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RESUMEN

El proposito de la presente investigacion fue conocer la relacion que existe entre la calidad
de atencion y la satisfaccion en los usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en
un escenario post pandemia covid 19 en el hospital Nacional Hipdlito Unanue en el afio 2022.
Es una investigacion de enfoque cuantitativo, aplicada y correlacional, la muestra estuvo
compuesta por 234 usuarios externos del servicio de farmacia, la cual fue calculada aplicando
a formula Murray para poblacion finita. Se aplicoé un cuestionario tipo Likert a los usuarios
externos del servicio de farmacia de emergencia, con esa informacioén se analizaron las
hipdtesis mediante la prueba de correlacion de Spearman. El resultado del objetivo general
de la investigacion expresd mediante el coeficiente de Rho de Spearman, una correlacion
positiva alta de 0.940 a un nivel de significancia bilateral de 0.01, lo cual es menor a 0.05,
concluyendo que existe una relacion positiva y alta entre la calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, covid 19.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between quality of care and
satisfaction among external users of the emergency pharmacy service in a post-pandemic
covid 19 scenario at the Hipdlito Unanue National Hospital in the year 2022. It is a
quantitative, applied and correlational research, the sample was composed of 234 external
users of the pharmacy service, which was calculated by applying the Murray formula for
finite population. A Likert-type questionnaire was applied to the external users of the
emergency pharmacy service; with this information, the hypotheses were analyzed using
Spearman's correlation test. The result of the general objective of the research expressed by
means of Spearman's Rho coefficient, a high positive correlation of 0.940 at a bilateral
significance level of 0.01, which is less than 0.05, concluding that there is a positive and high

relationship between quality of care and user satisfaction.

Key words: Quality of care, user satisfaction, covid 19.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A nivel mundial, existe un crecimiento de la poblacion que solicita un servicio de
salud, esto no es solo de la actualidad, sino se ha visto por afios, pero por motivos del
covid-19, el aumento ha sido mayor, causando una baja en la calidad de atencién a los

pacientes de los diversos paises en el mundo. (1)

La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), sefiala que la calidad de atencion
en un centro de salud privado o publico, se muestra cuando un paciente recibe todos los
servicios de manera Optima y adecuada, ya que cada individuo que se dirige a un

establecimiento de salud busca satisfacer sus necesidades. (2)

En Estados Unidos, en el 2015 se perjudico la confianza que tenian los usuarios
con la salud publica, por la falta de calidad en la atencién a los pacientes, ocasionando
una pérdida de seis billones de dolares, lo cual afect6 a la economia del pais. Cada accion
que realice algin colaborador en el sector salud se relaciona de manera directa a la

percepcion del cliente y el nivel de satisfaccion que siente. (3)

En Latinoamérica las muertes por enfermedades que son tratables ascienden a 8
millones, esto es consecuencia de diversos factores que tienen influencia en como es
atendida una persona y que se resume, en una palabra, calidad. En Brasil, en un estudio
realizado por el autor, sefiala que el 98% esta disconforme con el sistema de salud, por lo

que repercute y afecta a las vidas de los pobladores. (3)



En el Pert, se hacen colas largas tanto en los hospitales del MINSA vy del sector
privado, solo para la obtencidon de una cita, pero en los ultimos afios la implementacion
de la estrategia cero colas, para evitar el contagio del Covid-19, la poblacién en su
mayoria se ha quedado sin atencion, y las personas que eran atendidas, tenian que pasar
por malas experiencias, ya que la mayoria de centros de salud, no tienen buenas
infraestructuras, tienen equipos para renovar, o no hay equipos o instrumentos, falta de

medicamentos y diversos factores que afectan el servicio que se les puede brindar. (1)

La Organizaciéon Panamericana de la Salud (OPS) realizé un manual para las
farmacéuticas donde sefiala los procedimientos y politicas, para realizar una buena
atencion al cliente, siendo una recopilacion de informacion para administrar una farmacia

de manera eficiente. (4)

Por otro lado, la gestion de calidad de medicamentos debe tener en cuenta la
asistencia del equipo y el profesional en farmacia idoneo para que formen parte del
proceso como especialista y brinden servicios farmacoterapéuticos aptos. De esta forma,
las actividades realizadas de manera tradicional por el personal que trabaja en los distintos
hospitales del pais tienen como base la gestion de calidad, por ende, tanto nuevos

procedimientos como existentes se deben adecuar a este nuevo paradigma (5).

De esta manera, el profesional debe tener como prioridad garantizar el bienestar
del paciente mediante el uso correcto de los medicamentos como actividad fundamental
abogando por el uso justo, la prescripcion correcta y la dispensacion economica. También
establece que el servicio al cliente debe ser relevante y actualizado con el paciente (6). El

profesional en farmacia debe ser una persona preparada para asi poder ser parte del



equipo interdisciplinario de atencion en la salud y apoyar en la resolucion de desafios de

la postpandemia (7).

En el contexto nacional, los servicios privados y publicos de salud amenazan
diferentes fases de la experiencia del paciente con el tratamiento y los productos
farmacéuticos. Estos problemas estan relacionados con la satisfaccion de las personas y
especialmente con la escasez de productos farmacéuticos, donde muchas veces la entrega
de los medicamentos a los especialistas toma demasiado tiempo (8). Asimismo, los
hospitales mas representantes del Pertt muestran una similitud de problemas relacionados
con la atencién de los usuarios y principalmente la falta de productos farmacéuticos, que
a menudo se direccionan a la gestion inapropiada de los sistemas de almacenamiento,
compras, y distribucion siendo la razon por la cual los sistemas de adquisicion se ven

afectados por proporcionar o comprar directamente en cantidades mas bajas (9).

En el mes de enero 2022, el Minsa anuncié que tomaria medidas con respecto a
las medicinas relacionadas al COVID-19 pues hay una insuficiente capacidad del sistema
de salud publico para poder ofrecerle a los usuarios de manera efectiva y oportuna las
medicinas que necesitan, el repunte de la enfermedad eleva también la demanda de dichos
medicamentos para tratamiento de sintomas provocados por esta enfermedad. Por ende,
los canales de distribucion como son las boticas, farmacias experimentan demoras para

poder reponer su stock.

En el contexto local la farmacia emergencia de Hospital Nacional Hipolito
Unanue, presenta una serie de necesidades tanto en infraestructura como en recursos

humanos, asimismo existen problemas en las areas de logistica, gestion, abastecimiento



y humanizacion en el servicio, lo que repercute en el servicio de atencidon que se le brinda

a la comunidad generando insatisfaccion y quejas por parte de la poblacion (10).

De igual manera, es importante conocer que en lo que respecta a Farmacia del
Hospital Nacional Hipoélito Unanue, ubicado en Lima, se presentan situaciones de
problema debido a las deficiencias que existen, por tal motivo, muchos usuarios deben
esperar y, por ende, esto les ocasiona disconformidad, mal humor, genera quejas, entre
otros problemas. Entre los problemas mas frecuentes se observa el exceso de tiempo en
la espera de entrega de medicamentos y en la demora de atencién, muchas veces esperan
y cuando es su turno se les comunica que no hay el medicamento en stock pues después
de pandemia el desabastecimiento de medicamentos fue muy alto debido a la alta

demanda de ellos.

Por todo lo anteriormente mencionado, la presente investigacion busca establecer
la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion del servicio
farmacia emergencia en un escenario post covid-19 en el Hospital Nacional Hipolito

Unanue 2022.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Cual es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario

postpandemia covid-19 en el Hospital Hipélito Unanue 20227



1.2.2. Problemas especificos
(Cudl es la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en escenario post

pandemia covid-19 en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue 20227

(Cuadl es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia

covid-19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 20227

(Cuadl es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en
los usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post

pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipélito Unanue 20227

(Cuadl es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia

covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 20227

(Cudl es la relacion entre la empatia y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia
covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 20227
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la calidad de atenciéon y
satisfaccion en los usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un

escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hip6lito Unanue 2022.



1.3.2. Objetivos especificos
Identificar la relacion que existe entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion en los usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un

escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Identificar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post

pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipoélito Unanue 2022.

Identificar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de farmacia emergencia en un escenario

post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Identificar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion en los
usuarios del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia

covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Identificar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion en los
usuarios del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia

covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion Teorica

Se justifica tedricamente debido a que se basa en la Teoria de la Calidad
Total que se centra en el mejoramiento continuo, medicion de la calidad, el

cambio de cultura organizacional y el liderazgo (11). Esta contribuye a la



aplicacion de conocimiento en materia de la calidad de la atencion y la

satisfaccion de los usuarios externos.

1.4.2. Justificacion Metodologica

Se justifica metodologicamente porque al realizar esta investigacion se
aplico el método cientifico, ademas como instrumento de recoleccion se
elaboraran cuestionarios confiables y validados para calificar la atencion y

apreciacion, los cuales serviran de referencia y apoyo para sucesivos estudios.

1.4.3. Justificacion Practica

En relacion con la justificacion practica, a partir del diagndstico que se
realice se lograra recomendaciones que beneficiaran a perfeccionar la atencion y
la satisfaccion de los usuarios externos. Los resultados que se obtengan seran
accesibles para todos los individuos que se relacionen con esta rama, como el
personal de salud, para que estos puedan brindar una mejor atencion de calidad

y asi lograr la satisfaccion en los usuarios.
1.5. Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

El estudio sera realizado durante el mes de junio del afio 2022.

1.5.2. Espacial

La presente investigacion se realizo en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

1.5.3. Recursos

Los recursos fueron los usuarios externos que acuden a farmacia de emergencia

del Hospital Nacional Hip6lito Unanue.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

En Ecuador, Naspiran (12) efectu6 un estudio que tuvo como finalidad “saber la
calidad del servicio salud y como lo perciben los usuarios durante la covid-19 en el
Centro de Salud Guasmo, Ecuador”. Estudio cuantitativo, de tipo bdasica, de disefio
correlacional y descriptivo; para la recoleccion de datos, se aplicaron encuestas, uno por
cada variable por medio de dos cuestionarios. Con los datos obtenidos, se pudo concluir
que hay una correlacion positiva moderada con un valor de 0.465, entre la relacién
satisfaccion del cliente y calidad del servicio de salud y una asociacion significativa

bilateral(p=0,000), por ende, se rechazo la hipdtesis nula y se tomo la general.

En Espafia, Del Estal et al. (13) en su trabajo, su finalidad fue “establecer la
importancia del compromiso organizativo de los profesionales sanitarios de atencion
primaria para la satisfaccion de los pacientes”. Fue una investigacion observacional con
enfoque cuantitativo, de tipo transversal, retrospectivo, y no controlado. Se aplicd un
cuestionario en 40 centros de atencion primaria a 617 profesionales sanitarios. Por otro
lado, para evaluar la satisfaccion de los usuarios se aplicd una encuesta de manera
telefonica, ademas de entrevistas semiestructuradas. Teniendo como conclusiones que
el compromiso organizacional del equipo de salud tiene influencia positiva en la
satisfaccion de los usuarios de los centros de salud, por esto, la gestion sanitaria deberia

hacer uso de practicas dirigidas para fortalecer esta actitud.



En Ecuador, Rodriguez (14) realizé una investigacion con el fin de “determinar la
calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios de la farmacia institucional del Hospital
Teofilo Davila de la ciudad de Machala para mejorar su calidad”. Se hizo uso del método
deductivo descriptivo, el instrumento fue basado en el modelo SERVQUAL, elaborando
una encuesta de 22 preguntas, el cual fue aplicado a los pacientes que asistieron a la
farmacia del Hospital Teofilo Dévila. Los resultados que se obtuvieron mostraron que la
mas valorada fue la seguridad, es decir, los usuarios quieren que el servicio les provea
seguridad y sea brindado de manera educada, por ello, la estrategia a aplicar sera con el
fin de fortalecer los procesos, elaborando una vision acerca de la responsabilidad que

deben tener sobre los usuarios.

En Ecuador, Espinoza (15) desarrollé un estudio con el propdsito de “determinar
un sistema de gestion de calidad para la atencién farmacéutica basandose en los
principios de las buenas practicas de farmacia, y establecer el grado de satisfaccion del
usuario interno y externo del drea de Farmacia, identificando los disgustos en la calidad
de atencion farmacéutica en el Hospital General Verdi Cevallos Balda”. Se aplicoé una
encuesta autoadministrada, a una muestra conformada por 178 pacientes y 46
trabajadores de la salud. Los resultados obtenidos manifestaron que un 33.30% de los
usuarios estuvieron satisfechos. Concluyendo que la satisfaccion del usuario interno y el
personal de farmacia fue media mientras que el de la persona externa fue baja,

obteniendo una propuesta de sistema de gestion de calidad para la atencion farmacéutica.

En Ecuador, Véasquez et al. (16) ejecutaron un estudio para “evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion en clientes de las farmacias de sector suroeste de la ciudad de

Guayaquil”. Para esto, el estudio us6 el método hipotético — deductivo, con un enfoque



cuantitativo, se propuso aplicar el modelo SERVQUAL, el cual consta de analizar 5
dimensiones basadas en la relacion empresa — cliente, el recojo de datos fue mediante
una encuesta dirigida a una muestra de 384 personas. Se llegd a la conclusioén que,
respecto al servicio recibido de acuerdo con su percepcion, la impresion de los clientes
acerca del servicio del cliente brindadas por las empresas farmacéuticas del suroeste de

la ciudad de Guayaquil es satisfactorio en un 88%.

Antecedentes nacionales

Pacheco (17) en su investigacion tuvo como finalidad “establecer la calidad de

atencion de las trabajadoras de salud y satisfaccion del usuario del servicio de
emergencia en pandemia covid-19”. Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, del tipo
correlacional, descriptivo inductivo y no experimental. Ademads, la muestra se vio
conformada por 177 usuarios atendidos, a los cuales se les realiz6é un cuestionario, con
el fin de medir la calidad de atencidon de las trabajadoras de salud y satisfaccion del
usuario. Los resultados mostraron que la atencion brindada es de nivel regular con un
91,45%, segln las distintas dimensiones, de igual manera fue con la satisfaccion del
usuario. Concluyendo que en el Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo de Azangaro

la calidad de la atencion y satisfaccion del usuario es regular.

Agreda (18) realizd una investigacion con la finalidad de “establecer como influye
la calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios del servicio Emergencia
diferenciada covid-19 del departamento de cirugia del Hospital Hipdlito Unanue”. El
estudio fue con un enfoque basico de tipo no experimental y de corte transversal y un

nivel descriptivo y explicativo, aplicando el método hipotético—deductivo. La muestra
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fueron 150 pacientes del servicio emergencia diferenciada covid-19 a lo que se les aplicod
un cuestionario. Los datos arrojaron que la mala calidad (44%) fue la que predomind,
respecto a satisfaccion general los pacientes manifestaron insatisfaccion en un 76%.
Llegando a la conclusion que la satisfaccion de los usuarios se ve influido por la calidad

de atencion, con un grado de dependencia de 36%.

Carbajal (19) realiz6 un estudio con el propdsito de “demostrar como se relacionan
la calidad de atencién y satisfaccion en los usuarios del servicio covid”. Esta
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional simple, no
experimental. La muestra estuvo formada por 84 usuarios, se uso el cuestionario de
calidad de atencién y de satisfaccion. Los resultados muestran una correlacion
significativa entre las variables. Finalmente, la conclusion fue que hay una correlacion
significativa de p= 000<0,05 entre las variables en un Hospital de Lima, 2020;
recomendado la implementacion de equipos modernizados, de igual manera, la
capacitacion del personal de salud para su correcto uso, lo cual sirve para el bienestar

del usuario.

Mestanza (20) realiz6 un estudio para “analizar cémo se relaciona la calidad del
servicio de dispensacion de productos farmacéuticos con la satisfaccion del usuario en
tiempos covid-19”. Para lo cual, se hizo un estudio correlacional con corte transversal.
Para la muestra se tomd 134 personas, quienes realizaron los cuestionarios PECASSUS
(MINPS-Colombia) y SERVQUAL (MINSA, 2011). Los resultados mostraron que, en
la pandemia, la calidad brindada fue regular con un 50,7%; el usuario estuvo poco

satisfecho a nivel general mostrando un 59,7%. Concluyendo que, hay una relacion
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significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio a nivel general

(SpR-0,664; p<0,001), en el Hospital de Viru.

Geronimo (21) realizé un estudio con la finalidad de “determinar la relacion entre
la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en GhemoLab”. Fue un estudio
cuantitativo con un disefio no empirico, un patréon de correlacion, descripcion cruzada.
El instrumento aplicado fue un cuestionario. Como resultado, se tuvo que existe una
relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en
GhemolLab Huancayo, 2021 (rho= 0.634 y p= 0.000), también se hall6 que los
parametros de calidad de atencion como capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia
se asociaron significativamente con la variable satisfaccion. Concluyendo que, en cuanto
a la calidad del servicio, el 96% es muy buena, mientras que la satisfaccion de los

usuarios muestra que un resultado de 66%.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Definicion de la variable: Calidad de atencion

Respecto a la calidad de atencion es un término intangible, que estd
delimitado por una serie de sucesos que son los que crean un impacto en el usuario,
dependiendo de la experiencia que el individuo pasa se concreta en una calificacion
mala o buena. Por otro lado, los elementos tangibles son necesarios, al igual que
la verificacion y/o control in situ del servicio ofrecido, la entidad debe interpretar
que busca el consumidor, asi como el nivel de satisfaccion que tiene respecto al
servicio ofrecido, asimismo, no solo se debe lograr satisfacer las necesidades que
actualmente el usuario tiene sino también busca la fidelizacion, confianza y &nimos
para una futura compra del bien o servicio (22).
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La calidad del servicio esta referida a la capacidad de los proveedores de

servicios para lograr la satisfaccion del consumidor de manera efectiva, mediante

la cual se busca la mejora del desempefio comercial (23), a su vez es determinada

como la diferencia entre las expectativas y percepciones del cliente. Segun este

ultimo; si el desempefio cumple con las expectativas, la calidad es satisfactoria.

(24).

2.2.2. Teorias de la calidad

Sobre la calidad, Chacon et al. (11) nos menciona que se conocen 3 teorias:

La teoria de la calidad total creada por el autor Edwards Deming, la cual tiene
como principales conceptos: filosofia de administracion para la calidad, la
mejora continua para ser competitivos, el control procesos de manera
estadistica, (planificar: establecer objetivos, desarrollar: implementar procesos,
controlar: verificar el desempefio de los objetivos, actuar: tomar acciones)

La teoria denominada la Trilogia de Juran, la cual propone manejar un eficiente
control de la calidad y mejorarla, reconoce también que los lideres requieren
capacitacion y entrenamiento. Ademas, tiene como principales objetivos:
desarrollar procesos productivos de planeamiento, control y mejora para
sociabilizar a sus colaboradores, determinar las propiedades de los procesos y
servicios, explicar la necesidad, cumplir expectativas, actuar sobre las
diferencias, realizar proyectos para solucionar problemas y crear metas para
mejorarla de manera continua.

La teoria de la calidad total de los japoneses elaborada por Kaizen, propone su

estrategia buscando mejoras significativas y diarias, a un nivel macro orientado
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a todo el equipo multidisciplinario, de esta manera alcanzar objetivos y

estandares de nivel de atencion .

2.2.3. Evolucion historica

El concepto “calidad” apareci6 hace bastantes afios, su definicion se ha ido
modificando eventualmente. Este término ha sido utilizado desde tiempos muy
antiguos, los registros indican que los primeros en utilizarlos fueron los de Egipto
en su procedimiento de gestion de calidad, al supervisar la construccion de las
piramides. Posterior a esto, en la edad media, los artesanos, en el momento de la
produccion de productos para consumir, constataban que los bienes contaran con
una calidad adecuada. Otro evento que marco el control de calidad en las empresas
fue la revolucion industrial. Luego, en la Il guerra mundial, se dio la colaboracion
de los doctores Deming y Juran en Japdn, quienes reconstruyeron su sistema,
instituyendo el pensamiento de gestion de la calidad, de esta manera, en los 70s,
objetos japoneses evidenciaron niveles de calidad muy altos a precios accesibles,
al compararlos con los bienes elaborados en Occidente, ocasionando que las
empresas americanas entraran en crisis (25).

2.2.3.1. Los conceptos modernos de calidad y sus principales autores y
precursores

En primer lugar, se destaca a Feigenbaum Juran Ishikawa, el cual definio
el concepto de calidad desde un enfoque de aptitud para el uso. Es decir, la

calidad significa que las necesidades de los usuarios se traducen en las
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especificaciones; esta se mide al lograr la aptitud anhelada por el cliente, hace

énfasis tanto en la conformidad como en la calidad de disefio (26).

En segundo lugar, Parasuraman Berry Zeitham elabor6 una definicién
de la calidad desde una perspectiva de la satisfaccion de las expectativas del
usuario y consider¢ a la calidad como medio para superar o alcanzar lo que los

clientes esperan. Enfasis en la calidad de servicio (27).

Finalmente, Evans realiz6 una definicion de calidad intentando englobar
todo su profundo significado. Es asi, que la calidad consiste en generar un valor
hacia los grupos de interés. Enfasis en el sistema de valor y la calidad de toda

la cadena (28).

2.2.4. Calidad de atencion farmacéutica

2.2.4.1. Concepto de calidad de atencion farmacéutica

Referente a la calidad de atencion en el &mbito hospitalario, es el derecho
del que gozan los pacientes, por el cual deben percibir un cuidado que cumpla
con satisfacer sus necesidades y expectativas. Esto significa que, con el
responsabilidad y compromiso de todos los profesionales, teniendo en cuenta la
atencion de calidad brindada por un personal totalmente calificado y una
experiencia y aceptacion avanzadas, las condiciones sanitarias complejas pueden
tratarse de manera eficiente y eficaz. La “calidad de atencidon” es percibida como
la interaccion del profesional en salud con el usuario o paciente, esta relacion

muchas veces incluye una comunicacién que tiene de base el respeto, la
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hospitalidad en el trato, la empatia, la confianza del profesional de la salud y la

sensibilidad, depende de los factores de tacto en el trato de los usuarios (29).

La calidad del servicio es un aspecto principal en la parte sanitaria,
causando que este ofrezca la mejor calidad. Por lo tanto, la gestion y medicion

de la calidad del servicio es vital para los centros sanitarios (30).

2.2.4.2. Caracteristicas de la calidad de atencion farmacéutica

La Federacion Farmacéutica Internacional y la Organizacion
Panamericana de la Salud refieren a la calidad de los servicios farmacéuticos a
un nivel excelente profesional con impactos significativos en el uso eficaz de los
recursos, la minimizacion del riesgo del paciente, un alto bienestar y satisfaccion
del mismo. Este nuevo concepto de calidad conduce a la provision o siembra del
potencial humano a través de la busqueda continua del bienestar social y el

desarrollo de los recursos humanos (31).

La atencién eficaz del paciente requiere cierto compromiso con los
profesionales en salud, el entorno laboral y la comunidad. Esto fortalece la
relacion entre los usuarios individuales y el entorno, permitiéndoles comprender
la situacidn y en base a ello buscar planes de mejora. Ello facilita la creacion de
un manual de atencidon basado en los registros epidemioldgicos locales y el

conocimiento de la calidad de atencioén adecuada (32).
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2.2.4.3. Modelos de la calidad de atencion farmacéutica

Existen diversos modelos de calidad aplicados a diferentes rubros, entre
ellos el sector salud, especificamente la industria farmacéutica y la calidad de

atencion proveniente de ella (26).

El modelo EFQM (European Foundation for Quality Mnagement) consiste en que
la satisfaccion tanto de los clientes como de los empleados se debe conseguir
mediante un liderazgo que pueda impulsar la politica y estrategia de la
organizacion por medio de una perfecta gestion de los procesos mas importantes
de la organizacion y una adecuada utilizacion de recursos consiguiendo resultados
excelentes.

Aplicacion universal de las normas ISO y su evolucion, este modelo consiste en
satisfacer las expectativas del wusuario, pudiendo asi menguar las
disconformidades de produccion de productos, bienes, servicios y automatizar el

Proceso.

2.2.4.4. Dimensiones de la calidad de atencion farmacéutica

Aspectos tangibles

Se refiere a los bienes materiales que posee el centro que presta servicio,
es decir a la apariencia fisica que el usuario al momento de ingresar a la
organizacion percibe y que esta relacionado al servicio que se brinda como las
instalaciones, pasillo y sefializacion; asimismo, otro factor que influye es el
aspecto del profesional de la salud, ya que influye en la confianza siente el usuario

(24).
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Capacidad de respuesta:

La capacidad de solucionar problemas que se presentan en el tiempo que
dura la atencidn, antes y después de esta, se entiende como la voluntad y
disposicion del profesional en salud para asistir a los pacientes brindandoles un

servicio oportuno (30).

Fiabilidad

Es la destreza del equipo de salud para brindar la asistencia que se espera,
precisa y honesta con base en la integridad. Un servicio que busca encontrar el

método o la solucion adecuada al problema de salud de un paciente (29).

Empatia:

Disposicion que muestra la persona de colocarse en los zapatos del otro y
de esta manera poder comprender y atender sus exigencias de manera apropiada,
por lo que se deben considerar todas las actitudes del profesional de la salud y asi
este pueda proporcionar un buen servicio personalizado mostrandole a los clientes

diversas opciones de acuerdo con sus necesidades (18).

Seguridad:

Es hacer una evaluacion sobre la confianza que ejerce la actitud del
equipo de salud al brindar una correcta atencion hacia el usuario, por lo que el
profesional debe estar capacitado para hacer la aclaracion de cualquier duda
mostrando amabilidad y cortesia y asi poder transmitir confianza y el cliente

pueda gozar del servicio (18).
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2.2.5.

2.2.4.5. Instrumentos para medir y evaluar la calidad de atencion

El principal instrumento de medicion y evaluacion de la calidad de
atencion es la escala Servqual, la cual es una constante en la gran mayoria de
articulos cientificos. El modelo Servqual, establecido por Zeithaml, Berry y
Parasuraman a finales de los 80s, en un principio se usaba como evaluacion de
percepciones en los usuarios sobre la calidad del servicio en las empresas de
comercio. Sin embargo, a través del tiempo, ha obtenido validacion en distintos

paises para hacer una evaluacion de la calidad en los servicios de salud.

En la presente investigacion se considerd tomar como modelo las
dimensiones del Teoria Servqual para medir y evaluar la calidad, esta escala
consta de cinco dimensiones, la cuales comparten los diferentes centros que
brindan servicios en sanidad, segin los autores estas dimensiones son: empatia,
capacidad de respuesta, fiabilidad, elementos tangibles y seguridad. La medicion
de las dimensiones se distribuye en 12 items de expectativas y percepcion de los

pacientes. El tipo de escala de respuesta se dio en Likert (19).

Definicion de la variable: satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion que tienen los usuarios respecto algun servicio que se les
brinda permite medir que tan buena ha sido la calidad de atencion que se les ha
ofrecido, por lo que, el cliente viene a ser el eje principal de la organizacion,
puesto que, de ¢l depende los ingresos y las utilidades que se obtiene al finalizar
un periodo, independientemente del sector que pertenezca la empresa, privado o

estatal (9).
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La satisfaccion del usuario es primordial, por ende, en las empresas

farmacéuticas deben contar con un gran stock de medicamentos, buena gestion y

precios, trato amable y ambiente adecuado, es asi que la calidad brindada por los

hospitales debe ser evaluada, puesto que hay una serie de factores, como los

mencionados anteriormente que van a incidir la pronta recuperacion y

satisfaccion del cliente (14).

2.2.6. Teorias de la satisfaccion del usuario

Existen diversas teorias que tratan y analizan la satisfaccion de los

usuarios, en este caso, las teorias presentadas estan enfocadas en el sector salud

(30).

Teoria de Leininger para el autor la antropologia y la enfermeria surgieron
juntas y de manera correlacionada. La definicién de satisfaccion de las
personas por un servicio recibido es como una cultura con las formas de
otros grupos sociales, pero analiza diferentes culturas del mundo, en el
cuidado, la expresion y el conocimiento que ellos tienen en salud y
enfermedad, y por lo tanto los cimientos del conocimiento cientifico y
humanista, lo que permite atencion médica y/ o practica universal (30).

Teoria de Marriner: a diferencia de otras teorias, como Leinger, en su
opinion, dijo que la teoria de la satisfaccion de los pacientes deberia tener
el trabajo de todos, familiares y otros grupos, con los valores y sus

creencias que se basan en sus vidas culturales y estilos (30).
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2.2.7. Evolucion Historica de la satisfaccion

2.2.7.1. Conceptos modernos de satisfaccion por sus principales autores
y precursores

Estos son los principales autores que propusieron ideas y

metodologias para el analisis de la satisfaccion del usuario:

- Gento y Vivas: crearon esta herramienta para tomar medidas sobre la

satisfaccion de los usuarios con su desempeio y experiencia (27).

- Sanguez e llzarbe: El interés por la satisfaccion se centr6 inicialmente
en los productos y luego se extendid a los servicios en una serie de
industrias, incluido el ambito de la salud. Como tal, se ha transformado

en un elemento estratégico de competitividad (27).

- Fernandez: La satisfaccion implica la forma en que la compafiia cumple
con los requisitos dados por los clientes y todas las relaciones con ellos,

ya que contribuye a la imagen de la empresa en sus mentes (27).

2.2.8. Satisfaccion de los usuarios del servicio farmacéutico

2.2.8.1. Concepto de satisfaccion de los usuarios del servicio farmacéutico

La satisfaccion del usuario del servicio farmacéutico en hospitales es
una medida interna de expectativas y percepciones, se considera una medida
del desempefio del sistema de salud en el Peru. Esto se aplica a los valores
definidos por la toma de decisiones, el conocimiento, y la gestion de personas;
en el segundo grupo, se enfatiza el valor del “amor para conectar con la gente”
donde el énfasis estd en la interaccion. Esta debe existir entre el profesional de
la salud y el paciente como la clave para optimizar los resultados, asi como
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gestionar un equipo que aborde la mejora del servicio ante esperas innecesarias,
proporcionando datos precisos y una interpretacion adecuada de la toma de
decisiones (33).

2.2.8.2. Caracteristicas de satisfaccion de los usuarios del servicio
farmacéutico

Los usuarios del area de farmacia se hallan satisfechos con el servicio

prestado cuando este muestra las siguientes caracteristicas:

- Empatia: Empatia es ponerse en el lugar del otro. Esta cualidad le permite
comprender de manera mas profunda las necesidades de sus clientes y le

brinda el impulso que necesita para brindarle la mejor experiencia posible.

- Capacidad para responder en el servicio: una de las fases mas apreciadas
por los usuarios es la capacidad de respuesta. Hasta el dia de hoy, existen
varias herramientas que ayudan a los usuarios en tiempo real, una de las

cuales es la automatizacion.

- Anticiparse a los problemas y convertirlos en oportunidades: la ultima
caracteristica de un buen servicio al cliente es la capacidad de anticipar
problemas potenciales. Si su equipo esta capacitado para hacer frente a
contingencias y tiene un buen conocimiento de los procesos y productos de

su empresa, es mas facil encontrar y anticipar problemas repetidos.
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2.2.8.3. Modelos de satisfaccion de los usuarios del servicio farmacéutico

Para identificar los aspectos logisticos de ventas o atencioén a optimizar y
asi generar experiencias agradables evitando la insatisfaccion del usuario se
debe hacer uso de un cuestionario y saber asi la respuesta del cliente con

respecto a la satisfaccion (31).

- Modelo de encuesta de satisfaccion del cliente CSAT: tiene como objetivo
recopilar respuestas sobre el nivel de satisfaccion del cliente con un servicio

o empresa en general (26).

- Modelo de encuesta de satisfaccion del cliente NPS (Net Promoter Score): es
una herramienta la cual estd disefiada para hacer la medicion de la fidelidad
del cliente hacia la empresa (26).

2.2.8.4. Dimensiones de satisfaccion de los usuarios del servicio
farmacéutico

- Dimension humana de la calidad: Para lograr la humanizacion en la
organizacion, se debe reestructurar las politicas al momento de brindar el
servicio de farmacia, donde se debe dar a conocer la informacidon oportuna y
veraz al usuario, mostrando interés por las necesidades e inquietudes que este
desea transmitir, donde se muestra empatia, cordialidad y calidad en la
atencion, asimismo debe ser administrado la normativa dada por la sociedad,
los principios éticos de la medicina, puesto que cada profesional de la salud
tiene el deber de cumplirlas (15).

- Dimension técnica-cientifica: son los cuidados o acciones que se brindan a los

pacientes y es el principal problema debido a los reclamos que se hacen a
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diarios por parte de estos, esta dimension hace referencia a las acciones que
se realizan las cuales deben ser de la manera correcta, en la que se requiere de
factores que influyen en su desenvolvimiento como es la habilidad, tiempo,
conocimiento, recursos y competencias, para la toma de decisiones en el
personal de salud y la capacidad e interés para ponerlo en practica diariamente
(14).

Esta dimension esta caracterizada por la eficacia, tiene como meta lograr los
objetivos en la prestacion del servicio; la efectividad, cambios posibles que
genera la condicion de la poblacion, se pone en practica ademas las normas
administrativas y técnicas; seguridad, se presentan en estructura y proceso los
servicios de salud para obtener beneficios y reducir los riesgos; continuidad,
porque brinda atencion sin ninguna interrupcion; finalmente la integridad, el
cliente recibe de manera oportuna la atencién y su acompanante tiene la

capacidad de expresar su interés (13).

- Dimension del entorno: Es necesario tener comodidad, privacidad, limpieza,

orden, y la confianza que tiene el cliente en el servicio de farmacia (14).

2.2.8.5. Instrumentos para medir y evaluar la satisfaccion de los usuarios

A continuacién, analizamos algunas de las opciones para calcular de
la satisfaccion del cliente y las métricas que necesita para lograr un cambio

inmediato y positivo.

- Customer Effort Score (CES) o Customer Effort Scale: Considerada una de

las mejores métricas para medir la experiencia del cliente. CES tiene como
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objetivo reducir el esfuerzo del cliente en cuestiones relacionadas con

productos/servicios (26).

- Medicion mediante enfoques objetivos y subjetivos: Se dice que existen dos
formas de medir la lealtad y satisfaccion del cliente: la medicion objetiva y

la medicion subjetiva (27).

a) Medicion objetiva: utilizando datos objetivos y medidas de
comportamiento y lealtad del consumidor relacionadas con mejoras
comerciales. Los datos cominmente medidos incluyen, pero no se limitan
a: tiempo pasado en el sitio, tasa de rebote, tiempo de vida del cliente.

b) Medicion subjetiva: utiliza datos sobre el comportamiento de los clientes
y su relacion con la empresa. Se utilizan herramientas como encuestas en
linea o entrevistas telefonicas para comprender mejor las opiniones

individuales de los consumidores.

2.3. Formulacion de la hipotesis

2.3.1 Hipétesis general

Hi. Existe relacion entre la calidad de atencidon y satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia covid-

19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Ho. No existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia covid-

19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.
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2.3.2. Hipaotesis especificas

Hipotesis especifica 1

H;. Existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia

covid-19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Ho. No existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia

covid-19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Hipotesis especifica 2

H; Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en los usuarios externos del
servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia covid-19 en el

Hospital Nacional Hipoélito Unanue 2022.

Hi. No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en los usuarios externos
del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia covid-19 en

el Hospital Nacional Hipo6lito Unanue 2022.

Hipotesis especifica 3

Hi. Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia

covid-19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.
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Ho. No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un escenario

postpandemia covid-19 en el Hospital Hip6lito Unanue 2022.

Hipotesis especifica 4

Hi. Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid-19 en el
Hospital Hipolito Unanue 2022.

Ho. No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en los usuarios externos
del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia covid-19 en
el Hospital Nacional Hipo6lito Unanue 2022.

Hipotesis especifica 5

Hi. Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios externos del
servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia covid-19 en el
Hospital Nacional Hipoélito Unanue 2022.

Ho. No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion en los usuarios externos
del servicio de farmacia emergencia en un escenario postpandemia covid-19 en

el Hospital Nacional Hipo6lito Unanue 2022.
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CAPITULO III. METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

El método utilizado es el deductivo, ya que permite diagnosticar la particularidad de una
realidad, que se estudia por derivacion o resultado de los atributos o enunciados
contenidos en proposiciones cientificas de caracter general formuladas con anterioridad.
Mediante la deduccion se derivan las consecuencias particulares o individuales de las
inferencias o desenlace general aceptado, ya que se utilizara las pruebas estadisticas para

verificar si la hipdtesis es correcta o no (34).

3.2.Enfoque investigativo
La presente investigacion es de enfoque cuantitativo. Se utilizo el acopio de datos para
comprobar la hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para

formar patrones de conductas y probar teorias (34).

3.3.Tipo de investigacion
Segun su finalidad fue una investigacion aplicada, ya que causa reciente informacion y

actuales campos de estudio sin un fin practico (34).

3.4. Diseiio de la investigacion

Es de disefio no experimental, ya que no se realiza ninguna manipulacion o modificacion
a alguna variable, y es de corte transversal, porque se medird en un tiempo determinado,

y una sola vez (34).

3.4.1 Corte

El corte es transversal, porque solo se usara la informacién de un momento en
el tiempo, no en un periodo (34).
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3.4.2 Nivel o alcance

Es de nivel correlacional, debido a que determina si hay una relacion entre la
calidad de la atencion del personal de salud y la satisfaccion del usuario

atendido (34).

3.5.Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1 Poblacion

Al establecer la poblacion se considerara como referencia las atenciones realizadas
durante dos dias del mes de abril del afio 2022. Constituida por 597 atenciones a
usuarios externos de los diversos servicios del Hospital Nacional Hipdlito Unanue en

un escenario postpandemia covid-19.

Criterios de inclusion

- Usuarios externos del servicio farmacia emergencia que hayan aceptado
participar en la encuesta y firmaron el consentimiento informado.

- Usuarios de ambos sexos.

- Usuarios mayores de edad.

- Usuario que hayan ido mas de 2 veces.

Criterios de exclusion

- Usuarios menores de edad.

- Usuarios internos o pacientes que reciben medicamentos en el hospital.

- Usuarios que tienen déficit neurologicos o problemas de salud mental.
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3.5.2 Muestra

Para calcular la muestra se utilizard un valor de confiabilidad con un 95% y valor de
5% para el margen de error, generando una muestra dada por 234 usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el

Hospital Nacional Hipo6lito Unanue.

La férmula de Murray, también conocida como tamafno de la muestra para variables
cuantitativas y poblacion finita, fue desarrollada por Spiegel y Stephens en 2009 y es

la forma en que se determiné el tamafio de la muestra para esta investigacion.:

B z%.p.q.N
"W -D+22p4

Donde

p = probabilidad de éxito

N = tamafio de poblacion

n = tamafo de muestra

e = error estandar (0.05)

q = probabilidad de fracaso (valor igual a 1-p)

Z = para el intervalo de confianza 95%. "z" toma un valor igual a 1.96
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3.5.3 Muestreo

El muestreo sera probabilistico de tipo estratificado, caracterizado por dividir a la
poblacioén en diferentes segmentos o estratos, puesto que presentan cierta variabilidad
o distribucion conocida a las variables sometidas a estudio, lo cual es necesario para
extraer la muestra. La estratificacion aumenta la precision de la muestra e implica el
uso deliberado de diferentes tamafios de muestra para cada estrato, a fin de lograr
reducir la varianza de cada unidad de la media muestral. Para esta investigacion se
considera las distintas especialidades médicas, las cuales son atendidas por el servicio

de farmacia de emergencia. (34).

Tabla 1 Grupo poblacional y poblacion obtenida segun sistema afio 2022

Grupo Poblacional Poblacion
Consultores externos 1678
Hospitalizacion 1596
Emergencia 597

Sala de Operaciones 417

Diagnostico por imdagenes 328

Oncologia 216
Total 4832

Fuente: SIFA SISMED - HNHU
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3.6. Variables y operacionalizacion

Tabla 2 Operacionalizacion de las variables
Escala valorativa
Variables Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
(Niveles o rangos)
La calidad de atencion es un término Bienes materiales
. . . . Aspectos .
intangible, que esta delimitado por una serie ) Higiene
tangibles o
de sucesos que son los que crean un Organizacion
impacto en el usuario, dependiendo de la Consideracion de turnos.
experiencia que el individuo pasa se resume Fiabilidad Entendimiento de la
en una calificacion de buena a mala. Por atencion. Muy Satisfecho,
. G . ., Satisfecho
otro lado, el control y verificacion in situ Tiempo de atencion . ’
Capacidad de Medianamente
Calidad d ) del servicio ofrecido son necesarios, al Tiempo de espera satisfecho, Insatisfecho,
alidad de atencion . . respuesta . Muv insatisfecho
igual que los elementos tangibles, la entidad Resolucion de problemas Y '
debe interpretar que busca el consumidor, ' Confianza
asi como el nivel de satisfaccion que tiene Seguridad Ordinal
Respeto
respecto al servicio ofrecido, asimismo, no
solo se debe lograr satisfacer las Trato durante la atencién
necesidades que actualmente el usuario Empatia Interés mostrado

tiene sino también busca la confianza para

la futura compra del servicio o bien (12)

Disposicion
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La satisfaccion que tienen los usuarios
respecto algin servicio que se les brinda
permite medir que tan buena ha sido la
calidad de atencién que se les ha ofrecido,

Satisfaccion del ) ) )
por lo que, el cliente viene a ser el eje

cliente o o )
principal de la organizacidn, si estas no
cumplen con lo exigido, no existira
satisfaccion al usuario, lo cual conlleva a la

afectacion de la empresa (4)

Reestructurar las
politicas
Informacion oportuna y
veraz
Interés por las
Humana
necesidades e
inquietudes
Empatia
Cordialidad
Calidad en la atencion
Conocimiento Ordinal
Habilidad
Tiempo
Recursos
Efectividad

Continuidad

Técnica-

cientifica

Seguridad
Integridad
Limpieza
Orden
Entorno Comodidad
Privacidad

Confianza

Muy Satisfecho,
Satisfecho,
Medianamente
satisfecho, Insatisfecho,
Muy insatisfecho.

Nota. Elaboracion propia
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

Técnicas: El método utilizado fue la encuesta, la cual consiste en un conjunto de

preguntas respecto a las variables a medir.

Instrumento: Cuestionarios, se recopildé informacién de forma virtual a través del
formulario, el cual se aplicé a los usuarios externos del servicio de farmacia
emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito

Unanue 2022.

3.7.2 Descripcion

Se ha considerado dos instrumentos para el presente trabajo de investigacion: La
primera variable, calidad de atencion se midid con un cuestionario conformado por
12 items (dimension aspectos tangibles 3 items ; dimension fiabilidad 2 items ;
dimension capacidad de respuesta 3 items ; dimension seguridad 1 item y dimension
empatia 3 items ) con una escala tipo Likert , con puntuaciones (rango cuantitativo)
del 1 al 5 cada una, La segunda variable satisfaccion del usuario estuvo conformado
por 11 items (dimensién humana 5 items ; dimension técnico cientifico 3 items ;

dimension entorno 3 items ) con escala tipo Likert, con la misma puntuacion.
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3.7.3 Validacion

Validez: Para ejecutar esta investigacion los cuestionarios fueron validados por
profesionales con experiencia, utilizaron la matriz de operacionalizacion de las

variables.

3.7.4 Confiabilidad

Confiabilidad: Se realizo la confiabilidad mediante el andlisis de los resultados

estadisticos del coeficiente de alfa de Cronbach.

3.8. Procesamiento y analisis de datos

En el contexto actual, el covid-19 generara una situacion problematica en la calidad de
la atencidn, que repercutira en la satisfaccion de los usuarios externos del servicio de
farmacia de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue en el afio 2022; luego
de identificar las variables de estudio, se realizara una busqueda de investigaciones
similares que tengan cinco afios de antigiiedad, asi como su marco tedrico, y con toda la
informacion recopilada se formulara el problema general, el problema especifico y la

solucidn especulativa.

Para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, se utilizaron formularios
de Google para la creacion de los mismos, y se coordind la aplicacion de los
cuestionarios con la persona al mando del servicio de farmacia de emergencia. En cuanto
al usuario externo, se entrevistd a quienes cumplian con los criterios de inclusion, se les

explico el propdsito del estudio y se obtuvo el consentimiento para el uso de sus datos;
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el promedio de entrevistados por dia fue de 35; y antes de que abandonaran el hospital,

se aplicaron los cuestionarios de "Calidad de Atencion" y "Satisfaccion del Usuario".

Los cuestionarios fueron elaborados por el autor de la presente investigacion y pasaron
por la validez de expertos para su futura aplicacion, se basdé en el modelo de
SERVQUAL, la cual permite tener informacion a detalle sobre lo que opina el cliente
frente al servicio que se le brinda, este modelo se divide en cinco dimensiones que son

la base para conocer el pensamiento del cliente.

Una vez recopilada la informacién de las variables, se elaborard una data en el MS
Excel®, posteriormente se transferira estos datos de una forma ordenada en el software
SPSS® Static version 25 para brindar los resultados descriptivo, las tablas cruzadas y la
prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov, el cual se usa cuando la cantidad de datos
a estudiar es mayor a 50, en base al resultado, se determina cudl prueba estadistica de
correlacion se utilizara, si es paramétrica la prueba correlacional Pearson, si es no
paramétrica la prueba correlacional Spearman, una vez decidida la prueba, se empieza a
realizar el andlisis de correlacion de cada hipdtesis. Por ultimo, se generara la discusion,

conclusiones y recomendaciones.

En cuanto a las estrategias utilizadas en el trabajo, se ha utilizado el analisis de
confiabilidad alfa de Cronbach a los instrumentos, donde tiene que ser mayor a 0.7 para
que se considere minimo aceptable y la validacion de expertos, ademds se utilizo la
prueba de normalidad para determinar el tipo de prueba estadistica, ya sea paramétrica

0 no paramétrica.
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3.8.1 Prueba de Normalidad

La prueba de normalidad se realiza para poder conocer la distribucién de las respuestas

del instrumento utilizado en los participantes y asi determinar cuél prueba estadistica se

debe utilizar para tener un resultado eficiente de la aprobacion o rechazo de la hipotesis.

En otras palabras, ayuda a decidir la prueba que se debe utilizar.

Tabla 3

Tabla pruebas de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov®

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 Calidad de atencion
- - - 0.135 234 0.000 0.937 234 0.000
V2 Satisfaccién del usuario
- - - 0.122 234 0.000 0.936 234 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia SPSS Vers. 25.

Interpretacion: Ambos se visualizan en la prueba Kolmogorov-Smirnov porque la

muestra es superior a 50, de la misma forma, tanto la variable calidad de atencion como

la satisfaccion del usuario no poseen una distribucion normal, por lo que se concluye que

para hallar la correlacion se debe utilizar una prueba no paramétrica como la de Rho de

Spearman.
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3.9. Aspectos éticos
Para la ejecucion de la presente tesis se contemplo los siguientes principios €ticos segun

la Declaracion de Helsinki (35):

Respeto por el individuo en el que la persona tiene derecho a tomar decisiones y ejercer
su autonomia basandose en la informacion proporcionada, respecto a si la investigacion
debe continuar o no. Ademas, utilizando como guia el principio del consentimiento
informado, los participantes en la investigacion fueron informados de los propositos,
riesgos y beneficios de su participacion antes de su aceptacion, lo que les permitio
contribuir voluntariamente y sin coaccidn, o retirarse en cualquier momento. No se
utilizaran datos de terceros y se mantendra la conducta responsable del investigador,
asegurando la legalidad del conocimiento y logrando la aceptacion de las comunidades

cientificas.

Finalmente, este proyecto de investigacion se sometio a evaluacion del comité de ética

de la Universidad Privada Norbert Wiener.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Para el desarrollo del presente estudio en primer lugar se hall6 la clasificacion de los
niveles para cada dimension y variable, realizando la sumatoria de los valores obtenidos
de cada cuestionario, una vez obtenido el valor de este, se dividid entre el puntaje
maximo total del cuestionario asumiendo que en todas las preguntas se colocé el mayor
puntaje para asi obtener su porcentaje, el cual permitira clasificarlo entre los niveles
“MUY INSATISFECHO”, “INSATISFECHO” ,“MEDIANAMENTE SATISFECHO”,
”SATISFECHO”, "MUY SATISFECHO”, segun el nivel de calidad de atencién
brindado y segun el nivel de presente de satisfaccion del usuario. Para ello, se calculd
los rangos de cada nivel, multiplicando el puntaje maximo por item con el numero de
items en la dimension, posteriormente restarlo con el producto del puntaje minimo por
item y el nimero de items en la dimension, para que luego al resultado lo dividamos con
el numero de niveles de calificacion. Después, con el valor del intervalo podremos
obtener nuestros rangos para poder saber cudl es el nivel de calificacion que tuvo cada

encuesta y finalmente procesar los datos al software SPSS v.25.
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4.1 Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de los resultados

Variable 1: Calidad de atencion

Tabla 4 Frecuencias de la variable Calidad de atencion.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 60 25,6
Med1.anamente 63 26.9
satisfecho
Muy insatisfecho 21 9,0
Muy satisfecho 50 21,4
Satisfecho 40 17,1
Total 234 100,0

Calidad de atencion

30

200

Porcentaje

10

Muy insatisfecho insatisfecho Medianamente Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho

Nivel

Figura 1. Variable Calidad de atencion.
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Interpretacion: En la figura 1, podemos observar que el 26.92% de los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la
calidad de atencion, seguido por el 25.64 % en el nivel insatisfecho y 21.37% en el nivel muy

satisfecho.

4.1.1.1. Dimension 1: Aspectos tangibles

Tabla 5 Frecuencias de la dimension Aspectos tangibles.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 49 20,9
Medianamente
satisfecho 7 30,3
Muy insatisfecho 26 11,1
Muy satisfecho 49 20,9
Satisfecho 39 16,7
Total 234 100,0

Aspectos tangibles

40

Porcentaje

Muy insatisfecho insatisfecho Medianamente Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho

nivel

Figura 2. Dimension Aspectos tangibles.
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Interpretacion: En la figura 2, podemos observar que el 30.34% de los usuarios externos

del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital

Nacional Hipoélito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a los

aspectos tangibles.

4.1.1.2. Dimension 2: Fiabilidad

Tabla 6 Frecuencias de la dimension Fiabilidad.

Frecuencia Porcentaje

30

Porcentaje

Muy insatisfecho

Figura 3. Dimension Fiabilidad

insatisfecho Medianamente
satisfecho

Nivel

42

Insatisfecho 57 24.4

Medljcmamente 59 250
satisfecho

Muy insatisfecho 24 10,3

Muy satisfecho 52 22,2

Satisfecho 42 17,9

Total 234 100,0
Fiabilidad

Muy satisfecho Satisfecho



Interpretacion: En la figura 3, podemos observar que el 25.21% de los usuarios externos

del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital

Nacional Hipoélito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la

fiabilidad.

4.1.1.3. Dimension 3: Capacidad de respuesta

Tabla 7 Frecuencias de la dimension Capacidad de respuesta.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho

Medianamente

satisfecho

Muy insatisfecho
Muy satisfecho

Satisfecho
Total

53 22,6
73 31,2
23 9,8

50 21,4
35 15,0
234 100,0

Capacidad de respuesta

40

Porcentaje

Muy insatisfecho insatisfecho

Figura 4. Dimension Capacidad de respuesta.

Medianamente
satisfecho
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Muy satisfecho Satisfecho



Interpretacion: En la figura 4, podemos observar que el 31.20% de los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la
capacidad de respuesta.

4.1.1.4. Dimension 4: Seguridad

Tabla 8 Frecuencias de la dimension Seguridad.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 54 23,1
Medljcmamente 70 29.9
satisfecho
Muy insatisfecho 21 9,0
Muy satisfecho 49 20,9
Satisfecho 40 17,1
Total 234 100,0
Seguridad

Porcentaje

Muy insatisfecho insatisfecho Medianamente Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho

Nivel

Figura 5. Dimension Seguridad.
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Interpretacion: En la figura 5, podemos observar que el 29.91% de los usuarios externos

del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital

Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la

seguridad.

4.1.1.5. Dimension 5: Empatia

Tabla 9 Frecuencias de la dimensiéon Empatia.

Frecuencia Porcentaje

40

Porcentaje

Muy insatisfecho

Figura 6. Dimension. Empatia

insatisfecho Medianamente
satisfecho

45

Nivel

Insatisfecho 47 20,1
Medljcmamente 74 31.6
satisfecho
Muy insatisfecho 23 9,8
Muy satisfecho 56 23,9
Satisfecho 34 14,5
Total 234 100,0
Empatia

Muy satisfecho Satisfecho



Interpretacion: En la figura 6, podemos observar que el 31.62% de los usuarios externos

del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital

Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la

empatia.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Tabla 10 Frecuencias de la variable Satisfaccion del usuario.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 55
Medianamente
. 69
satisfecho
Muy insatisfecho 21
Muy satisfecho 50
Satisfecho 39
Total 234

23,5
29,5

9,0
21,4
16,7
100,0

Satisfaccion del usuario

Porcentaje

Muy insatisfecho insatisfecho Medianamente Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho

Nivel

Figura 7. Variable Satisfaccion del usuario
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Interpretacion: En la figura 7, podemos observar que el 29.49% de los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la
Satisfaccion del usuario, seguido por el 23.5 % en el nivel insatisfecho y 21.37% en el nivel

muy satisfecho.

4.1.1.6 Dimension 1: Humana

Tabla 11 Frecuencias de la dimensiéon Humana.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 52 22,2
Medljcmamente 69 29.5
satisfecho
Muy insatisfecho 24 10,3
Muy satisfecho 47 20,1
Satisfecho 42 17,9
Total 234 100,0
Humana

Porcentaje

Muy insatisfecho insatisfecho Medianamente Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho

Nivel

Figura 8. Dimension Humana.
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Interpretacion: En la figura 8, podemos observar que el 29.49% de los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la
dimension humana.

4.1.1.7 Dimension 2: Técnico cientifico

Tabla 12 Frecuencias de la dimension Técnico cientifico.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 54 23,1
Medljcmamente 76 32.5
satisfecho
Muy insatisfecho 23 9,8
Muy satisfecho 48 20,5
Satisfecho 33 14,1
Total 234 100,0

Técnico Cientifico

40

Porcentaje

Muy insatisfecho insatisfecho Medianamente Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho

Nivel

Figura 9.Dimension Técnico cientifico.
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Interpretacion: En la figura 9, podemos observar que el 32.48% de los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto a la

dimension técnico cientifico.

4.1.1.8. Dimension 3: Entorno

Tabla 13 Frecuencias de la dimensioén Entorno.

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 47 20,1
Medljcmamente 75 32.1
satisfecho
Muy insatisfecho 25 10,7
Muy satisfecho 48 20,5
Satisfecho 39 16,7
Total 234 100,0
Entorno

40

Porcentaje

Muy insatisfecho insatisfecho Medianamente Muy satisfecho Satisfecho
satisfecho

Nivel

Figura 10.Dimension Entorno.
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Interpretacion: En la figura 10, podemos observar que el 32.05% de los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue, presentan un nivel medianamente satisfecho con respecto al
entorno.

4.1.1.9 Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia

covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Tabla 14 Contingencia de porcentaje entre las variables calidad de atencion y satisfaccion en los

usuarios.
Satisfaccion en los usuarios
L . Muy Muy .
insatisfech | Medianament | ) ) Satisfech | Total
. insatisfech | satisfech
0 e satisfecho 0
0 0
Recuent
45 10 3 1 1 60
0
%

100,0
dentro 75,0% 16,7% 5,0% 1,7% 1,7% %
de V1 ’

insatisfecho
%
dentro 81,8% 14,5% 14,3% 2,0% 2,6% 25,6%
de V2
Calidad % del
19,2% 4,3% 1,3% 0,4% 0,4% 25,6%
de total
atencio Recuent
5 55 0 2 1 63
n 0
%
100,0
dentro 7,9% 87,3% 0,0% 3,2% 1,6% y
Medianament | de V1 °
e satisfecho %
dentro 9,1% 79,7% 0,0% 4,0% 2,6% 26,9%
de V2
% del
wotal 2,1% 23,5% 0,0% 0,9% 0,4% 26,9%
ota
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Recuent

3 0 18 0 0 21
0
% 100,0
dentro 14,3% 0,0% 85,7% 0,0% 0,0% <V,
Muy de V1 ’
insatisfecho %
dentro 5,5% 0,0% 85,7% 0,0% 0,0% 9,0%
de V2
% del
wotal 1,3% 0,0% 7,7% 0,0% 0,0% 9,0%
ota
Recuent
1 1 0 43 5 50
0
% 100,0
dentro 2,0% 2,0% 0,0% 86,0% 10,0% <V,
Muy de V1 ’
satisfecho %
dentro 1,8% 1,4% 0,0% 86,0% 12,8% | 21,4%
de V2
% del
total 0,4% 0,4% 0,0% 18,4% 2,1% 21,4%
ota
Recuent
1 3 0 4 32 40
0
% 100,0
dentro 2,5% 7,5% 0,0% 10,0% 80,0% <V,
‘ de VI ’
Satisfecho
%
dentro 1,8% 4,3% 0,0% 8,0% 82,1% | 17,1%
de V2
% del
wotal 0,4% 1,3% 0,0% 1,7% 13,7% | 17,1%
ota
Recuent
55 69 21 50 39 234
0
% 100,0
dentro 23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7% (y,
de V1 ’
Total
% 100,0
dentro 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% <V’
de V2 ’
% del 100,0
23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7%
total %
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Interpretacion: El 7.7% de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un
escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, indica tener un
nivel de calidad de atencion muy insatisfecho, al mismo tiempo que presenta un nivel muy
insatisfecho de satisfaccion del usuario, mientras que el 18.4% de los usuarios externos del
servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipélito Unanue, indica tener un nivel de calidad de atencion muy satisfecho, al

mismo tiempo que presenta un nivel muy satisfecho de satisfaccion del usuario.

4.1.1.9.1. Objetivo Especifico 1
Identificar la relacion que existe entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia

COVID 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Tabla 15 Contingencia de porcentaje entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en los usuarios.

Satisfaccion del usuario
— . Muy Muy .
insatisfech | Medianament | = | . Satisfech | Total
) insatisfech | satisfech
0 e satisfecho 0
0 0
Recuent
37 8 3 1 0 49
0
%
100,0
dentro 75,5% 16,3% 6,1% 2,0% 0,0% o
o de DI ’
Aspectos | insatisfecho
. %
Tangible
dentro 67,3% 11,6% 14,3% 2,0% 0,0% | 20,9%
s
de V2
% del
15,8% 3,4% 1,3% 0,4% 0,0% | 20,9%
total
Medianament | Recuent
. 9 55 0 1 6 71
e satisfecho 0
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%

100,0

dentro 12,7% 77,5% 0,0% 1,4% 8,5%
de D1 %
e
%
dentro 16,4% 79,7% 0,0% 2,0% 15,4% | 30,3%
de V2
% del
tot | 3,8% 23,5% 0,0% 0,4% 2,6% 30,3%
ota
Recuent
6 2 18 0 0 26
o
% 100,0
dentro 23,1% 7,7% 69,2% 0,0% 0,0% <y’
Muy de DI ’
insatisfecho %
dentro 10,9% 2,9% 85,7% 0,0% 0,0% 11,1%
de V2
% del
tot | 2,6% 0,9% 7,7% 0,0% 0,0% 11,1%
ota
Recuent
2 1 0 40 6 49
o
% 100,0
dentro 4,1% 2,0% 0,0% 81,6% 12,2% ‘V’
Muy de DI ’
satisfecho %
dentro 3,6% 1,4% 0,0% 80,0% 15,4% | 20,9%
de V2
% del
tot | 0,9% 0,4% 0,0% 17,1% 2,6% 20,9%
ota
Recuent
1 3 0 8 27 39
o
% 100,0
dentro 2,6% 7,7% 0,0% 20,5% 69,2% ’
de D1 %
e
Satisfecho
%
dentro 1,8% 4,3% 0,0% 16,0% 69,2% | 16,7%
de V2
% del
tot | 0,4% 1,3% 0,0% 3,4% 11,5% | 16,7%
ota
Recuent
Total 55 69 21 50 39 234
o
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o
’ 1000
dentro | 23.5% 29.5% 9.0% | 214% | 167% |
de D1 °
%

100.0
dentro | 100,0% 100,0% 100.0% | 100.0% | 100.0% |
de V2 °
% del 100.0

23.5% 29.5% 9.0% | 214% | 16,7%
total %

Interpretacion: El 7.7% de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un
escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, indica tener un
nivel de aspectos tangibles muy insatisfecho, al mismo tiempo que presenta un nivel muy
insatisfecho de satisfaccion del usuario, mientras que el 17.1% de los usuarios externos del
servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue, indica tener un nivel de aspectos tangibles muy satisfecho, al

mismo tiempo que presenta un nivel muy satisfecho de satisfaccion del usuario.

4.1.1.9.2. Objetivo Especifico 2
Identificar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia COVID

19 en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2022.

Tabla 16  Contingencia de porcentaje entre la fiabilidad y la satisfaccion en los usuarios.

Satisfaccion en los usuarios
L . Muy Muy .
insatisfech | Medianament | = . Satisfech | Total
) insatisfech | satisfech
0 e satisfecho o
0 0
Recuent
39 14 3 1 0 57
0
Fiabilida | )
insatisfecho %
d 100,0
dentro 68,4% 24,6% 5,3% 1,8% 0,0% o
de D2 ’
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%

dentro 70,9% 20,3% 14,3% 2,0% 0,0% 24,4%
de V2
% del
tot | 16,7% 6,0% 1,3% 0,4% 0,0% 24,4%
ota
Recuent
6 47 0 1 5 59
o
% 100,0
dentro 10,2% 79,7% 0,0% 1,7% 8,5% (V’
Medianament | de D2 °
e satisfecho %
dentro 10,9% 68,1% 0,0% 2,0% 12,8% | 25,2%
de V2
% del
tot | 2,6% 20,1% 0,0% 0,4% 2,1% 25,2%
ota
Recuent
6 0 18 0 0 24
0
% 100,0
dentro 25,0% 0,0% 75,0% 0,0% 0,0% <y’
Muy de D2 ’
insatisfecho %
dentro 10,9% 0,0% 85,7% 0,0% 0,0% 10,3%
de V2
% del
tot | 2,6% 0,0% 7,7% 0,0% 0,0% 10,3%
ota
Recuent
1 1 0 43 7 52
0
% 100,0
dentro 1,9% 1,9% 0,0% 82,7% 13,5% ‘V’
Muy de D2 ’
satisfecho %
dentro 1,8% 1,4% 0,0% 86,0% 17,9% | 22,2%
de V2
% del
tot | 0,4% 0,4% 0,0% 18,4% 3,0% 22.2%
ota
Recuent
3 7 0 5 27 42
0
Satisfecho % 100.0
dentro 7,1% 16,7% 0,0% 11,9% 64,3% ’
de D2 %
e
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%

dentro 5,5% 10,1% 0,0% 10,0% 69,2% | 17,9%
de V2
% del
ol 1,3% 3,0% 0,0% 2,1% 11,5% | 17,9%
ota
Recuent
55 69 21 50 39 234
o
% 100,0
dentro 23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7% <y’
de D2 0
Total
% 100,0
dentro 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% <y’
de V2 ’
% del 100,0
23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7%
total %

Interpretacion: El 7.7% de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un

escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, indica tener un

nivel de fiabilidad muy insatisfecho, al mismo tiempo que presenta un nivel muy insatisfecho

de satisfaccion del usuario, mientras que el 18.4% de los usuarios externos del servicio

farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional

Hipélito Unanue, indica tener un nivel de fiabilidad muy satisfecho, al mismo tiempo que

presenta un nivel muy satisfecho de satisfaccion del usuario.
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4..1.1.9.3. Objetivo Especifico 3

Identificar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en

los usuarios del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia

COVID 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Tabla 17

Contingencia de porcentaje entre la capacidad de respuesta de respuesta y la satisfaccion
en los usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Mu Mu
insatisfech | Medianament | = | Y . Y Satisfech | Total
) insatisfech | satisfech
0 e satisfecho 0
0 0
Recuent
39 10 3 0 1 53
0
% 100,0
dentro 73,6% 18,9% 5,7% 0,0% 1,9% 0/’
o de D3 ’
insatisfecho
%
dentro 70,9% 14,5% 14,3% 0,0% 2,6% | 22,6%
de V2
% del
total 16,7% 4,3% 1,3% 0,0% 0,4% 22,6%
ota
Recuent
Capacida 9 55 0 3 6 73
0
d de
%
Respuest 100,0
dentro 12,3% 75,3% 0,0% 4,1% 8,2% o
a
Medianament | de D3 ’
e satisfecho %
dentro 16,4% 79,7% 0,0% 6,0% 15,4% | 31,2%
de V2
% del
total 3,8% 23,5% 0,0% 1,3% 2,6% 31,2%
ota
Recuent
5 0 18 0 0 23
0
Mu
o %
insatisfecho 100,0
dentro 21,7% 0,0% 78,3% 0,0% 0,0% o
de D3 ’
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%
dentro 9,1% 0,0% 85,7% 0,0% 0,0% 9,8%
de V2
% del
otal 2,1% 0,0% 7,7% 0,0% 0,0% 9,8%
ota
Recuent
1 1 0 44 4 50
o
% 100,0
dentro 2,0% 2,0% 0,0% 88,0% 8,0% (y’
Muy de D3 ’
satisfecho %
dentro 1,8% 1,4% 0,0% 88,0% 10,3% | 21,4%
de V2
% del
otal 0,4% 0,4% 0,0% 18,8% 1,7% 21,4%
ota
Recuent
1 3 0 3 28 35
o
% 100,0
dentro 2,9% 8,6% 0,0% 8,6% 80,0% (y’
de D3 ’
Satisfecho
%
dentro 1,8% 4,3% 0,0% 6,0% 71,8% | 15,0%
de V2
% del
otal 0,4% 1,3% 0,0% 1,3% 12,0% | 15,0%
ota
Recuent
55 69 21 50 39 234
o
% 100,0
dentro 23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7% (y’
de D3 ’
Total
% 100,0
dentro 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% (y,
de V2 ’
% del 100,0
23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7%
total %
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Interpretacion: El 7.7% de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un
escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, indica tener un
nivel de calidad de respuesta muy insatisfecho, al mismo tiempo que presenta un nivel muy
insatisfecho de satisfaccion del usuario, mientras que el 18.8% de los usuarios externos del
servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, indica tener un nivel de calidad de respuesta muy satisfecho, al

mismo tiempo que presenta un nivel muy satisfecho de satisfaccion del usuario.

4..1.1.9.4. Objetivo Especifico 4
Identificar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion en los usuarios del
servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia COVID 19 en el

Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2022.

Tabla 18 Contingencia de porcentaje entre la seguridad y la satisfaccidon en los usuarios.

Satisfaccion del usuario
L . Muy Muy .
insatisfech | Medianament | = . Satisfech | Total
) insatisfech | satisfech
0 e satisfecho o
0 0
Recuent
43 7 4 0 0 54
0
%
100,0
dentro 79,6% 13,0% 7,4% 0,0% 0,0% o
de D4 ’
insatisfecho
%
] dentro 78,2% 10,1% 19,0% 0,0% 0,0% 23,1%
Segurida
de V2
d
% del
18,4% 3,0% 1,7% 0,0% 0,0% 23,1%
total
Recuent
6 57 0 2 5 70
0
Medianament
) %
e satisfecho 100,0
dentro 8,6% 81,4% 0,0% 2,9% 7,1% o
de D4 ’

59



%

dentro 10,9% 82,6% 0,0% 4,0% 12,8% | 29,9%
de V2
% del
tot | 2,6% 24,4% 0,0% 0,9% 2,1% 29,9%
ota
Recuent
4 0 17 0 0 21
o
% 100,0
dentro 19,0% 0,0% 81,0% 0,0% 0,0% <y’
Muy de D4 ’
insatisfecho %
dentro 7,3% 0,0% 81,0% 0,0% 0,0% 9,0%
de V2
% del
tot | 1,7% 0,0% 7,3% 0,0% 0,0% 9,0%
ota
Recuent
0 1 0 41 7 49
0
% 100,0
dentro 0,0% 2,0% 0,0% 83,7% 14,3% <y’
Muy de D4 ’
satisfecho %
dentro 0,0% 1,4% 0,0% 82,0% 17,9% | 20,9%
de V2
% del
tot | 0,0% 0,4% 0,0% 17,5% 3,0% 20,9%
ota
Recuent
2 4 0 7 27 40
0
% 100,0
dentro 5,0% 10,0% 0,0% 17,5% | 67,5% ’
de D4 %
e
Satisfecho
%
dentro 3,6% 5,8% 0,0% 14,0% 69,2% | 17,1%
de V2
% del
t°t 1 0,9% 1,7% 0,0% 3,0% | 11,5% | 17,1%
ota
Recuent
55 69 21 50 39 234
0
Total % 100.0
dentro 23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7% ’
de D4 %
e
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%

100,0

dentro 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% o
de V2 ’
% del 100,0
23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7%
total %

Interpretacion: El 7.3% de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un

escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, indica tener un

nivel de seguridad muy insatisfecho, al mismo tiempo que presenta un nivel muy insatisfecho

de satisfaccion del usuario, mientras que el 17.5% de los usuarios externos del servicio

farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional

Hipélito Unanue, indica tener un nivel de seguridad muy satisfecho, al mismo tiempo que

presenta un nivel muy satisfecho de satisfaccion del usuario.

4..1.1.9.5. Objetivo Especifico 5

Identificar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion en los usuarios del

servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia COVID 19 en el

Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2022.

Tabla 19 Contingencia de porcentaje entre la empatia y la satisfaccion en los usuarios.

Satisfaccion del Usuario

Muy

Muy

insatisfech | Medianament | = . Satisfech | Total
) insatisfech | satisfech
0 e satisfecho 0
0 0
Recuent
41 4 2 0 0 47
0
Empati | )
insatisfecho %
a 100,0
dentro 87,2% 8,5% 4,3% 0,0% 0,0% o
de D5 ’
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%

dentro 74,5% 5,8% 9,5% 0,0% 0,0% 20,1%
de V2
% del
wotal 17,5% 1,7% 0,9% 0,0% 0,0% 20,1%
ota
Recuent
7 62 0 2 3 74
0
% 100,0
dentro 9,5% 83,8% 0,0% 2,7% 4,1% <y,
Medianament | de D5 ’
e satisfecho %
dentro 12,7% 89,9% 0,0% 4,0% 7,7% 31,6%
de V2
% del
wotal 3,0% 26,5% 0,0% 0,9% 1,3% 31,6%
ota
Recuent
4 0 19 0 0 23
0
% 100,0
dentro 17,4% 0,0% 82,6% 0,0% 0,0% <y,
Muy de D5 ’
insatisfecho %
dentro 7,3% 0,0% 90,5% 0,0% 0,0% 9,8%
de V2
% del
tot i 1,7% 0,0% 8,1% 0,0% 0,0% 9,8%
ota
Recuent
0 1 0 47 8 56
0
% 100,0
dentro 0,0% 1,8% 0,0% 83,9% 14,3% <V,
Muy de D5 ’
satisfecho %
dentro 0,0% 1,4% 0,0% 94,0% 20,5% | 23,9%
de V2
% del
tot i 0,0% 0,4% 0,0% 20,1% 3,4% 23,9%
ota
Recuent
3 2 0 1 28 34
0
Satisfecho % 100.0
dentro 8,8% 5,9% 0,0% 2,9% 82,4% ’
de D5 %
e
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%

dentro 5,5% 2,9% 0,0% 2,0% 71,8% 14,5%
de V2
% del
1,3% 0,9% 0,0% 0,4% 12,0% 14,5%
total
Recuent
55 69 21 50 39 234
0
%
100,0
dentro 23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7% o
de D5 ’
Total
%
100,0
dentro 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 9
de V2 ’
% del 100,0
23,5% 29,5% 9,0% 21,4% 16,7%
total %

Interpretacion: El 8.1% de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un

escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, indica tener un

nivel de empatia muy insatisfecho, al mismo tiempo que presenta un nivel muy insatisfecho

de satisfaccion del usuario, mientras que el 20.1% de los usuarios externos del servicio

farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional

Hipélito Unanue, indica tener un nivel de empatia muy satisfecho, al mismo tiempo que

presenta un nivel muy satisfecho de satisfaccion del usuario.
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4.1.2 Prueba de hipotesis

Hipotesis General: Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia

covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Tabla 20 Hipotesis entre las variables calidad de atencion y satisfaccion en los usuarios.

V1 Calidad de aten | V2 Satisfaccion_del usu
cion ario
Coeficien
te de "
. 1.000 ,940
correlacio
V1 _Calidad_de atencion n
Sig.
(bilateral) 0.000
SRhO de N 234 234
peirma Coeficien
tede 940" 1.000
. ., correlacio
V2 Satisfaccion_del usu n
ario .
Sig.
(bilateral) 0.000
N 234 234
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS Vers. 25.

Interpretacion: Se puede visualizar en la tabla 20 que, existe una correlacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion. La hipotesis es confirmada por la prueba de
Rho de Spearman, que sefala que tiene una correlacion positiva alta de 0.940 a un nivel de
significancia bilateral de 0.01, lo cual es menor a 0.05; indicando que existe una relacion

entre las variables.
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Hipotesis Especifica 1: Existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en

los usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post

pandemia COVID 19 en el Hospital Nacional Hipélito Unanue 2022.

Tabla 21 Hipotesis entre los aspectos tangibles y satisfaccion en los usuarios.
V2 Satisfaccion del usu | D1_Aspectos_tangib
ario les
Coeficien
tede 1.000 897"
) i correlacio
V2 Satisfaccion del usu n
ario .
Sig.
(bilateral) 0.000
SRho de N 234 234
pearma Coeficien
n te de
. ,897" 1.000
correlacid
D1_Aspectos_tangibles n
Sig. 0.000
(bilateral) ’
N 234 234

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS Vers. 25.

Interpretacion: Se puede visualizar en la tabla 21 que, existe una correlacion entre la

satisfaccion del usuario y los aspectos tangibles. La hipdtesis es confirmada por la prueba de

Rho de Spearman, que sefiala que tiene una correlacion positiva alta de 0.897 a un nivel de

significancia bilateral de 0.01, lo cual es menor a 0.05; indicando que existe una relacion

entre las variables.
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Hipotesis Especifica 2: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia COVID

19 en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2022.

Tabla 22  Hipotesis entre la fiabilidad y satisfaccion en los usuarios.

V2 Satisfaccion del usuari | D2 Fiabilida
B o d

Coeficient
ede 1.000 ,903"

V2 Satisfaccion del usuari correlacion

0 Sig.

(bilatiral) 0.000
Rho de N 234 234

Spe;llrma Coeficient
e de 903" 1.000

D2 Fiabilidad Corrseilgflon 000
(bilateral) ’

N 234 234

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS Vers. 25.

Interpretacion: Se puede visualizar en la tabla 22 que, existe una correlacion entre la
satisfaccion del usuario y la fiabilidad. La hipotesis es confirmada por la prueba de Rho de
Spearman, que sefiala que tiene una correlacion positiva alta de 0.903 a un nivel de
significancia bilateral de 0.01, lo cual es menor a 0.05; indicando que existe una relacion

entre las variables.
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Hipotesis Especifica 3: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

en los usuarios externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post

pandemia COVID 19 en el Hospital Nacional Hipélito Unanue 2022.

Tabla 23 Hipotesis entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en los usuarios.

V2 Satisfaccion_del us

uario

D3 Capacidad de resp
uesta

Coeficien
te de
correlaci
V2 _Satisfaccion_del us 6n
uario Sig.
(bilateral
)

Rho de N

1.000

234

916~

0.000

234

Spearm
an

Coeficien
te de
correlaci
D3_Capacidad_de_resp on
uesta Sig.
(bilateral
)
N

916™

0.000

234

1.000

234

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS Vers. 25.

Interpretacion: Se puede visualizar en la tabla 23 que, existe una correlacion entre la

satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta. La hipdtesis es confirmada por la prueba

de Rho de Spearman, que sefiala que tiene una correlacion positiva alta de 0.916 a un nivel

de significancia bilateral de 0.01, lo cual es menor a 0.05; indicando que existe una relacion

entre las variables.
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Hipadtesis Especifica 4: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia

COVID 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue 2022.

Tabla 24  Hipotesis entre la seguridad y satisfaccion en los usuarios.

V2 Satisfaccion_del usuari | D4 Segurida
0 d
Coeficient
e de 1.000 918"
V2_Satisfaccion del usuari correlacion
0 Sig.
(bilateral) 0.000
Rho de N 234 234
Speillrma Coeficient
e de 918~ 1.000
) correlacion
D4 Seguridad .
Sig. 0.000
(bilateral) ’
N 234 234

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS Vers. 25.

Interpretacion: Se puede visualizar en la tabla 24 que, existe una correlacion entre la
satisfaccion del usuario y la seguridad. La hipotesis es confirmada por la prueba de Rho de
Spearman, que sefiala que tiene una correlacion positiva alta de 0.918 a un nivel de
significancia bilateral de 0.01, lo cual es menor a 0.05; indicando que existe una relacion

entre las variables.
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Hipotesis Especifica 5: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia COVID

19 en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2022.

Tabla 25 Hipotesis entre la empatia y satisfaccion en los usuarios.

V2 _Satisfaccion_del usuari | DS _Empati
0 a
Coeficient
e de 1.000 951
V2 _Satisfaccion del usuari correlacion
) Sig.
(bilatiral) 0.000
Rho de N 234 234
Spearman Coeficient
e de 9517 1.000
) correlacion
D5 Empatia Sig. 0.000
(bilateral) )
N 234 234

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS Vers. 25.

Interpretacion: Se puede visualizar en la tabla 25 que, existe una correlacion entre la
satisfaccion del usuario y la empatia. La hipotesis es confirmada por la prueba de Rho de
Spearman, que sefiala que tiene una correlacion positiva alta de 0.951 a un nivel de
significancia bilateral de 0.01, lo cual es menor a 0.05; indicando que existe una relacion

entre las variables.
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4.1.3 Discusion de resultados

La presente investigacion abordd los temas de la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario, con sus respectivas dimensiones, en relacion a los resultados, la tabla 4 se presencio
como porcentaje predominante el 26.92% donde se indica que los usuarios externos del
servicio farmacia emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital
Nacional Hipoélito Unanue presentan un nivel de calidad de atencion medianamente
satisfecho y para la segunda variable predomind el 29.49% presentan un nivel
medianamente satisfecho con respecto a la Satisfaccion del usuario, valores que fueron
contrastados con Naspiran, donde el valor predominante para la variable calidad de los
servicios es del 64.0% con un buen nivel y en el caso de la variable satisfaccion del usuario

mostrando un porcentaje del 65.1% indicando un nivel bueno (12).

En relacion con la primera hipdtesis especifico de los aspectos tangibles y la satisfaccion del
usuario, se obtuvo que presenta un nivel de correlacion alto 0.897 con un nivel de
significancia 0.01, siendo esto reforzado en la investigacion de Mestanza, donde en su
mayoria el 74.4% de los usuarios de consulta externa presentaron un buen nivel de aspectos

tangibles al igual que la presenta investigacion (21).

En cuanto a la segunda hipotesis especifica de fiabilidad y su relacion con la satisfaccion del
usuario se obtuvo que presenta una correlacion positiva alta de 0.903 a un nivel de
significancia bilateral de 0.01, presentando relacion significativa entre las variables,
asimismo, se obtiene los resultados similares de la investigacion de Carbajal, donde obtuvo
un coeficiente de correlacion del 0.348 con un nivel de significancia 0.001, confirmando la

relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario (20).

70



Por otro lado, con la tercera hipotesis especifica donde se evalua la relacion capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario, se indic6 una correlacion positiva alta de 0.916 a un
nivel de significancia bilateral de 0.01, , por otro lado se pudo contrastar con la investigacion
de Pacheco, donde en la dimension Capacidad de respuesta del servicio de emergencia en la
pandemia COVID-19, se evalu¢ la calidad de los cuidados de enfermeria y la satisfaccion de
los usuarios en el Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo de Azéngaro, asimismo, el
52,83% de los usuarios califico la calidad de la atenciéon como satisfactoria, mientras que el

10,26% la califico como excelente. (17).

En cuanto a la cuarta hipdtesis especifica dela seguridad y la satisfaccion del usuario y, se
obtuvo que presenta una correlacion positiva alta de 0.918 a un nivel de significancia bilateral
de 0.01, caso contrario ocurre en la tesis de Naspiran, donde en la mayoria de la dimensiones
de la variable prevalece el nivel bueno obteniendo un valor del 64% de los cuales predomina
la dimension seguridad con un 76.7% (12).

Finalmente, con la ultima hipotesis especifica relacionado a la empatia y la satisfaccion del
usuario,se indico una correlacion positiva alta de 0.951 a un nivel de significancia bilateral
de 0.01 , por otro lado, en la investigacion de Agreda, el 8% de la poblacion indico tener un
nivel de empatia malo, 52% un nivel regular y el 40% un buen nivel de empatia, ademas, con
un nivel de significancia de 0.05, se determind que la dimensién empatia de la calidad de
atencion tuvo un impacto significativo en la satisfaccion de los consumidores del Servicio de
Emergencia Diferenciado - COVID-19 del Departamento de Cirugia del Hospital Hipolito

Unanue, Lima 2020. (18).
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Respecto al objetivo general, se determind que existe una relacion positiva y alta entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos del servicio farmacia
emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipdlito
Unanue, con un valor de Rho de Spearman de 0.940 a un nivel de significancia bilateral de

0.01.

Respecto al primer objetivo especifico, se determind que los aspectos tangibles tienen una
relacion positiva y alta con la satisfaccion de los usuarios externos del servicio farmacia
emergencia en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipdlito
Unanue, con un valor de Rho de Spearman de 0.897 a un nivel de significancia bilateral de

0.01.

Respecto al segundo objetivo especifico, se determind que la fiabilidad tiene una relacién
positiva y alta con la satisfaccion de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia
en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, con un

valor de Rho de Spearman de 0.903 a un nivel de significancia bilateral de 0.01.

Respecto al tercer objetivo especifico, se determind que la capacidad tiene una relacion
positiva y alta con la satisfaccion de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia
en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, con un

valor de Rho de Spearman de 0.916 a un nivel de significancia bilateral de 0.01.
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Respecto al cuarto objetivo especifico, se determind que la seguridad tiene una relacion
positiva y alta con la satisfaccion de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia
en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, con un

valor de Rho de Spearman de 0.918 a un nivel de significancia bilateral de 0.01.

Respecto al quinto objetivo especifico, se determind que la empatia tiene una relacion
positiva y alta con la satisfaccion de los usuarios externos del servicio farmacia emergencia
en un escenario post pandemia covid 19 en el Hospital Nacional Hipolito Unanue, con un

valor de Rho de Spearman de 0.951 a un nivel de significancia bilateral de 0.01.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda sensibilizar al director del Hospital Nacional Hipolito Unanue y a los
profesionales de salud que labora en el servicio de emergencia sobre los aspectos y actitudes
a mejorar para brindar una atencion de calidad, considerando que ésta es la razon de ser de

cualquier institucion de salud, lo que repercutird en el aumento del nivel de satisfaccion.

Se recomienda realizar evaluaciones periddicas en los distintos centros de salud para
demostrar qué elementos influyen en la calidad del servicio sanitario, con la finalidad de

elaborar planes que mejoren la calidad y el bienestar general de quienes utilizan los servicios.

Se recomienda incentivar en la institucion de salud que se dé mayor énfasis al dictamen de
talleres o cursos referentes a la calidad de atencion y satisfaccion del usuario, para que asi de
esta manera, se puedan superar las expectativas del paciente, alcanzando con ello la plena

satisfaccion de este.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO PROBLEMA PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVO | OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL ESPECIFICAS
Calidad de atencidén y (Cudl es la relacion | (Cual es la relacion entre los aspectos | Determinar la | Identificar la relacion que existe entre los | Existe relacion entre la | Existe relacion entre los aspectos

satisfaccion en los Usuarios
Externos Post Pandemia en
el servicio de farmacia
emergencia del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue
2022

entre la calidad de
atencion y la
satisfaccion en los
usuarios externos en
un  escenario  post
pandemia en el
servicio de farmacia
emergencia del
Hospital Nacional
Hipolito Unanue?

tangibles y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia

relacion que existe
entre la calidad de

aspectos tangibles y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de

emergencia en un escenario post pandemia | atencion y | farmacia emergencia en un escenario
COVID 19 en el Hospital Nacional Hipdlito | satisfaccion en los | post pandemia COVID 19 en el Hospital
Unanue 2022? usuarios  externos | Nacional Hipélito Unanue 2022.
del servicio de

(Cuél es la relacion entre la fiabilidad y la | farmacia Identificar la relacion que existe entre la
satisfaccion en los usuarios externos del | emergencia en un | fiabilidad y la satisfaccion en los usuarios
servicio de farmacia emergencia en un | escenario post | externos del servicio de farmacia
escenario post pandemia COVID 19 en el | pandemia covid 19 | emergencia en un escenario post

Hospital Nacional Hipélito Unanue 2022? | en el  Hospital | pandemia COVID 19 en el Hospital
Nacional ~Hipolito | Nacional Hipdlito Unanue 2022.
(Cual es la relacion entre la capacidad de | Unanue 2022.

Identificar la relacion que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion
en los usuarios del servicio de farmacia
emergencia en un escenario post
pandemia COVID 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue 2022.

respuesta y la satisfaccion en los usuarios
externos del servicio de farmacia
emergencia en un escenario post pandemia
COVID 19 en el Hospital Nacional Hipdlito
Unanue 2022?

(Cual es la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion en los usuarios externos del
servicio de farmacia emergencia en un
escenario post pandemia COVID 19 en el
Hospital Nacional Hipoélito Unanue 2022?

Identificar la relacién que existe entre la
seguridad y la satisfaccion en los
usuarios del servicio de farmacia
emergencia en un escenario post
pandemia COVID 19 en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue 2022.

(Cual es la relacion entre la empatia y la
satisfaccion en los usuarios externos del
servicio de farmacia emergencia en un
escenario post pandemia COVID 19 en el
Hospital Nacional Hipélito Unanue 20227

Identificar la relacion que existe entre la
empatia y la satisfaccion en los usuarios
del servicio de farmacia emergencia en
un escenario post pandemia COVID 19
en el Hospital Nacional Hipélito Unanue
2022.

calidad de atencion y
satisfaccion en los
usuarios externos del
servicio de farmacia
emergencia en un
escenario post
pandemia covid 19 en
el Hospital Nacional
Hipélito Unanue 2022.

tangibles y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de
farmacia emergencia en un escenario
post pandemia COVID 19 en el
Hospital Nacional Hipoélito Unanue
2022.

Existe relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion en los usuarios externos
del servicio de farmacia emergencia
en un escenario post pandemia
COVID 19 en el Hospital Nacional
Hipolito Unanue 2022.

Existe relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion en los
usuarios externos del servicio de
farmacia emergencia en un escenario
post pandemia COVID 19 en el
Hospital Nacional Hipoélito Unanue
2022.

Existe relacion entre la seguridad y la
satisfaccion en los usuarios externos
del servicio farmacia emergencia en
un escenario post pandemia COVID
19 en el Hospital Nacional Hipolito
Unanue 2022.

Existe relacion entre la empatia y la
satisfaccion en los usuarios externos
del servicio de farmacia emergencia
en un escenario post pandemia
COVID 19 en el Hospital Nacional
Hipolito Unanue 2022.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Variable 1: Calidad de Atencion VALORACION

DIMENSION 1: Aspectos tangibles 1 2 3 4

(El profesional en salud estuvo aseado y uniformado correctamente?

(El establecimiento cuenta con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

(La farmacia cuenta con una buena infraestructura?

DIMENSION 2: Fiabilidad

;Su atencion se realizéd respetando el orden de llegada?

(Usted comprendio la explicacion que le dio el profesional en salud sobre
el medicamento?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

(La atencion fue rapida?

(El personal comunica cuando concluira la atencion del servicio?

(Cuando usted present6 alguna inquietud el profesional en salud le ayudo
a resolverlo inmediatamente?

DIMENSION 4: Seguridad

(Durante la atencion se respeto su privacidad?

DIMENSION 5: Empatia

(El profesional en salud que lo atendi6 lo trat6 con amabilidad, respeto y
paciencia?

(El profesional en salud mostro interés en solucionar sus inquietudes?

(El profesional en salud respeta su privacidad durante su atencion?

Variable 2: Satisfaccion del usuario VALORACION

DIMENSION 1: Humana 1 2 | 3| 4

LEl profesional en salud realiza cuidadosamente la interpretacion de la
receta médica de acuerdo con su dolencia?

(Durante la atencién tomaron consideraciones hacia su persona y la
llamaron por su nombre o apellido?

(Considera que durante la atencidn el profesional en salud interpreto sus
requerimientos adecuadamente?

(El profesional en salud que lo atendi6 le explicd con palabras faciles de
entender lo que esta adquiriendo?

(El profesional en salud que lo atendio le explico la dosis, frecuencia y
uso del medicamento?

DIMENSION 2: Técnico Cientifico

(El profesional en salud le informo sobre las contraindicaciones del
medicamento?

(El profesional en salud le informo sobre qué medicamentos tomar si
presentaba complicaciones?

(El profesional en salud cuenta con el conocimiento necesario?

DIMENSION 3: Entorno

(La farmacia esté limpia y ordenada?

(La farmacia cuenta con la ventilacion adecuada para la atencion?

(La farmacia tenia disponibles los medicamentos requeridos por Usted al
momento de su atencidén?
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Anexo 3. Validacion de los instrumentos de medicion a través de juicios de expertos

Resolucion N° 081-2020-R-UPNW

ANEXO II

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS
EXTERNOS POST PANDEMIA EN EL SERVICIO FARMACIA DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE

2022”
N DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® = Claridad® Sugerencias
Variable 1: Calidad de Atencion
DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si No| Si | No Si No
1 |;El profesional en salud estuvo aseado y uniformado SI SI SI
correctamente?
2 ;Elestablecimiento cuenta con equipos disponibles y materiales SI SI SI
necesarios para su atencion?
3 |;La farmacia tiene buena organizacion? SI SI SI
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si| No
4 ¢ Su atencion se realizo respetando el orden de llegada? d ol b
S |;Usted comprendio la explicacion que le dio el profesional en salud ~ SI ST S
sobre el medicamento?
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si | No  Si | No | Si| No
6 |;La atencion fue rapida? SI SI SI
7 (Eltiempo de espera para ser atendido fue corto? SI ST SI
8 (Cudndo usted presentd alguna inquietud el profesional en salud le |  SI SI SI
ayudo a resolverlo inmediatamente?
DIMENSION 4: Seguridad SI SI SI
9 ;Durante la atencion se respeto su privacidad? SI SI SI KM\
DIMENSION 5: Empatia Si | No | Si | No  Si 6 No g%“’\
2\ Modsiue
it
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ANEXO II

10 ;El profesional en salud que lo atendid lo trato con amabilidad, SI SI SI

respeto y paciencia’
11 ;El profesional en salud mostrd interés en solucionar sus SI SI SI

inquietudes?
12 ;El profesional en salud esta dispuesto a ayudar? SI SI SI

Variable 2: Satisfaccion del usuario

DIMENSION 1: Humana Si | No | Si | No|Si|No

13 (El profesional en salud realiza cuidadosamente la interprefacion | SI SI SI

de la receta médica de acuerdo con su dolencia?
14 |, Durante la atencion tomaron consideraciones hacia su personay la.  SI SI SI

[lamaron por su nombre o apellido?
15 | Considera que durante la atencion el profesional en salud SI SI SI

interprefo sus requerimientos adecuadamente?
16 |;El profesional en salud que lo atendio le explicd con palabras SI SI SI

faciles de entender lo que esta adquiriendo?
17 |;El profesional en salud que lo atendio le explicd la dosis, SI SI SI

frecuencia y uso del medicamento?

DIMENSION 2: Técnico Clentifico p e B N M e
18 |; Durante su permanencia en el establecimiento el profesionalen | SI SI SI

salud le brindo un trato cordial y amable?
19 ;El profesional en salud respeta el orden de llegada de los SI SI SI

acientes?

20 (Elhorario de atencion del establecimiento le parece conveniente? ol il il

DIMENSION 3: Entorno Bt 8 o BB

i
1 ;La farmacia esta limpia y ordenada? S S il m “
L TIR

1l iLe dieron recomendaciones respecto al uso del medicamento? ol | ol l
13 ;La farmacia estaba abastecida de acuerdo con su receta? o il =




Resolucion N° 081-2020-R-UPNW ANEXO1II

Observaciones (precisar si hay
suficiencia): SI
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable| |

Apellidos y nombres del Juez validador. Mg: RITA HAYDEE SALAZAR TUANAMA...
DNI: 08488669

Especialidad del validador: FARMACIA CLINICA Y ATENCION FARMACEUTICA....

IPertinencia: El item corresponds al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensionespecfica del constmcto
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el emunciado del item, es conciso,exacto y directo

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

12.de Mayo del 2022

Firma del Experto Informante. O (

81



Resolucion N° 081-2020-R-UPNW

3\
o~ }

|
-

ANEXO II

% N
m.m/m.];ueﬂ e “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS
PN i SO EXTERNOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DE EMERGENCIA
e EN UN ESCENARIO POST PANDEMIA COVID 19 ENEL
HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE 2022”
N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Variable 1: Calidad de Atencion
DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si No| Si | No | Si| No
1 | Elprofesional en salud estuvo aseado y uniformado X X X
correctamente?
2 |;El establecimiento cuenta con equipos disponibles y materiales X X X
necesarios para su atencion?
J |;La fammacia tiene buena organizacion? X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No[Si| No
4 ;Su atencion se realizo respetando el orden de llegada? S X 4
§ |jUsted comprendid la explicacion que le dio el profesional en salud X X X
sobre el medicamento?
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No | Si| No
6 |;Laatencion fue rpida? X X X
7 | El tiempo de espera para ser atendido fue corto? X X X
8 |;Cuéndo usted presento alguna inquietud el profesional en saludle | X X X
ayudd a resolverlo inmediatamente?
DIMENSION 4: Seguridad
9 |, Durante la atencion se respeto su privacidad? X X X

82




M

Resolucion N° 081-2020-R-UPNW \ \/ ' ANEXO I
g
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ORCID-https:, {umd.mg[mmoz-wmmgh
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DIMENSION 5: Empatia Si | No | Si | No[Ssi| No
10 |;El profesional en salud que lo atendio lo trato con amabilidad, X X X
respeto y paciencia?
11 | El profesional en salud mostrd interés en solucionar sus X X X
inquietudes?
12 ;El profesional en salud esté dispuesto a ayudar? X X X
Variable 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Humana Si | No | si | No|Si No
13 |;El profesional en salud realiza cuidadosamente la interpretacion X X X
de la receta médica de acuerdo con su dolencia?
14 | Durante la atencion tomaron consideraciones hacia supersonayla| X X X
Ilamaron por su nombre o apellido?
15 |;Considera que durante la atencion el profesional en salud X X X
interpreto sus requerimientos adecuadamente?
16 |;El profesional en salud que lo atendi6 le explicé con palabras X X X
faciles de entender lo que estd adquiriendo?
17 |;El profesional en salud que lo atendio le explicd la dosis, X X X
frecuencia y uso del medicamento?
DIMENSTON 2: Tecnico Cientifico ot fo B No S No
18 | Durante su permanencia en el establecimiento el profesional en X X X
salud le brindd un trato cordial y amable?
19 |;El profesional en salud respeta el orden de llegada de los X X X
pacientes?
20 ; El horario de atencién del establecimiento le parece conveniente? & & X
DIMENSION 3: Entorno ot fo BT Noo SN
a ;La farmacia est limpia y ordenada? X X X
2 ; Le dieron recomendaciones respecto al uso del medicamento? X X X
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23

;La farmacia estaba abastecida de acuerdo con su receta?

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: CESAR ANTONIO BONILLA ASALDE
DNI: 16498481

Especialidad del validador: SALUD PUBLICA

Ipertinencia: Elitem corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Dr.-César-Antonio-Bonilla-Asaldeq]
DNI-164984819)
ORCID-h{m!\://mtid.ulg/DDOO-OODZ-M?{]-19Bm
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Resolucion N° 081-2020-R-UPNW

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION ENLOS USUARIOS
EXTERNOS POST PANDEMIA EN EL SERVICIO FARMACIA DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE

ANEXOIT

222”
N° DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Variable 1: Calidad de Atencion
DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si | No | Si | No Si| No
1 |El profesional en salud estuvo aseado y uniformado X X X
cotrectamente?
1 |;El establecimiento cuenta con equipos disponibles y materiales X X X
necesarios para su atencion’
3 La famacia tiene buena organizacion? X | X X No enfoca la tangibilidad de la
' organizacion,
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No|Si| No
4  Su atencion se realizo respetando el orden de llegada? X X X
S |;Usted comprendio la explicacion que le dio el profesional en salud
: X X X
sobre el medicamento?
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No|Si|No
6 {Laatencion fue rapida? X X X
T |l tiempo de espera para ser atendido fue corto? X X X
8 | Cuéndo usted presento alguna inquietud el profesional en salud le
: A X X X
ayudo aresolverlo inmediatamente?
DIMENSION 4: Seguridad Si No §i No | Sil No
9 Durante la atencion se respetd su privacidad? X X X
DIMENSION 5: Empatia S | No | St No |Si|DNo
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10 |;El profesional en salud que lo atendio lo trat6 con amabilidad, X X X
respeto y paciencia?
11 |;El profesional en salud mostré interés en solucionar sus X X X
inquietudes?
12 |;El profesional en salud esta dispuesto a ayudar? X X X
Variable 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Humana si | No | si | No |sil No
13 |;El profesional en salud realiza cuidadosamente la interpretacion X X X
de la receta médica de acuerdo con su dolencia?
14 |;Durante la atencion tomaron consideraciones hacia su persona y la X X X
llamaron por su nombre o apellido?
15 |;Considera que durante la atencion el profesional en salud
: 5 0 X X X
interpreto sus requerimientos adecuadamente?
16 |{El profesional en salud que lo atendio le explico con palabras X X X
faciles de entender lo que esté adquiriendo?
17 |;El profesional en salud que lo atendi6 le explicd la dosis, X X X
frecuencia y uso del medicamento?
DIMENSION 2: Técnico Cientifico Si | No | Si | No | Si | No
18 |;Durante su permanencia en el establecimiento el profesional en X X X
salud le brind6 un trato cordial y amable?
19 |;El profesional en salud respeta el orden de llegada de los
; X X X
acientes?
20 ;Elhorario de atencion del establecimiento le parece conveniente? | X X X
DIMENSION 3: Entorno Si | No | Si | No|Si| No
I
2 ;La farmacia estd limpia y ordenada? X X X m ﬂ
2|1 . —r ek
;Le dieron recomendaciones respecto al uso del medicamento! X X X
23 ;La farmacia estaba abastecida de acuerdo con su receta? X X X
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Observaciones (precisar si hay

suficiencia): Enfocar mejor la pregunta ;La farmacia tiene buena organizacion?

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Federico Martin Malpartida Quispe
DNIL: 09957334

Especialidad del validador: Doctor en Salud. Salud Publica.

IPertinencia; Elitem corresponde al concepto tedrico formulado,
"Relevancia: Elitem es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension

23 de mayo de 2022

Firm4lExperto Informante.
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Resolucion N° 081-2020-R-UPNW ANEXO I

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS

EXTERNOS POST PANDEMIA EN EL SERVICIO FARMACIA DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE
2022”

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia® | Claridad® Sugerencias

Variable 1: Calidad de Atencion

DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si No| Si | No | Si | No

1 Elprofesional en salud estuvo aseado y uniformado X X X
correctamente?

2 | Elestablecimiento cuenta con equipos disponibles y materiales X X X
necesarios para su atencion?

3 |;La farmacia tiene buena organizacion? X X X

DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si| No

(Su atencion se realizo respetando el orden de llegada?

§ | Usted comprendio la explicacion que le dio el profesional en salud ~ X X X
sobre el medicamento?

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No|Si| No

6 | Laatencion fue rapida? X X X

7 (Eltiempo de espera para ser atendido fue corto? REDUNDANTE CON RESPECTO
A LA ANTERIOR

8 | Cuéndo usted presentd alguna inquietud el profesional en salud le X X X
ayudo a resolverlo inmediatamente?

DIMENSION 4: Seguridad

9 ;Durante la atencion se respeto su privacidad? X X X

DIMENSION 5: Empatia Si | No | Si | No|Si| No
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ANEXOII

10

(El profesional en salud que lo atendi lo traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

11

(El profesional en salud mostro interés en solucionar sus
inquietudes?

12

(El profesional en salud esta dispuesto a ayudar?

REDUNDANTE

Variable 2: Satisfaccion del usuario

DIMENSION 1: Humana

Si

No

Si

No

Si

No

13

(El profesional en salud realiza cuidadosamente la interpretacion
de lareceta médica de acuerdo con su dolencia?

14

/Durante |a aencion tomaron consideraciones hacia su persona y la
llamaron por su nombre o apellido?

15

; Considera que durante la atencion el profesional en salud
interpreto sus requerimientos adecuadamente?

16

(El profesional en salud que lo atendio le explicd con palabras
ficiles de entender lo que estd adquiriendo?

=

17

El profesional en salud que lo atendid le explicd la dosis,
frecuencia y uso del medicamento?

DIMENSION 2: Técnico Cientifico

Si

No

Si

No

Si

No

18

¢ Durante su permanencia en el establecimiento el profesional en
salud le brindd un trato cordial y amable?

INO RELEVANTES

19

(El profesional en salud respeta el orden de llegada de los
pacientes?

20

(El horario de atencion del establecimiento le parece conveniente?

DIMENSION 3: Entorno

Si

No

Si

No

Si

No

21

;La farmacia estd limpia y ordenada?

all

22

; Le dieron recomendaciones respecto al uso del medicamento?

REDUNDANTE NS

‘ \

23

¢ La farmacia estaba abastecida de acuerdo con su receta?

MEJORAR LA REDACCION
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Observaciones (precisar si hay

suficiencia):_HAY SUFICIENCIA. PERO DEBE MEJORARSE

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. BENITES AZABACHE JUAN CARLOS
DNI: 25587488

Especialidad del validador: DOCTOR EN EDUCACION

Ipertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.
‘Relevancia: Elitem es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es conciso,exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension

17 de Mayo del 2022

i r7

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4. Aprobacién del Comité de Etica

"" COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA
_ INVESTIGACION
Norbert Wiener
CONSTANCIA DE APROBACION
Lima, 06 de abril de 2023
Investigador(a)
Janet Ysabel Colin Pajuclo

Exp. N*: 2199.2022

De mi ideracibn:

Es grato expresarie mi cordial saludo y a la vez informarle que of Comaté Institucional de
Etica para la investigacidn de la Universidad Privada Norbert Wicner (CIELLUPNW)
evalué y APROBO los siguicntes documentos:

e Protocolo titulado: “Calidad de atencién y satisfacciéon cn los usuarios externos
post pandemia en ¢l servicio de farmacia emergencia del Hospital Nacional

Hipélite Unanuc 2022 versién 04 con fecha 2303/2023.
e Formulano de Consentimiento Informado versién 02 con fecha 05/08/2022.

El cual ticne como investigador prancipal al Sr(a) Janct Ysabel Colin Pajuclo y a los
mvestigadores colaboradores (no aplica)

La APROBACION comprende ¢l cumplimicnto de las bucnas pricticas éticas, ¢l balance
nesga'beneficio, la calificacsdn del equipo de investigacién y la confidencialidad de los

datos, entre otros.

El investigador deberd considerar Jos siguicntes puntos detallados a continuacién:
1. La vigencia de la aprobacidn es de dos aflos (24 mescs) a partir de la emision
de este documento.

2. Ellaforme de Avances sc presentard cada 6 meses, y ol informe final una vez
conclusdo el estudio.

3. Toda cnmicnda o adenda sc deberd presentar al CIELUPNW y no podra
implementarse sin la debida aprobacidn.

4. Siaplica, la Renovacién de aprobacion del proyecto de mvestigacson deberd
insciarse treinta (30) dias antes de la focha de vencimicnto, con su respectivo
informe de avance.

Es cuanto mformo a usted para su conocimicnto y fines pertinentes.

Atentamente,

(=)
u;ar.a»n»:-»:\,‘_’p

del CIEL UPNV

Yenny

Avenads Repiblcs de Chade N°252 Jowie Mara
Usivaradad Proads Nocbat Waner
Tekidma: T08-5 558 ancnn 1290 Coll 951000495

Carsasfs sTids £1a w3 e wTatods v



Anexo 5. Formato de consentimiento informado

o
Universidad

Norbert Wiener
CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIE-VRI

Instituciones . Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador : Janet Ysabel Colan Pajuelo
Titulo : Calidad de atencidn y satisfaccion en los usuarios externos post pandemia en el servicio de

farmacia emergencia del HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE 2022,

Proposito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencion y
satisfaccion en los usuarios externos post pandemia en el servicio de farmacia emergencia del HOSPITAL NACIONAL
HIPOLITO UNANUE 2022". Este es un estudio desarmollado por la investigadora de la Universidad Privada Norbert
Wiener, Janet Ysabel Colan Pajuelo. El propdsito de este estudio es determinar la relacion que existe entre la calidad
de atencién y satisfaccion en los usuarios extemos del servicio de farmacia emergencia en un escenario post pandemia
covid 19 en el Hospital Nacional Hipélito Unanue 2022. Su ejecucion permitird conocer €l grado de satisfaccion del
paciente por medio de la calidad del servicio prestado.

Procedimientos:
Si Usted decide participar en este estudio realizara lo siguiente:

- Aceptara voluntariamente su participacién por medio del presente documento.

- Recibira el cuestionario en formato digital para su &gil y practico llenado.

- Completara las preguntas segln su experiencia como paciente dentro del servicio farmacéutico.
- Haré click en ENVIAR.

La encuesta puede demorar unos 20 minutos y puede usar cualquier dispositivo con sistema Android, I0S o Windows
(smartphone, tablet, laptop, PC). Los resultados de la encuesta se almacenaran respetando la confidencialidad y el
anonimato.

Riesgos:

Su participacion en esta encuesta representa un aporte hacia el logro del objetivo de la presente investigacion ya que
nos ayuda a recolectar informacién de manera real, concreta y veraz. Lo que representa un riesgo en la gestion de datos
para llegar a medir nuestra variable. Teniendo en consideracion lo mencionado, los principales riesgos son: riesgo de
caidas de red o ralentizacion del funcionamiento por accesos concurrentes a la base de datos, riesgo de cuello de
botella, riesgo de fallos en el suministro eléctrico u otros imprevistos pueden producir efectos indeseados. Para minimizar
los riesgos mencionados se utilizara la plataforma Google Forms que utiliza una estrategia de guardado automético
siendo lo mas indicado para esta encuesta.

Beneficios:

Usted se beneficiara, ya que su aporte determinara la relacion entre la calidad y la satisfaccion del usuario, asi como una
propuesta de mejora, tomando como referencia toda la base de datos obtenida y analizada por medio de sistemas de
inteligencia artificial. Siendo un gran aporte hacia la calidad de atencion farmacéutica.

Costos e incentivos:
Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibira ninguin incentivo econémico ni medicamentos a
cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con codigos y no con nombres. Silos resultados de este estudio son publicados, no
se mostrard ninguna informacion que permita la identificacion de Usted. Sus archivos no seran mostrados a ninguna
persona ajena al estudio.

Version:02 Fecha: 05/08/2022



Universidad

Norbert Wiener
Derechos del paciente:
Si usted se siente incdmodo durante el desarrollo del cuestionario, podra retirarse de éste en cualquier momento, o no
participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude en preguntar al
personal del estudio. Puede comunicarse con la investigadora Janet Ysabel Colan Pajuelo al teléfono 962749613 y/o al

Comité que validé el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité de Etica para la investigacion
de la Universidad Norbert Wiener, Email: comite etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si participo en el proyecto, también
entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier
momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

1
( .

Participante Investigadora
Nombres: Nombre: Janet Ysabel Colan Pajuelo
DNI: DNI: 40618504

Version:02 Fecha: 05/08/2022
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