatisfaccion en proceso.

Tabla 6.- Nivel de satisfaccion en su dimension de capacidad de respuesta del

usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de

San Borja.
: n i 7
Dimensiones Ttems Pregunta Satisfecho () Insatistecho ¢)
] % n %
P6  Atencion rapida 193 50.3% 191 49 7%
Capacidad de P7  Personal prioriza atenderlo 285 74 2% 99 258%
i P8  Tiempo de espera corto 198 51.6% 186 484%
respuesta

Solucion inmediata a su problema o

) 2.0% : %
dficdtad 238 62.0% 146 38.0%

Total 59.5% 40.5%

Fuente: Encuesta propia

Grafico 2.- Nivel de satisfaccion en su dimension de capacidad de respuesta del
usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de

San Borja.
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Interpretacion:

El nivel de satisfaccion en su dimension de capacidad de respuesta del usuario
externo que concurre a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San
Borja, se encontrdé que un 59,5% de usuarios se encuentran satisfechos y 40,5%
insatisfechos. Adicionalmente, encontramos que la satisfaccion del usuario
predomina en todas las preguntas. Siendo la pregunta numero P6 (49,7%) y
P8(48,4%) con un alto porcentaje de insatisfaccion, es decir presenta un nivel de
insatisfaccion en proceso.

Tabla 7.- Nivel de satisfaccion en su dimension de seguridad del usuario externo que

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

Satisfecho (1) Insatisfecho (-)

Dimensiones Items Pregunta
i n % n %

Tiempo suficiente para responder sus

P10 309 80.5% 75 19.5%

dudas o preguntas ! !

. P11 Revision minuciosa de la receta para 320 §330% 61 16.7%
Seguridad atenderlo

I Respfafo de su privacidad durante la 23 2490 % 25.9%
atencion

P13 Personal le inspira confianza 297 773% 87 227%

Total 788% 212%

Fuente: Encuesta propia
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Grafico 3.- Nivel de satisfaccion en su dimension de seguridad del usuario externo

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
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Interpretacion:

El nivel de satisfaccion en su dimension de seguridad de los usuarios externos que
concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, se
encontr6 que un 78,8% de usuarios se encuentran satisfechos y 21,2% insatisfechos.
Ademas, se observa que en todas las preguntas predomina la satisfaccion de los
usuarios.

Tabla 8.- Nivel de satisfaccion en su dimension de empatia del usuario externo que

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
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Satisfecho (+) Insatisfecho (-)

Dimensiones Items Pregunta ) v . %

P14 Trato amable y respetuoso 320 83.3% 64 16.7%
Preocupacion por absolver todas sus

P15 dudas e inquictudes relacionadas a su 302 78.6% 82 214%
tratamiento o uso de medicamentos

Empatia P16 Personal Ibrmda informacion util para 206 7 1% %8 2 0%

su tratamiento

P17 Ca;:lraudad del personall para respetar 176 71.9% 108 281%
sus ideas o puntos de vista

prg  Fersonal comprende suestado 286 74.5% % 255%
emocional durante la atencion
Total 77.1% 22.9%

Fuente: Encuesta propia

Grafico 4.- Nivel de satisfaccion en su dimension de empatia del usuario externo que

acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
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P14 P16 P17 P18
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= Satisfecho (+) % = Insatisfecho (-) %

Interpretacion:

El nivel de satisfaccion en su dimension de empatia de los usuarios externos que
concurren a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, se
encontr6 que un 77,1% de los usuarios se encuentran satisfechos y un 22,9%
insatisfechos. Ademas, se observa que en todas las preguntas predomina la
satisfaccion de los usuarios.

Tabla 9.- Nivel de satisfaccion en su dimension de aspectos tangibles del usuario

externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San
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Borja.

3 n i :
Dimensiones Items Pregunta Satisfecho () Insatisfecho ()
n % n %
PIg Senalhzlauon adeculada para ubicar el 1 60.7% 151 393%
Servicio de farmacia
P20 Personal presenta vestimenta 279 797% 105 171%
\ . adecuada
Aspectos tangibles : :
P Ambwnlte adecuado para el expendio 104 50.5% 190 1959,
de medicamentos
py  Ambiente adecuado para brindar 198 516% 186 18.4%
consulta farmacologica especializada.
Total 58.9% 41.1%

Fuente: Encuesta propia

Grafico 5.- Nivel de satisfaccion en su dimension de aspectos tangibles del usuario

externo que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San

Borja.
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Interpretacion:

72.7%

Aspectos tangibles

B Satisfecho (+) % B Insatisfecho (-) %

El nivel de satisfaccion en su dimension de aspectos tangibles del usuario externo

que acude a la Farmacia del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, los

resultados arrojaron que el 58,9% de los usuarios estan satisfechos y un 41,1% no.

Es la pregunta namero veinte (P20) con alto porcentaje de satisfaccion (72,7%), y en

las preguntas P21(49,5%) y P22 (45,6%) se observo alto porcentaje de insatisfaccion,

es decir presentan un nivel de insatisfaccion en proceso.
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Tabla 10.- Nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la Farmacia del

Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

Dimensiones Satisfecho {(+) Insatisfecho (-)
Fiabilidad 70.3 29,7
Capacidad de respuesta 59.5 40.5
Seguridad 78.8 21.2
Empatia 77.1 22.9
Aspectos tangibles 58.9 4.1
Total 68.92 31.08

Fuente: Encuesta propia

Grifico 6.- Nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la Farmacia del
Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

EVALUACION DE LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A
FARMACIA DEL INSNSB

100 J8.8
80 70.3 ) 711
60 =
40
20
0
Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Aspectos
de tangibles
respuesta
B Satisfecho (+) B Insatisfecho (-)
Interpretacion:

El Nivel de satisfaccion del usuario externo que acude a la Farmacia del Instituto
Nacional de Salud del Nifio de San Borja, se encontr6é un nivel de satisfaccion total
de 68,92% en las diferentes dimensiones evaluadas y un nivel de insatisfaccion de
31,08%. Ademas, se observa que en todas las dimensiones evaluadas predomina la
satisfaccion de los usuarios. Las dimensiones con alto porcentaje de insatisfaccion

son la capacidad de respuesta (40,4%) y los aspectos tangibles (41,1%).
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4.1.2. Discusion de resultados
El Ministerio de Salud, en colaboracion con los proveedores de salud mas
importantes del pais, ha emprendido valiosas iniciativas para mejorar la calidad de la
atencion de salud desde la década pasada, donde la calidad en la prestacion de salud
es una preocupacion medular en la gestion del sector, razon por la cual en el 2011 se
aprobo la encuesta SERVQUAL como una guia técnica para la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo en los Establecimientos de Salud.
El presente estudio realizado a los usuarios externos que acude al servicio de
farmacia del Instituto nacional de salud del Nifio de San Borja, se encontré un
68,92% de usuarios satisfechos, el cual es mayor comparado al porcentaje de
satisfaccion (37,3%) encontrado en el trabajo de Florian, et al., (2019) realizado al
usuario externo atendido en el centro de salud Reque.
Asi mismo, existe coincidencia con la investigacion Febres y Mercado (2020)
realizado al usuario externo de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion
que mencionan en sus resultados un nivel de satisfaccion total de 60,3%.
Analizando los resultados de la encuesta sobre los niveles de satisfaccion segun
dimensiones, vemos que la dimension de capacidad de respuesta (40,5%) y aspectos
tangibles (41,1%), presentan un nivel de insatisfaccion en “proceso” (insatisfaccion
entre 40 a 60 %), al igual que el estudio de Florian, et al., (2019) donde el nivel de
insatisfaccion de las dimensiones de capacidad de respuesta y aspectos tangibles son
56,8% y 58,2%.
En nuestro estudio se encontré que la dimension de seguridad obtuvo un 78,8% de
satisfaccion y un 77,1%% de satisfaccion en su dimension de empatia, el cual es
menor comparado al porcentaje de satisfaccion encontrado en las dimensiones de

seguridad (86,81%) y empatia (80,3%) encontrado en el trabajo de Febres y Mercado
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(2020).

En nuestro estudio se encontr6 que la dimension de fiabilidad obtuvo una satisfaccion
de 70,3%, el cual es mayor comparado al porcentaje de satisfaccion en la dimension
de fiabilidad (67%), encontrado en el trabajo de Bustamante y Galvez (2017)
realizado al usuario externo que acude al servicio de farmacia central del hospital

regional de Cajamarca.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

e Los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion del usuario externo aplicada
en la farmacia del INSNSB (método SERVQUAL modificado) muestran un nivel de
Insatisfaccion “Aceptable” (31,08%), siendo el porcentaje de Satisfaccion de
68,92%.

e En la dimension fiabilidad se registra alto porcentaje de insatisfaccion por parte de
los usuarios externos relacionado a la pregunta P5: existencia de medicamentos
recetados, el cual presenta un nivel de insatisfaccion en proceso.

e En la dimension capacidad de respuesta se registra alto porcentaje de insatisfaccion
por parte de los usuarios externos relacionado a la pregunta P6: atencion rapida, y a
la pregunta P8: tiempo de espera corto, los cuales presentan niveles de insatisfaccion
en proceso.

e En la dimension seguridad predomina la satisfaccion de los usuarios, donde registra
niveles de insatisfaccion aceptable.

e FEn la dimensién empatia predomina la satisfaccion de los usuarios, donde registra
niveles de insatisfaccion aceptable,

e En la dimension aspectos tangibles se registra alto porcentaje de insatisfaccion por
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parte de los usuarios externos relacionado a la pregunta P22: ambiente adecuado para
brindarle consulta farmacoldgica especializada, el cual presenta un nivel de
insatisfaccion en proceso.

5.2. Recomendaciones

e Lograr un 6ptimo abastecimiento y distribucion de los productos farmacéuticos y
dispositivos médicos, con el objeto de atender las recetas de acuerdo a lo prescrito
por el médico.

e Implementar en el sistema informativo la descarga total de los medicamentos
prescritos en la receta, independientemente del moédulo donde se encuentren
ingresados (modulo ventas, médulo intervencion sanitaria y modulo de donaciones).

e Implementar en el sistema informativo la ampliacion de la descarga de las recetas
digitales que sean diferentes a su fecha de atencion, debido a solo se puede descargar
en los 2 dias siguientes después de su fecha de atencion, todo con el fin de mejorar
tiempos de espera y atencion.

e Implementar en el sistema informativo la ampliacion de la apertura de cuenta de los
pacientes cuyas recetas sean diferentes a su fecha de atencion, debido a que solo
podemos aperturar la cuenta del paciente en los 3 dias siguientes después de su fecha
de atencion.

e Se debe Implementar un area para bridar atenciéon farmacéutica en la Farmacia

central del INSNSB.
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Titulo de la investigacion: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A LA FARMACIA DE INSTITUTO
NACIONAL DEL NINO DE SAN BORJA. LIMA 2022

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO METODOLOGICO
Problema It Cul s ol pivel & Hipotesis General:
ropema Lenerat: (Lua es eLmvel e Objetivo General: Determinar el nivel de|No aplica
satisfaccion del usuario externo que ] .. .
. . satisfaccion del usuario externo que
acude ala Farmacia del Instituto . .
. n acude ala Farmacia del Instituto
Nacional de Salud del Nifio de San . x
. Nacional de Salud del Nifio de San Borja
Bogja. Lima 20227
. - . Hipitesis
Problemas especificos: Ohjetivos especificos: .
especificas:
1-;Cual es el mivel de satisfaccionen |1~ Identificar el nivel de satisfaccion en|1.- No aplica
su dimension de fiabilidad del usuario |su dimension de fiabilidad del usuario
externo que acude a la farmacia del  |externo que acude a la fammacia del
Instituto Nacional de Salud del Nifio  (Instituto Nacional de Salud del Nifio de ]
de San Borja. Lima 20227 San Borja. Tipo de investigacion: Aplicada
2- jCual es el nivel de satisfaccion en |2- Identificar el nivel de satisfaccion en|2.- No aplica .. Metudo.‘\' disedlo de h, trestigacion:
. . . . . . Variable 1: Deductivo, Observacional,
su dimension de capacidad de su  dimension de capacidad de . - .
. . Satisfaccion del usuanio |transversal.
respuesta del usuario externo que respuesta del usuario externo que acude . . - i
acude ala farmacia del Instituto a la farmacia del Instituto Nacional de Dl;e;;gn;s. Pohlulclon. Ester conform;dapclnr los
Nacional de Salud del Nifio de San | Salud del Nifio de San Borja. 2oz suatlos extemmios que acuden ala
Boria. Lima 20227 Capacidad de respuesta |farmacia del INSNSE. Lima 2021.
orja. Lima 20227 i
- — - - - — —— Segundad Muestra: Estara conformada por 384
3- (Cual es el nivel de satisfaccion en |3.- [dentificar el nivel de satisfaccion en|3.- No aplica Emnati .
- _ : B B - - patia usuarios externos que acudenala
su dimension de seguridad dell usuano |su dimension de seguridad del usuario Aspectos tangibles [Famacia Central
externo que acude 2 la farmacia del  |externo que acude a la fammacia del . o
. o . . . - Muestreo: No probabilistico por
Instituto Nacional de Salud del Nifio  |Instituto Nacional de Salud del Nifio de e e
- ) conveniencia, Aleatorio Simple.
de San Bogja. Lima 20227 3an Bogja.
4- jCual es el nivel de satisfaccion en |4.- Identificar el nivel de satisfaccion en|4.- No aplica
su dimension de empatia delusuanio  |su dimension de empatia del usuario
externo que acude a la farmacia del  |externo que acude a la fammacia del
Instituto Nacional de Salud del Nifio  (Instituto Nacional de Salud del Nifio de
de San Borja. Lima 20227 San Boja.
5.- {Cual es el nivel de satisfaccion en |3.- Identificar el nivel de satisfaccion en |3.- No aplica

su dimension de aspectos tangibles
del usuano externo que acudeala
farmacia del Instituto Nacional de
Salud del Nifio de 3an Borja. Lima
20227

su dimension de aspectos tangibles del
usuano externo que acude a la farmacia
del Instituto Nacional de Salud del Nifio
de San Borja.

Anexo N° 2
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INSTRUMENTO SERVQUAL MODIFICADO

{(Encuesta SERVQUAL)

N® Encuesta: ........

Encuesta para evaloar el nivel de satisfaccion del usuario externo que acode a2 la
farmacia de Instituto Nacional del Nifio de zan Borja. Lima 2021.

Nombre del encoestador

Establecimiento de Salud Instituto Nacional de Salud del Mifio de
San Borja

Fecha: Hora de Inicio:
Hora de término:

Estimada(o) wsvaria(o), estames interesados en conocer su opinion sobre la
calidad de atencion que recibid en el servicio de Farmacia del establecimiento
de zalud. Sus respuestas son confidenciales. Agradecemos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Condicién del encuestado Usuario (a): [1
Acompafiante: [ 1]
Edad
Mazculine [ ]
Sexo
Femenino [ ]
Nuevo []
Tipe de usuario Continnador []

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada para su aplicacion en el drea de farmacia

del INSNSB.
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usied le
otorga a la atencion que espera recibir en el senvicio de farmacia.

Ufilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor
calificacion.

N* | Prequntas 11 2[ 3[4 5 6 7
1 Usted espera ser atendido sin diferencia alguna en relacion a ofras

PEr30Nas.
2 Usted espera que la atencion se realice en orden y respetando el

orden de llegada.

3 Usted espera que el personal lo atienda segon el horario
publicado en el establecimiento de salud.

4 Usted espera que ante una queja el establecimiento cuente con
mecanismos para atendero.

3 Usted espera que el senvicio de farmacia cuente con los
Medicamentos que le recete el medico.

& Usted espera gue &l personal lo atencion rapida en la dispensacion
de medicamentos

T Usted ezpera que el personal priorice atenderlo antes que atender
asuntos personales.

8 Usted espera que el tiempo de espera desde su llegada al senicio
de Farmacia hasta su atencion en ventanilla sea coro.

9 Usted espera que el personal le solucione inmediatamente algin
problema o dificultad que usted tuvo.

10 | Usted espera gue el personal de farmacia le brinde el iempo
necesario para contestar sus dudas o prequnias.

1 Usted espera que el personal revise minuciosamente su receta
médica para atenderlo.

12 | Usted espera que el personal respete su privacidad durante su
atencion.

13 | Usted espera que el personal que le atienda le inspire confianza.

14 | Usted espera que el persenal que le atienda le brindo un frato
amable v respetucso.

153 | Usted espera que le profesional se preocupe por resobver todas sus
dudazs e inquietudes relacionadas a su fratamiento o uso de
medicamentos.

16 | Usted espera que el profesional le brinde informacion Gtil para su
tratamiento.

17 | Usted espera que el personal tenga la capacidad de respefar sus
ideas o puntos de vista

18 | Usted espera que el personal comprenda su estade emecional
durante |a atencion.

19 | Usted espera que los carleles, letreros o flechas del
establecimiento sean adecuados para ubicar el senvicio de
farmacia.

20 | Usted espera que el servicio de farmacia se encuentra limpio v con
un ambiente adecuado para |a dispensacion de su medicamento.

21 Usted espera que |a presentacion personal o apariencia del
personal que le atendio sea adecuada.

22 | Usted espera que el servicio de farmacia cuente con un ambiente
adecuado para brindar consulta farmacologica especializada.
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PERCEPCIONES

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

RECIBIDO la atencion en el Servicio de Farmacia. WMilice una escala numérica del 1 al

7. Considere 1 como la menor calificacion v 7 como |3 mayor calificacion.

N® | Prequntas 1 2| 3| 4[5/ 6| 7

1 Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a
oiras personas

2 Su atencion se realizd en orden y respetando el orden de
llegada

3 | Bl personal lo atendid seglin el horaro publicado en el
gstablecimiento de salud

4 Cuando usted presento alguna queja el establecimiento conto
Con mecanismaos para atenderlo

] El servicio de farmacia tuvo los medicamentos que le recetd el
médico

& | iEl personal lo atendid rapido en la dispensacion de
medicamentos?

T El personal priorizd atenderlo antes que atender asuntos
personales

& El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia
hasta su atencidn en ventanilla fug corto

8 | iEl personal le soluciond inmediatamente alglin problema o
dificultad gue usted tuvo?

10 | El personal de farmacia le brindd el tiempo necesario para
contestar sus dudas o prequntas

11 | El personal de farmacia revisd minuciosaments su receta
médica para atenderlo

12 | El personal respetd su privacidad durante su atencidn

13 | El personal que le atendid le inspird confianza

14 | El personal que le atendid le brindo un trato amable v
respetuoso

15 | El profesional se preocupo por resolver todas sus dudas e
inquietudes relacionadas a su firatamiento o wuso de
medicamentos

16 | El profesional le brindo informacion util para su tratamiento

17 | El personal tubo la capacidad de respetar sus ideas o puntos
de vista

18 | Bl personal comprendic su estado emocional durante la
gtencidn

19 | Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para ubicar el servicio de farmacia

20 | El servicio de farmacia se encondrd limpio v con un ambiente
adecuado para la dispensacion de su medicamento

21 | La presentacion personal o aparencia del personal que lo
atendit fue adecuada

22 | Cuenta con un ambignte adecuado para brindarle consulta
farmacolbgica especializada

Leyenda:

1= Totalmente en desacuerdo.

2= Muy en desacuerdo.

3= Medianamente en desacuerdo.
4= Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
5= Medianamente de acuerdo.

6= Muy de acuerdo.

7= Totalmente de acuerdo.
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Anexo N° 3: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Universidad
MNorbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO DE LA INVESTIGACION: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A LA FARMACIA
DE INSTITUTO NACIONAL DEL NINO DE SAN BORJA. LIMA 20217,

N" DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia®] Claridad® Sugerencias

VARIABLE 1: Nivel de satisfaccion

DIMENSION 1: Fiabilidad Sio | No | sioINo | si| Ne
1 |JAtencion sin discriminacion X X X
1 [Atencidn sepin orden de Negada X X X
3 [Atencidn segin el horario publicado X X X
4 [Existencia de mecanismos ante una queja X X X
Existencia de medicamentos recetados X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta S No si [No | si | mNe
6 |Atencion ripida X X X
T |Personal prioriza atenderlo X X
§ [Tiempo de espera corto X X
9 [olucion inmediata a su problema o dificultad X X
DIMENSION 3: Seguridad Sio | No | sioINe | si| Ne
Universidad
Norbert Wiener
10 [Tiempo suficiente para responder sus dudas o preguntas X X X
11 Revision minuciosa de la receta para atenderlo X X X
12 Respeto de su privacidad durante la atencion X X Y
13 |Personal le inspira confianza X X X
IDIMENSION 4: Empatia s | No | si | mol sil| ™o
14 |Trato amable v respetuoso X X ¥
15 P'rl.'lk.'llpill.'lt']l'l par :dhsul\:ur toddas sus dud;d.s.c inguietudes X X X
relacionadas a su lratamiento o uso de medicamentos
16 |Personal brinda informacion itil para su tratamiento X X X
17 [Capacidad del personal para respetar sus ideas o puntos de vista X X X
18 [Personal comprende su estado emocional durante la atencion X X X
IDIMENSION 5: Aspectos Tangibles si | mo | si [mol sil we
19 [Sefalizacion adecuada para ubicar el Servicio de farmacia X X X
20 [Personal presenta vestimenta adecuada y X ¥
21 [Ambiente adecuado para el expendio de medicamentos X X X
22 1mhicn!u adecuado para brindar consulta farmacologica X X X
pspecializada
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W

Universidad
Norbart Wiener

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia para la aplicacion del instrumento.

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable | X | Aplicable después de corregir | ] No aplicable | ]

Apellidos v nombres del juez validador. Dr. Malpartida Quispe, Federico Martin
DNI: 09957334

Especialidad del validador: Doctor en Salud. Salud Pablica.

"Pertinemcia: El item commesponde al concepio tedrico. formulado.
*Relevancia: El ilem es apropiado pam representar al componente o dimensiin especifica del constructo.
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Notn: Saficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensicn

Lima, 22 de Noviembre de 2021,

F?Aﬂ Experto Informante
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Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A LA FARMACIA

DE INSTITUTO NACIONAL DEL NINO DE SAN BORJA. LIMA 2021™.

N° DIMENSIONES | items Pertinencia® |Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: Nivel de satisfaceion
DIMENSION 1: Fiabilidad si | onNe | osioIne | si | we
Atencidn sin discriminacion X X Y
1 |Atencion segin orden de llegada X X X
3 |Atencion segin el horario publicado X X X
4 [Existencia de mecanismos ante una queja X X X
5 [Existencia de medicamentos recetados X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta si | No | osio[Ne | si| N
6 |Atencion rapida X X X
7 [Personal prioriza atenderlo "
8 [Tiempo de espera corto X
9 [Solucion inmediata a su problema o dificultad X X X
DIMENSION 3: Seguridad si |l No | si [N | si| No
Universidad
Norbert Wiener
10 [Tiempo suficiente para responder sus dudas o preguntas X X X
11 [Revision minuciosa de la receta para atenderdo X X X
12 Respeto de su privacidad durante la atencion X X X
13 |Personal le inspira confianza X X X
IDIMENSION 4: Empatia si | nol s Inolsil mo
14 [Trato amable y respetuoso X X X
15 Prcu%'upm:lt'm ot H]'IM'Ih:r.'I todas sus dudus.r:inquirludc.-i X X X
relacionadas a su tratamiento o uso de medicamentos
16 |Personal brinda informacion dil para su tratamiento X X ¥
17 Capacidad del personal para respetar sus ideas o puntos de vista X X X
18 [Personal comprende su estado emocional durante la atencion X X X
IDIMENSION 5: Aspectos Tangibles sl e | s [Nl sl N
19 [Fefializacion adecuada para ubicar el Servicio de farmacia X X ¥
20 [Personal presenta vestimenta adecuada X X X
1 Ambienie adecuado para el expendio de medicamentos X X X
1 ‘mmhicn!c adecuado para brindar consulta farmacologica X X X
pspecializada
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Universidad
MNorbert Wiener

Opiniin de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable despuds de corregir [ ] Mo aplicable [ |

Apellidos ¥ nombres del jucz validador. D bMg: CIQUERO CRUZADO MELIDA MERCEDES,
DN 10062499

Especialidad del validador: Maestra en Gestidn de los Serviclos de ln Salud.

Pertinencia; E lem cornesponde a2 cancepts teoceo formulsdo
sRelavanela: ELneis of apropiads phm roproatuin, bl compancins o dumenson capeeilion del comines,
sClarkiad: Se enciende pin dificoliad alguna el ewuneiada del e, b8 coneido, exace ¥ dheein

Moda: Sufiviencia. se dice sullciencia cusedo bor ierms planfesdos son sulicientes para midis ls dimenglon

Limia, 18 de Moviembre de 2021,

Mool

Firma del Experto Informante
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Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A LA FARMACIA
DE INSTITUTO NACIONAL DEL NINO DE SAN BORJA. LIMA 2021™.

N° DIMENSIONES | items Pertinencia® |Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: Nivel de satisfaceion
DIMENSION 1: Fiabilidad si | onNe | osioIne | si | we
Atencidn sin discriminacion X X Y
1 |Atencion segin orden de llegada X X X
3 |Atencion segin el horario publicado X X X
4 [Existencia de mecanismos ante una queja X X X
5 [Existencia de medicamentos recetados X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta si | No | osio[Ne | si| N
6 |Atencion rapida X X X
7 [Personal prioriza atenderlo "
8 [Tiempo de espera corto X
9 [Solucion inmediata a su problema o dificultad X X X
DIMENSION 3: Seguridad si |l No | si [N | si| No
Universidad
Norbert Wiener
10 [Tiempo suficiente para responder sus dudas o preguntas X X X
11 [Revision minuciosa de la receta para atenderdo X X X
12 Respeto de su privacidad durante la atencion X X X
13 |Personal le inspira confianza X X X
IDIMENSION 4: Empatia si | nol s Inolsil mo
14 [Trato amable y respetuoso X X X
15 Prcu%'upm:lt'm ot H]'IM'Ih:r.'I todas sus dudus.r:inquirludc.-i X X X
relacionadas a su tratamiento o uso de medicamentos
16 |Personal brinda informacion dil para su tratamiento X X ¥
17 [Capacidad del personal para respetar sus ideas o puntos de vista |y X X
18 [Personal comprende su estado emocional durante la atencion X X X
IDIMENSION 5: Aspectos Tangibles sl e | s [Nl sl N
19 [Fefializacion adecuada para ubicar el Servicio de farmacia X X ¥
20 [Personal presenta vestimenta adecuada X X X
1 Ambienie adecuado para el expendio de medicamentos X X X
11 [Ambiente adecuado para brindar consulta farmacolbgica , i .
pspecializada X X X
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Universidad

Norbert Wiener
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable | X | Aplicable después de corregir |

Apellidos v nombres del juez validador. Mg, Ramos Jaco Antonio Guillermo
DNI: 04085562

Especialidad del validador: Maestro en Salud Pablica vy Gestion Sanitaria

'Pertinemcin: El item corresponde al concepio tedrice formulado.
*Relevamcia: E] fem es apropiado pam representar al componente o dimensicn especifica del constructo,
*laridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacio v direcis

Motn: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda bas Bems planteados son suficientes para medir kb dimensidn
Lima, 19 de Noviembre de 2021,

#

Firma dal"lE:qmﬂn Informante

No aplicable | |
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Anexo 4: Confiabilidad el instrumento

Prueba piloto del analisis estadistico de confiabilidad para el instrumento que evalia el
nivel de satisfaccion del usuario
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+ EXPECTATIVA
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Anexo 5: Aprobacion del comité de ética

i A S

Universidad
MNorbert Wiener

COMISION REVISORA DE CONSIDERACIONES ETICAS DE LA FACULTAD DE FARMACIA
¥ BlOQUIMICA

ACTA No. 074-2022-CRCEFFyB-UNW
CONSIDERANDO

(1) Que, el Area de Grados y Titulos de la Facultad de Farmacia y Bioguimica, con
fecha del 20-01-2022, solicita la revision de las consideraciones éticas del
proyecto de tesis titulado: "NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE
ACUDE A LA FARMACIA DE INSTITUTO NACIONAL DEL MINO DE SAN BORJA. LINMA
2021%, presentado por la Srta. Quimico Farmacéutico CONDEZO GEROMIMO, SHAROM
HARD LAY,

(2) Que, habiéndose revisado la documentacidn recibida, entre los que estdm:
- Carta de Aprobacion del Asesor de Tesis
- Informe del Detector de Plagio [Turnitin)
- Declaracidn de autenticidad y responsabilidad
(3) ¥ que, asi mismo, habiéndose revisado las consideraciones éticas de acuerdo
con el REGLAMENTO DE CODIGO DE ETICA PARA LA INVESTIGACION de |a
Universidad Norbert Wiener;

SE RESUELVE

(1) La Comisién de Consideraciones Eticas de la Facultad de Farmacia y Bioguimica,
en su sesidn del dia 20 de enero del afno en curso 2022, a las 14:00 horas,
concluye que el proyecto de tesis titulada: “NIVEL DE SATISFACCIOMN DEL
USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A LA FARMACIA DE INSTITUTO NACIOMNAL DEL
NINO DE SAN BORJA. LIMA 2021", presentado por la Srta. Quimico Farmacéutico
CONDEZO GEROMIMO, SHAROMN KAROLAY, NO VULNERA ninguno de los articulos &°, 77,
&%, 18°, 19", 20", 21" ni 22* del Reglamento del Cadigo de Etica de la Universidad
Morbert Wiener, que consideran las infracciones posibles de ser sancionadas, ya que si
bien es cierto gue se trata con pacientes, también es clerto gue sdlo se utilizardan datos
recabados por encuestas, autorizades por la poblacién mayor de 18 afios del distrito
de Junin. tal como afirma la Srta. Quimico Farmacéutico CONDEZO GERONIMO,
SHARON KAROLAY,

Limia, 20 de enero del 2022

Mg. Daniel Nafiez del Pino Mg. Gabriel Enrigue Ledn Apac
PRESIDENTE SECRETARIO



Anexo 6: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TOMAR FOTOGRAFIAS, FILMACION Y REALIZAR

PUBLICACIONES
Lima,
W, omrimearisnasmomsrssmmssismisrm s s s S , identificado con DN| N2
............................ MADRE/PADRE/APODERADO/  REPRESENTANTE LEGAL DEL (LA
MEMNOR
He tenido una reunidn con el QLF , quien

me ha informado que desea usar los datos de mi menor hijola) con fines académicos. Esta
informacién serd compartida s6lo en el ambito médico y académico, pues realizara un reporte
de caso. El nombre de mi nifo no serd divulgado,

Por lo tanto, voluntariamente S [ NO doy mi consentimiento para el uso de datos para
publicacidn en curso o congresos en modalidad de posters y/o revistas cientificas.

Firma del responsable y huella Firma del profesional
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de datos

Acta de Tactibilidad y vialidad: W05 - 2022
ACTA DE FACTIBILIDAD ¥ VIALIDAD DF

[ 1 e fashares |
PROYECTOS DE INVESTIGACION | PECIA: 14 de febravo del 2072

Cadigo de proyedia: FI - L34

ACTA DE FACTIBILIDAD ¥ VIABILIDAD DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

CODIGO DEL PROTOCOLO Pl -636 FECHA DE INGRESO: 28/01/72022

Titulo del Proyecto: ™ NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNG QUE ACUDE A LA FARMACIA DE
INSTITUTO NACIONAL DEL MIND DE SAN BORJA. LIMA 2021 ™

Investigador Principal: Lz Sharon Condezo Gerdnima

/R"nm[n: de la SUIT Dr. Javier Alarcan Sankos

,/ Ssirnddo las 14 00 horas del dia 14 de febrero del 2022, se leva a cabo la reunidn de coordinacion entre la Jefa

L

de Farmacia del INSNSE y ¢l equipo de |la Sub Unidad de Investigacion e Inngvacion Tecnolbgica (SUNT), via
ZO0M. La reunion s& ngadza con 13 paricipacion de

For pare de la Farmacia del INSNSB

Dra, Morayma Leiva Mendoza, Jefa de la Farmacia del INSNSE,
Por pane de la SUNT

& Dra. Marna Cristina Medina Pllucker. Jefa de la SUNT

D Jawier Alarcon Santes, ASESOR DESIGNADD &n estudic de investigacidn de la SUNT
Mg. Leny Sanchez Justo, asesora melodolbgica de la SUNT

Blga. Janet Huancachogque Molina, , asesora matodoldgica de la SUNT.

Lic. Augusio Racchumi Vela, especialista estadistico de la SUNT.

- & & @

OBJETIVO DE LA REUNION:

« Presentacion, por pare de b investigadora el proyecto de Investigacion antes sefialado,
« Otorgar, por parte de la Jefa de Farmacia del INSNSB, la factibilidad y viabiidad para el desarrolio del
proyecto de investigacion.

ACUERDOS DE LA REUNION:

e el proyecto de investigacsdn titulado ““NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A
LA FARMACIA DE INSTITUTO NACIONAL DEL NINO DE SAN BORIA. LIMA 2021" as Factible y viable
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| Acta de factibilidad y vialidad: N°05 - 2022
ACTA DE FACTIBILIDAD ¥ VIALIDAD DE '

1
PROYECTOS DE INVESTIGACION FECHAZ 14 08 r'.'bmm. e Wis |

Codigo de proyecto: Pl - 636

RESULTADOS DE LA EVALUACION:
APROBADO ( X ) OBSERVADD () MO APROBADO [}

Se otorga la factibilidad y viabilidad para el desarrollo del proyecto de investigacion, de acuerdo al
cumphmiento de los procesos administrativos subsiguentes para la autonzacidn de proyeclos de
Investigacion segun en la directiva de mvestgacin del INSN-58

El presente proyecto serd presentado a la sesién de Comité de Etica que se realizara el jueves 17 de
febrero del 2022

Siendo lag 15 38 horas del dia 14 de febrero del 2022, se da por concluida |a reunidn y en conformidad del
conlendo de la presente acla, se procede a suscribir

Y 4

Dra. Mora\rm;; Leiva Mendoza
lefa de la Farmacia del INSNSE

Lic. Sharon c;rl-d.n.n.é.nrénimu
Investigadara principal

Dra. Haé Cristina Medina Pflucker

Dr. Javier Edmundo Alarcén Santos
Jefa de la SUIT

Asesor DESIGNADO de la SUNT

-

Mg. Leny Sanchez Justo

Blga. Janet Huancachogue Molina
Asesora melodolbgica de la SUNT

Asesora metodoligica de la SUNT

e
Lie. Augusto Racchumi Vela
Especlalista estadistico de la SUNT

mhmuuﬁywnmﬂmmm&z:'ﬁ-ﬁﬁ : E H;_.ll-dtz
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Anexo 8: Informe del asesor del turnitin

satisfaccion del usuario

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 19 11« 13«

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUEMTES PRIMARIAS

repositorio.uwiener.edu.pe 6%

Fuente de Internet

repositorio.unsa.edu.pe 2%

Fuente de Internet

revistas.uss.edu.pe 1 %

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Maria Auxiliadora 1
SAC %

lrabajo del estudiante

Fuente de Internet %

repositorio.uap.edu.pe 1

Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Wiener “
Trabajo del estudiante %

Submitted to Universidad de San Martin de ‘
Porres

lrabajo del estudiante

repositorio.usanpedro.edu.pe /
P P p
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Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

o
=

dspace.unitru.edu.pe

Fuente de Internet

—
-

repositorio.uancv.edu.pe

Fuente de Internet

repositorio.udh.edu.pe

-
12 Fuente de Internet
13 www.grafiati.com

Fuente de Internet

H

repositorio.unac.edu.pe

Fuente de Internet

—
R

Submitted to Universidad Auténoma de Ica

Trabajo del estudiante

=%
(a)]

Dspace.Unitru.Edu.Pe

Fuente de Internet

=
|

paper.researchbib.com

Fuente de Internet
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Anexo 9: Caracteristicas de los usvarios encuestados que acudieron a la Farmacia del

100.0%

50.0%

0.0%

Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja

n %

Edad

Promedio + SD 5661381

Mediana (RIC) 502.0-8.0)
Sexo

Femenmno 176 45 8%

Masculino 208 54.2%
Tipo de usuario

Continuador 376 97.9%

Nuevo g 2.1%
Condicion

Acompariante 384 100.0%

Usuario(a) 0 0.0%

Fuente: Encuesta propia

PORCENTAIJE DE CARACTERISTICAS DEL

45.8%

Femenino %\m

2
=
A
ic]
=

Sexo

USUARIO

97.5% 100.0%

Nuewo E

Continuador m\m
?

Acompafiante m‘m
©
=
S

Usuariofa) . ‘

g
=
=
o,
[]
]

Tipo de usuario
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