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RESUMEN

La presente investigacion se realizd teniendo en cuenta que el resultado de la asistencia en
los servicios de salud se cuantifica actualmente en aspectos tales como eficiencia,
efectividad, percepcion del cliente o usuario y por su satisfaccion en referencia al resultado
alcanzado con respecto a lo esperado. Se realiz6 con el objetivo de determinar el nivel de
satisfaccion sobre la atencion segin percepcion del usuario que acude a la farmacia de
Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud - 2019.
Materiales y Métodos: La metodologia fue de disefio no experimental, de tipo descriptivo,
prospectivo, cuantitativo, de corte transversal. Como instrumento utilizado tenemos que fue
un cuestionario, organizado de acuerdo con el Modelo SERVPERF (Percepciones del
Modelo SERVQUAL), el cual estd conformado por 22 preguntas cerradas que estan
tabuladas en una escala de Likert (valorados con puntaje del 1 al 7), aplicado mediante la
técnica de la encuesta. La poblacién estuvo constituida por 70000 usuarios, y la muestra
por 393. Los datos fueron procesados en el sistema Microsoft Excel 2013 y con el
programa estadistico SPSS 24.0. Resultados: En la dimension Fiabilidad se hallé 1,1 % de
satisfaccion bajo, 17,6 % medio y 81.3 % alto; en la dimension Capacidad de Respuesta se
tuvo un 3,3 % de baja satisfaccion, 27,5 % medio y 69.2 % alto; en la dimension Seguridad
se encontrdé 1,1 % de satisfaccion bajo, 14,3 % medio y 84.6 % alto; en la dimension
Empatia se encontr63.3 % de satisfaccion bajo, 35.2 % medio y 61.5 % alto y en la
dimensidn Aspectos Tangibles se encontrd 1,1 % de satisfaccién bajo, 33,0 % medio y 65.9
% alto. No se encontro diferencia relevante en la satisfaccion segun el género, el grupo de
edad o tipo de usuario. A nivel general se encontré que un 2.0 % percibe un bajo nivel de
satisfaccion, 25.5 % nivel de satisfaccion medio y 72.5 % un alto nivel de satisfaccion.
Conclusiones: En general existe un nivel de satisfaccién bueno sobre la atencion recibida
en el servicio de farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal

Sologuren.

Palabras Clave: Satisfaccion, Usuarios, SERVPERF.



ABSTRACT

This research was carried out considering that the result of assistance in health services is
currently quantified in aspects such as efficiency, effectiveness, client or user perception
and their satisfaction in reference to the result achieved with respect to what was expected.
It was carried out with the objective of determining the level of satisfaction with the care
according to the perception of the user who goes to the Outpatient Pharmacy of the Alberto
Sabogal Sologuren National Hospital, EsSalud - 2019. Materials and Methods: The
methodology was non-experimental in design, descriptive, prospective, quantitative, cross-
sectional type. The instrument used was a questionnaire, organized according to the
SERVPERF Model (Perceptions of the SERVQUAL Model), which is made up of 22
closed questions that are tabulated on a Likert scale (rated with a score from 1 to 7), applied
through the survey technique. The population consisted of 70,000 users, and the sample
consisted of 393. The data were processed in the Microsoft Excel 2013 system and with the
SPSS 24.0 statistical program. Results: In the Reliability dimension, 1.1% low satisfaction,
17.6% medium and 81.3% high were found; In the Responsiveness dimension, 3.3% low
satisfaction, 27.5% medium and 69.2% high were found; In the Security dimension, 1.1%
low, 14.3% medium and 84.6% high satisfaction were found; In the Empathy dimension,
3.3% low satisfaction was found, 35.2% medium and 61.5% high, and in the Tangible
Aspects dimension, 1.1% low satisfaction was found, 33.0% medium and 65.9% high. No
relevant difference was found in satisfaction according to gender, age group or type of user.
At a general level, it was found that 2.0% perceive a low level of satisfaction, 25.5% a
medium level of satisfaction and 72.5% a high level of satisfaction. Conclusions: In
general, there is a good level of satisfaction with the care received in the outpatient

pharmacy service of the Alberto Sabogal Sologuren National Hospital.

Keywords: Satisfaction, Users, SERVPERF.



I. INTRODUCCION

El concepto de calidad en la atencion en los sistemas de salud viene teniendo un mayor
interés a nivel mundial, de igual forma en los entes privados, asi como en los de caracter
estatal, y tienen el propdsito de enfocarse en el bienestar del paciente. Actualmente, el
usuario de un sistema de salud se ha vuelto mas exigente, debido a que conoce sus derechos
como usuario, y por ello exige una atencién inmediata y de calidad y que responda a sus

necesidades.

En nuestro pais se viene implementando politicas de calidad en las diferentes instituciones
de nuestro sistema de salud, los cuales involucran a diferentes actores en el proceso de
calidad, cada uno de los cuales tendra una idea distinta y pondrd mayor relevancia a los

conceptos que mas valora.

Entre estas tenemos la Politica Nacional de Calidad en Salud, el cual es un documento de
caracteristicas técnicas elaborado con la finalidad de mejorar la calidad de la atencion
mediante la implementacion de directrices y estrategias orientadas a coadyuvar a que la

salud ya sea fisica 0 mental sean del mayor nivel posible para la sociedad.*

En el marco de esta politica, en el sector EsSalud, la Oficina de Gestion de la Calidad y
Humanizacion es el ente encargado de gestionar las leyes, los aspectos metodoldgicos y
diversos procedimientos orientados a mejorar la calidad de la atencidén a la poblacién
asegurada y al grupo de trabajadores institucionales a traves del documento técnico Sistema
de Gestion de la Calidad del Seguro Social de Salud, cuyo objetivo se centra en buscar una
prestacion de calidad (puede ser de tipo social, econémico o de salud) asimismo que esta
prestacion sea ofrecida con oportunidad, de manera segura con un sentido solidario y
humanizado. Ademéas de esto debe cumplirse con la normativa actual vigente de los
organismos del sector sanitario que se encuentran en el nivel estatal y a nivel mundial,

buscando que lo bridado sea de calidad y rentable.?
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La calidad de la atencion en salud esta conceptualizada desde diferentes perspectivas. Asi
tenemos que para el paciente son importantes atributos como la calida y pronta atencion, la
reputacion de los médicos, las instalaciones de la institucion de salud, sea una clinica o un
hospital pablico y la imagen que proyecta dicha institucion. Para aquella empresa que se
encuentra realizando la prestacion de un determinado servicio de salud, la evaluacion de la
calidad esta determinado sobre todo en aquellos aspectos de caracter tecnoldgicos, aspectos
técnicos y cientificos, relacionados con el proceso, estos pueden ser por ejemple los
profesionales que tengan mayor experiencia, el sistema tecnoldgico que este a disposicion.
Y para aquel que recibe el servicio mediante un pago, la caracteristica mas valorada es
aquella relacién que hay entre el coste de la operacion realizada y la eficacia que tenga para

prevenir el perder la salud o también para recobrar la salud perdida.®

Esto nos demuestra que realmente la calidad en un sistema de salud no va a depender de un
solo factor sino de muchos aspectos relacionados, los cuales van a ser sujetos de valoracion

de acuerdo con el rol que desempefian en el proceso.

Finalmente, como consecuencia de las politicas de calidad en salud que se viene
incorporando en la gestion y administracién a todo nivel de las instituciones, estas van a ir
fortaleciendo las organizaciones y por tanto van a permitir que se desarrollen ciertos
procedimientos orientados a elevar permanentemente la calidad en los establecimientos de
caracter sanitario privados y estatales a nivel nacional, a través de la implementacion y
adaptando un proceso de mejora continua muy incluyente, por medio de la evaluacion de
estandares. En definitiva, conocer el sentir de los clientes usuarios que recurren a los
establecimientos farmacéuticos es de vital importancia ya que va a permitir conocer la
problematica de estos y ademas plantear ciertas acciones y en consecuencia proyectos de

mejora para el organismo de salud.
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1.1. Situacion Problematica
La calidad en la en un sistema de prestacion de caracter sanitario es uno de los
problemas primordiales que se observan constantemente en la gestion del este sector,
esto debido a que siempre se aspira a ir mejorando continuamente las capacidades de la
institucién a lo largo de todas sus dependencias por cada sector, y principalmente porque
en el centro de todos los procesos se va a situar la vida del ser humano lo cual es una

obligacion ineludible por parte del Estado quien debe proteger y promover la salud.

Asimismo, en la prestacion de los servicios sanitarios, la calidad es una caracteristica de
eficacia, asi como de garantia de seguridad lo que es consecuencia del trabajo y las
acciones tomadas, a fin de consolidar una atencion de calidad, teniendo siempre en

cuenta el trato adecuado para cada uno de los usuarios.*

“Los nuevos enfoques de gerencia en salud sobre la satisfaccion del usuario exponen que
brindar calidad, significa corresponder a las expectativas de los usuarios” que
diariamente acuden al servicio de salud en busca de mantener o recuperar su salud. ?

El hecho de no ofrecer una atencion con calidad, originar una serie de inconvenientes
para los pacientes usuarios, quienes van a mostrar una insatisfaccion con la atencién que
estan recibiendo, ocasionando consecuencias negativas en su salud, tratamientos mas
largos e insatisfaccion, asimismo repercute en el prestigio y en el aspecto econdémico de
las instituciones brindadoras de salud.

En el afio 2015, la Organizacién Mundial de la Salud, emitié un informe en el que se
refiere a la idoneidad para responder, de los organismos de salud de un estado,
mencionando que en realidad tiene relacion con la insatisfaccion o satisfaccion de la
persona usuaria, asi como del trato que la poblacién espera recibir como perspectiva,
teniendo en cuenta el gran respeto por la dignidad de cada uno de los usuarios, por su
idiosincrasia, de la misma manera que por sus derechos como ser humano. 3

En nuestro pais, el Ministerio de Salud ha elaborado la “Guia técnica para la evaluacion
de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios
médicos de apoyo”, el cual establece como sus objetivos especificos: “Promover la

evaluacion periodica del nivel de satisfaccion del usuario externo en los
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establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo™; y ademéas “promover la
implementacion de acciones o proyectos para la mejora continua de la calidad en
salud”*. Asimismo, esta guia toma como requisito el uso del sistema metodoldgico
SERVQUAL modificada para la evaluacion de la calidad de los servicios de salud.*

El Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud por ser un centro referencial
engloba a un millén 521 mil 736 asegurados que estan adscritos, asimismo, debido a que
es un establecimiento de salud de referencia tiene la categoria de Nivel IV y se encuentra
registrado en el RENAES. EI hospital tiene como ubicacion el distrito de Bellavista en la
Provincia Constitucional del Callao, y por ser un hospital de referencia recibe los
pacientes de emergencia de Lima Norte y del Callao, asi como también recibe los casos
de mayor complejidad y especialidad.

El Hospital ha establecido sus estrategias de calidad, sin embargo, los usuarios afirman
que tienen un nivel de satisfaccion muy bajo, esto no exime al personal del servicio de
farmacia que, por la alta demanda de pacientes, muchas veces no brinda un trato
adecuado.

Como propdsito del presente trabajo se tiene el dar a conocer la percepcion de la calidad
en los servicios de farmacia, referidos a los servicios que se brindan, en relacién al nivel
de satisfaccion del cliente o usuario, en la Farmacia de Consulta Externa, y a partir de

esta, plantear acciones de mejora en beneficio de los pacientes.

1.2. Formulacion del problema
¢Cudl es nivel de satisfaccion sobre la atencidén segin percepcion del usuario de la
farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,
EsSalud - 2019?

1.3. Justificacion
El grado de satisfaccion es un indicador que sirve para medir la calidad de atencién a
los usuarios en los Establecimientos de Salud, y nos permite ver desde la perspectiva

del usuario el desempefio del servicio.
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En el Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, se ha realizado algunas encuestas
para saber el grado de satisfaccion de los usuarios de la farmacia de consulta externa,
donde diariamente acuden aproximadamente 3,000 usuarios observandose un nivel de
satisfaccion medio, sin embargo, dichas investigaciones fueron llevadas a cabo en afios
anteriores, y no se cuenta con estudios recientes sobre la calidad en la atencion y la
satisfaccion del usuario.

Es servicio de farmacia ha ido implementando algunas acciones para mejorar la calidad
de la atencion a los usuarios, tales como el incremento de los recursos humanos y una
mejor organizacién en los procesos de atencién al usuario. Es por tal motivo que se
realiza la presente investigacion, cuyos resultados nos ayudaran a evaluar la situacion
en la que se encuentra el servicio de farmacia en lo que a calidad en la atencion se
refiere y a partir de esta establecer estrategias duraderas que permitan mejorar la

calidad atencion y la percepcion de los usuarios.

1.4. Objetivos
L. Objetivo general
Se tiene como objetivo general, el de establecer el nivel de satisfaccion
sobre la atencion segun percepcion del usuario, en el servicio de farmacia de

Consulta Externa del Hospital Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud - 2019.

. Objetivos especificos
1. Establecer el nivel de satisfaccion segun percepcion del usuario que
acude al servicio de farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud, en el aspecto de fiabilidad.

2. Establecer el nivel de satisfaccion segln percepcion del usuario que acude

al servicio de farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto

Sabogal Sologuren, EsSalud, en el aspecto de capacidad de respuesta.
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3. Establecer el nivel de satisfaccion segln percepcidn del usuario que acude
al servicio de farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto

Sabogal Sologuren, EsSalud, en el aspecto de seguridad.

4. Establecer el nivel de satisfaccion segun percepcion del usuario que acude
al servicio de farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto

Sabogal Sologuren, EsSalud, en el aspecto de empatia.

5. Establecer el nivel de satisfaccion segun percepcion del usuario que acude
al servicio de farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto

Sabogal Sologuren, EsSalud, en los aspectos tangibles.

1.5. Variables

Nivel de satisfaccion del usuario

1.6. Hipdtesis

La presente investigacion no presenta hipotesis por ser un trabajo descriptivo.

1.7. Limitaciones
Los resultados y conclusiones encontrados en el estudio solo son generalizables
para la poblacion de estudio que acude al servicio de Farmacia de Consulta Externa
del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud; sin embargo, puede ser

comparado con poblaciones con caracteristicas similares.

1.8. Delimitacién
El presente trabajo esta delimitado a los usuarios y acompafantes que acuden al
Servicio de Farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, EsSalud durante el mes de mayo del 2019.

15



Il.  MARCOTEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Perez, M. et al (2018), llevaron a cabo un estudio con el objetivo de analizar la
percepciodn de la calidad en la prestacion de servicios de salud en un hospital asistencial,
en un grupo de pacientes que fueron atendidos en las areas de atencion de emergencia 'y
de la consulta ambulatoria, entre los meses de marzo y abril de 2016 del Hospital
Lazaro Alfonso Hernandez Lara de Colombia. Método: Fue realizado por medio de un
método instrumental para la medicion la percepcion de la calidad denominado encuesta
SERVQUAL. Resultados: Tenemos que, en la calidad de atencidn, se aprecia
principalmente que la dimension empatia surgié confundida con seguridad, y
finalmente la dimension comodidad separada de los elementos tangibles aparecié como
un factor diferenciador. En cuanto a la cuantificacion en general de la percepcion se
establecié que un aproximado de 50 % de los pacientes evaluados en las dimensiones
de calidad tuvieron percepciones bajas. Conclusidén: Los pacientes evidencian como
resultado una percepcion de niveles bajos de la calidad en la recepcion de servicios de

caracter sanitario.’

Maidana, G. et al (2018), realizaron un estudio con el objetivo de evaluar el grado
de satisfaccion en los pacientes que acudieron por una atencién en el Programa
Nacional de Diabetes de Paraguay en referencia a la atencion que recibieron en el
Servicio de Farmacia, Método: Se utilizé un cuestionario de la metodologia de Likert,
la cual contiene cinco respuestas cerradas que posiblemente se puedan dar (1: es la
respuesta en desacuerdo, y 5: respuesta muy de acuerdo). Los motivos de insatisfaccion
se evaluaron a través de preguntas abiertas. Resultados: Teniendo en cuenta que el

16



puntaje maximo posible fue 5, la mayor satisfaccion se obtuvo en el proceso Yy la zona
de dispensacion (4,16 £0,69; IC 95%). Asimismo, la satisfaccion de mas bajo valor se
obtuvo en la evaluacion del estado de salud y en la informacion al paciente (2,44+1,19;
IC 95%). Como motivos mas frecuentes de no satisfaccion tenemos lo siguiente: falta
de cortesia (57%) ausencia de informacién o inadecuada (46%). Conclusion: Se
concluye que la satisfaccion en términos general en referencia al servicio de farmacia
fue (3,32/5) 66%. En este caso se tienen parametros por mejorar que se encuentran en el
proceso de dispensaciéon y en todo su entorno, teniendo como necesidad evidente el

aumento de los recursos humanos y estructurales.®

Bofill, A. et al (2016), realizaron un estudio con el objetivo de valorar la calidad
del servicio brindada por la farmacia Reparto Iglesias de Cuba. Métodos: Se tuvo como
disefio un estudio correlacional y descriptivo. Una muestra total (150 usuarios) fue
obtenido a través de un Muestreo sistematico y probabilistico de los pacientes que
acudieron a la farmacia. Las dimensiones que se presentan definidas en el modelo
Service Perfomance sirvieron de base para poder identificar los indicadores que
permitieron estimar la calidad del servicio en la farmacia por medio del punto de vista
de los usuarios. El estudio tuvo como variables a las dimensiones del modelo y sus
indicadores respectivamente, determinados a través de la perspectiva de expertos.
Resultados: Los siguientes indicadores: disponibilidad de los medicamentos solicitados
y explicacion de posibles reacciones de los medicamentos tuvieron las més bajas
calificaciones en la evaluacion. Las peores calificaciones obtenidas en las dimensiones
del modelo fueron las referentes a la capacidad de respuesta y de fiabilidad.
Conclusiones: Hay baja valoracion de la calidad de atencion percibidos por los

pacientes.’

2.1.2 Antecedentes nacionales

Chéavez, R. y Tineo, H. (2017) realizaron un estudio con el objetivo de establecer

el nivel de satisfaccion en la Farmacia ambulatoria del Hospital Hermilio Valdizan de
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Lima percibido por los usuarios que acudieron a este servicio. El total de la muestra lo
conforman 308 wusuarios. Método: Se ha utilizado el Modelo SERVPERF
(Percepciones del Modelo SERVQUAL), que emplea una encuesta tipo cuestionario el
cual estd conformado por 22 preguntas cerradas El cuestionario se encuentra tabulado
en la escala Likert valorados con puntajes del 1 al 7. El procesamiento de la data fue
realizado en Microsoft Excel 2013 y con el programa estadistico SPSS 21.0.
Resultados: En cada una de las dimensiones se obtuvo los siguientes resultados: en la
medida de Capacidad de Respuesta en la cual se hallaron un valor de 36,7 % muy
bueno, un 36,0 % de bueno y un 27,3 % de regular satisfaccion,; en la dimensién
Fiabilidad se obtuvo 21,5 % de satisfaccion regular, 26,6 % bueno y 51,9 % muy
bueno; en la dimensién Empatia hallamos 6,2 % de regular satisfaccion, 39,6%
satisfaccion buena y un valor de 54,2 % muy bueno; en la dimensién Seguridad se
encontr6 2,3 % de regular satisfaccion, 31,8 % bueno y 65,9 % muy bueno; finalmente
en la dimension Aspectos Tangibles se hallaron un 30,8 % de satisfaccion media, 41,2
% de satisfaccion buena y 27,9 % de muy bueno. Conclusiones: En términos generales
se hall6 que el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia de la
consulta externa del Hospital Nacional Hermilio Valdizan evidencié una valoracion de

buen nivel de satisfaccion.®

Rojas, G. y Bernaola, N. (2015), realizaron un trabajo con el objetivo de
determinar el nivel de Satisfaccion en el Servicio de Farmacia del Hospital 111 Suarez —
Angamos, EsSalud. De Lima, percibido por los usuarios que utilizaron los servicios de
consulta externa. La poblacion total considerada fue de 13790 usuarios y como muestra
de estudio se tomd en cuenta 374 usuarios. El estudio fue de disefio observacional y de
tipo descriptivo. Método: se utilizd en este estudio el cuestionario de Satisfaccion del
usuario modelo SERVPERF que se desarrolla mediante la técnica de Encuesta.
Conclusiones: Como primera conclusion se tiene que los usuarios que acudieron el
Servicio de Farmacia del Hospital 1l1 Suarez - Angamos ESSALUD, del area de la

consulta externa, en enero 2015, evidenciaron una atencion de nivel satisfactorio en
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forma parcial. Seguidamente se determind que por condicion de cada encuestado
(usuarios y acompariantes), los niveles de satisfaccion son bastante similares; asimismo
se demostré que existe mayores niveles de satisfaccion en el usuario continuador del
servicio, el usuario de sexo femenino, y en los usuarios que presentan estudios Superior
Técnico. Asimismo, se concluye que las dimensiones de seguridad y fiabilidad perciben
un nivel de atencion bastante satisfactorio. Finalmente se determina que, en las
dimensiones de tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta, el usuario percibe un

nivel parcialmente satisfactorio.®

Mendocilla, K. (2015), realizd un estudio en el cual se tuvo como objetivo el de
identificar los diversos factores que contribuyen en el nivel de satisfaccion, llevado a
cabo en el Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren - EsSalud en el area de
Consulta Externa. Método: Se realiz6 mediante una muestra aleatoria de 100 usuarios
de los servicios de consulta externa, obtenida en forma sistematizada. Realizandose
mediante el uso de la encuesta del método SERVQUAL modificada que contiene 44
preguntas agrupadas en pares, las cuales cuantifican la satisfaccién del usuario
midiendo la desigualdad que existe entre las respuestas que se tiene de las percepciones
y de las expectativas. Este método fue aprobado a través de la Resolucion Ministerial
527-2011/MINSA. Los resultados obtenidos fueron investigados utilizando el sistema
informético Excel y el programa de estudio estadistico SPSS. Resultado: Se encontrd
una satisfaccion del usuario del 64.8% y entre estas, las dimensiones con mayor
valoracion fueron: seguridad (80.8%), capacidad de respuesta (78.8%), empatia (73.6%)
y finalmente aspectos tangibles (61%). Asimismo, entre las dimensiones estudiadas,
aquella con mayor insatisfaccion fue la de fiabilidad con 64.8%. Conclusiones:
Respecto a la atencion medica recibida en los servicios de consulta externa del Hospital
Alberto Sabogal Sologuren se encuentra en términos generales un nivel tolerable de

satisfaccion del usuario externo.1®
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2.2. Bases tedricas

1. Calidad en Salud

“Calidad en salud, no significa atencién exclusiva o sofisticada, pero si esta relacionada
con la satisfaccion de necesidades de aquellos que mas necesitan el servicio, al menor
costo de la organizacion y dentro de las unidades fijadas por autoridades superiores" !

Es realizar cada una de las exigencias que los clientes requieren con la minima proporcion
de errores y defectos.

La calidad es un atributo del conjunto del proceso de atencion en una prestacion de salud, el
cual se logra con una adecuada gestion de los recursos, ofrecida en forma oportunay con el
compromiso de ir mejorando continuamente los procedimientos, procesos y los servicios
otorgados en el sistema de administracion de la calidad.*?

Asimismo, teniendo en cuenta el contexto presentado en la Politica Nacional de Calidad
cabe sefialar que el termino de calidad en salud es el nivel favorable de los resultados que
se esperan para cada uno de los usuarios de los regimenes sanitarios y de la poblacion en
general, resultados que se hacen posibles gracias a los avances tecnoldgicos y a los

profesionales altamente capacitados.

2. Calidad de servicio

En el &mbito de la administracion de caracter pablico, la calidad es el nivel o grado que se
llega a percibir de parte de los trabajadores de la institucion con respecto a los
requerimientos y demandas de los usuarios o ciudadanos. Adicionalmente se traduce en la
via adecuada que facilitara la conservacion de la calidad.

Los elementos con los que se puede hacer efectiva la calidad incluyen la profesionalizacién
de los colaboradores, la flexibilidad al momento de otorgar el servicio, y el hecho de
anteponerse a loa acontecimientos; y con los cuales va a ser posible lograr el fin primordial,

es decir un nivel de satisfaccion bastante alto percibido por los ciudadanos o por el cliente
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que utiliza los servicios, de cara a las acciones de los servidores y empleados publicos de la
institucion y colaboradores en general quienes integran la administracion publica 13
Actualmente es indudable que la calidad del servicio que se presta a los clientes o usuarios
es una de las formas mas importantes de diferenciar entre uno y otro comercio del mismo
rubro, aun teniendo en cuenta que los productos comercializados por estos sean
coincidentes. Ademas, hoy en dia el cliente posee ciertas expectativas sobre el servicio, y
sabe valorar cada vez mas la atencion que recibe, juntamente con la adquisicion de un
producto. Es decir, que la calidad de los servicios que se vienen brindando, se da en
referencia de los deseos del cliente satisfechas en el sentido estricto con la prestacion
principal y con una serie de elementos afladidos. En definitiva, todos estos aspectos

complementarios influyen directamente en el resultado de este.*

3. Satisfaccion al Usuario

La satisfaccion abordada desde el enfoque de la psicologia se encuentra estrechamente
enlazada con la carencia o necesidad que es la falta, la escasez o el estado de carencia, de
algo que se tiende a enmendar. Como concepto de necesidad se entiende a la expresion de
lo que un individuo solicita de forma imprescindible a fin de lograr su desarrollo y
sostenimiento.

MINSA (2000), define que la satisfaccion del usuario es cuando el servicio responde a las
necesidades y supera la expectativa del paciente que conducen a reforzar habitos de salud
existentes y destacar otros.*®

Paciente: Es aquel usuario que percibe los servicios de un médico u otro profesional de la
Salud. Se entiende por servicio en este caso a un tratamiento, un procedimiento de salud o
un examen médico.*

La satisfaccion se comprende como el cumplimiento del gusto o de algin deseo, 0 como
toda hecho o manera con que se atiende y que va a responder en su totalidad a un reclamo,

afecto o emocion adversa, lo que quiere decir que, tomando como referencia estos
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conceptos se podria concluir que la satisfaccion de los clientes comprende el desempefio de
sus perspectivas con relacion a la recepcion de un servicio o de un producto.

En este aspecto para relacionar a los servicios con la satisfaccion de los clientes se debe
deducir que la medida de la satisfaccion del cliente es todo un sistema que se fundamenta
en ir recolectando datos sobre las percepciones de las cualidades o dimensiones de calidad
previamente identificados, por parte de los usuarios; recolectados de manera ordenada y
sistematica.®®

En suma, para toda institucion u organizacion, la mejor manera de realizar una
cuantificacion de la calidad de atencidn acerca de algun servicio gue se haya otorgado es la
medicion de la satisfaccion del cliente, conocer este indice es de suma importancia para la
busqueda de la excelencia del servicio brindado y para que la organizacion perdure en el

tiempo.1®

4. Modelo SERVQUAL. Satisfaccidon del usuario como medicién de la calidad del

servicio.

Podemos sostener que la calidad de un servicio es un concepto de caracter relativo,
mayormente debido a las diferentes relaciones interpersonales que se instauran entre los
clientes o usuarios de un servicio y los proveedores de la atencion, pero también a las
comodidades y facilidades que conjuntamente procuran responder a las expectativas,
anhelos y necesidades del cliente que utiliza los servicios y que logran satisfacer a los
clientes.

Asimismo, existen diversas metodologias utilizadas para cuantificar la calidad de los
servicios en los clientes externos los cuales los podemos dividir en métodos cuantitativos y
métodos cualitativos. En cuanto a los métodos cuantitativos tenemos a las encuestas y entre
los métodos cualitativos podemos mencionar a los grupos focales. Sin embargo, para la
aplicacion de los grupos focales, se requiere mucha experiencia y preparacion en su
empleo, a pesar de aportar informacién mas exhaustiva, debido a que estos métodos pueden

producir informacion con mucha dificultad, para que pueda aplicarse a grandes ambientes
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institucionales y es por esto que estos métodos deben de considerarse como complemento
para obtener informacion mas profunda a cerca de los problemas hallados previamente por
medio de métodos cuantitativos. 1/

Finalmente se puede manifestar que el modelo SERVQUAL se fundamenta en un modelo
de valoracion del usuario sobre la calidad de servicio que esta expresada en la satisfaccion
del usuario en el que se puede identificar un total de cinco dimensiones referentes a los
criterios de evaluacion que son utilizados por clientes para evaluar la calidad de
determinado servicio: Empatia, Capacidad de Respuesta Fiabilidad, Seguridad y Aspectos

Tangibles.

5. Modelo SERVPERF. satisfaccién del usuario como medicion de la calidad del

servicio.

Respecto al modelo SERVPERF tenemos que este modelo solamente evalla las
apreciaciones del cliente que se sobreponen a la calidad del servicio. Este esquema mide los
mismos parametros que el esquema SERVQUAL, pero por el contrario el modelo
SERVPERF no va a cuantificar las perspectivas del cliente con esto se estaria reduciendo
hasta en la mitad las preguntas del cuestionario lo cual hace posible una mayor facilidad al
momento de aplicar la encuesta al cliente. Asimismo, los escritores entendidos manifiestan
que la escala de medicion SERVPERF revela un caracter superior en los aspectos
estadistico y tedrico en comparacion al modelo SERVQUAL, para percibir la satisfaccion

de los usuarios.*®

Aspectos Tangibles:

Como aspectos tangibles estan comprendidos los aspectos de naturaleza fisica que el cliente
0 usuario percibe de una empresa u organismo. Igualmente se relacionan con apariencia
fisica y las condiciones en las que se encuentran la infraestructura, el equipamiento, los
sistemas de comunicacion. También contempla los aspectos de confort, de mantenimiento,

de orden y la limpieza.
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Fiabilidad:

Se alude a la destreza a fin de realizar el servicio que se ha ofrecido de manera atenta y
confiable. De esta manera la organizacion empresarial cumple con sus promesas en lo que
se refiere al aprovisionamiento, la entrega del servicio, asi como a la solucion de

inconvenientes que puedan presentarse.
Capacidad de respuesta:

La institucion siempre debe estar dispuesta a brindar los servicios a los clientes y otorgarles
ademas un servicio agil y oportuno, con una calidad en la respuesta frente a una

determinada demanda.
Seguridad:

Este aspecto contempla la valoracion de la confianza que produce la disposicion del equipo
de trabajo que ofrece la prestacion del servicio sanitario, actuando con amabilidad,
discrecion, conocimiento y demostrando habilidad para inspirar confianza del usuario

mediante la comunicacion asertiva.

Empatia:
En general se refiere a los niveles en la atencion que brindan las entidades de salud a sus
usuarios, en forma personalizada. De esta manera se transmite una atencion adaptada al

gusto particular de cada usuario a través de un servicio personalizado. *°

Encuesta:

La encuesta es un procedimiento realizado con la finalidad de informar sobre las diferentes
opiniones, eventos especificos o cualidades de estas. Mediante este procedimiento se tiene
una informacion obtenida con los datos de un cuestionario que contienen un conjunto de
preguntas orientadas hacia una poblacion o muestra representativa de una poblacién.

También se puede aplicar a un conjunto total de la poblacion que es materia de estudio.
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1. MATERIALESY METODOS

3.1 Tipoy disefio

3.2

El estudio es de tipo descriptivo, prospectivo, cuantitativo, de corte transversal. Es de

disefio observacional.
Es de corte transversal porque la medicién de los datos se realizard en una sola
oportunidad. Es prospectivo porque los datos son obtenidos a medida que va

ocurriendo el fenédmeno de estudio.

Poblacion y muestra

3.2.2 Poblacion
La poblacion estuvo constituida por los usuarios que acudieron a la farmacia de
consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud, en el mes

de mayo de 2019.

3.2.3 Muestra
El tamafio de la muestra se determind considerando el objetivo principal del presente

trabajo de investigacion, para lo cual se aplicé la siguiente férmula estadistica:

Z2pgN
E2(N—-1)+ Z2pq

n=

Donde:

N = Poblacion

N = Tamafio de la muestra

Z = 1,96 (Nivel de fiabilidad al 95%)

p = 0.5 prevalencia estimada p = 50% (0,5)

q=1-p

E = 0.05 Precision. El nivel de confianza considerado es de 0,95 (95%)
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Al colocar en la férmula los valores de cada variable, se obtuvo un tamafio de muestra
de 382 usuarios.

n = 1.962x 0.50 x (1 — 0.50) x 70,000 = 382
0.052 X (70,000 — 1) + 1.962 x 0.50 X (1 — 0.50)

Se considera en este caso un 3% de proporcion de pérdidas posible (pe) finalmente se

tiene el tamafio de muestra corregido nc:
n 382
1-p, 1-0.03

n,= = 393
De esta manera el tamafio de muestra minima que garantizé una precision del 5% con
una proporcion de péerdidas del 3% fue de 393 usuarios.

La muestra estuvo constituida por un tamafio minimo de 393 usuarios atendidos en el
servicio de farmacia del area de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto

Sabogal Sologuren, EsSalud en el mes de mayo de 2019.

3.2.4 Muestreo

El muestreo fue aleatorio sistematico, para garantizar que esta muestra se considere
representativa de toda la poblacién. Se seleccion6 diariamente a 15 o 16 pacientes de la
cola de atencion, cada 178 turnos, que cumplan con los criterios de inclusion, si no
cumplian con los criterios, se selecciond al siguiente usuario. De este modo se

completo la muestra en 25 dias.

Dia Muestra Porcentaje | Poblacion Amplitud
16 4% 2800 178

2 15 4% 2800 178
16 4% 2800 178

25 15 4% 2800 178

Total 393 100 % 70000
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3.3 Criterio de exclusién e inclusion

Criterios de Inclusion:
e Usuarios no internos que son atendidos en el Servicio de Farmacia que brinden su
aprobacidn para ser encuestados.
e Usuarios externos con edades mayores de 18 afios, de ambos sexos.
e Acompafantes o parientes u otra persona mayor de 18 afios que acompaiia al
usuario externo que acude al servicio de Farmacia.
Criterio de Exclusion:
e Acompafante que puede ser de aquellos usuarios que tengan alguna discapacidad y
no puedan expresarse por si mismos, o de pacientes con edad menor de 18 afios.
e Usuarios que tengan ciertos diagndsticos de trastornos mentales y que no estén

acompafados por sus familiares.

3.4 Metodologia
Método cuantitativo, el estudio se realizard en usuarios de farmacia del Hospital

Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud.

3.5 Instrumentos y procedimientos de recoleccion

Instrumento: se utilizo es un cuestionario del modelo SERVPERF, (Percepciones del
modelo SERVQUAL) estructurado de 22 preguntas cerradas tipo escala de Likert con
opciones de respuesta de 1 a 7 (Anexo 3).

El nimero de items o preguntas por cada dimension fue la siguiente:

Fiabilidad: 1-5

Capacidad de respuestas: 6- 9

Seguridad: 10-13

Empatia: 14-18

Aspectos Tangibles: 19-22.
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3.6

El cuestionario utilizado fue el modelo SERVPERF el cual ha sido validado por sus
autores, validacion que ha obtenido una confiabilidad de alto grado (coeficiente alfa de
Cronbach de 0,9098; alfa estandarizada de 0,9238) 2°

Procedimientos de recoleccion de datos

En el presente trabajo se ha utilizado como instrumento de recoleccidn de datos un
cuestionario tipo encuesta, aplicado mediante la técnica del auto llenado, tomando en
consideracion los criterios de inclusion y exclusion y realizado de manera aleatoria.
Asimismo, este instrumento se utilizé con los usuarios luego de la recepcion de sus

medicamentos.

Analisis de datos estadisticos.

Mediante la aplicacion del programa SPSS version 24 en espafiol se construyo la base
de datos y se efectud el analisis estadistico requerido.

Mediante el programa Microsoft Excel 2013 se realizaron los cuadros y graficos
pertinentes.

El nivel de satisfaccion global y por dimensiones se determino cuantificando el

puntaje segun el siguiente cuadro de valoracion:

Nivel de satisfaccion Rango promedio
Satisfaccion Baja 1,00 - 3,00
Satisfaccion Media 3,01-5,00
Satisfaccion Alta 5,01-7,00

El nivel de satisfaccion que se establece segun las caracteristicas condicién del usuario tales

como el nivel de instruccién, edad, género y tipo de usuario se determino realizando tablas

de contingencia de doble entrada y empleando el método estadistico “chi cuadrado”.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de la muestra por condicion del encuestado.

M Usuario
m Acompafiante

Figura 1. Distribucion de los usuarios de farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren EsSalud, segiin condicion del encuestado.

Del total de encuestados en la farmacia de Consulta Externa, se observa que una mayor
proporcion corresponde a los usuarios con 272 (69.2 %) y una menor proporcion

corresponde a los acompafiantes con 121 (30.8 %).
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4.2. Descripcion de la muestra por grupo etario.

Figura 2. Distribucion de los usuarios de farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, EsSalud, segin grupo etario.

Se observa que, del total de usuarios encuestados en la farmacia de Consulta externa, la
edad que predomina es el de 30 a 59 con 238 (60%), seguido por los de 60 a mas con 130
(33%) y en menor proporcién los de 18 a 29 con 26 (7%).

30



4.3. Descripcion de la muestra por género.

B Masculino
m femenino

Figura 3. Distribucion de los usuarios de farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, EsSalud, segln género.

De los 393 encuestados se observa que, en referencia al género, predomina el género

femenino con 233 (59 %), sobre el género masculino con 160 (41 %) usuarios.
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4.4. Descripcion de la muestra por nivel educativo

Figura 4. Distribucion de los usuarios de farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, EsSalud, segun nivel educativo.

Para el grado de instruccion tenemos que, del total de la muestra,147 (37%) tiene grado de
instruccion secundaria, seguido de 112 (29%) usuarios con grado superior universitario al
igual que de 112 (29%) con grado superior técnico y en una menor proporcién 22 (5 %) con
grado de instruccion primaria.
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4.5 Descripcion de la muestra por tipo de usuario.

B Nuevo
m Continuador

Figura 5. Distribucion de los usuarios de farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, EsSalud, segun tipo de usuario.

De los 393 usuarios encuestados en la farmacia de Consulta Externa, 359 (91 %)
corresponde a usuarios continuadores, mientras que sélo 35 (9 %) corresponde a usuarios

nuevos.



4.6. Nivel de satisfaccion en la dimension fiabilidad

Porcentaje

30.0
20.0
10.0

0.0

Figura 6. Nivel de satisfaccién en la dimensién fiabilidad percibido por los usuarios de farmacia de consulta
externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud.

En lo que se respecta a la dimension fiabilidad, 1.1 % es percibido como una atencién de
nivel de satisfaccion bajo, 17.6 % como un nivel de satisfaccion medio y 81.3 % un alto

nivel de satisfaccion.
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4.7. Nivel de satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta

Porcentaje
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0.0

Figura 7. Nivel de satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta percibido por los usuarios de farmacia de
consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud.

En referencia a la dimensidn de capacidad de respuesta se encontré que 3.3 % de los

clientes perciben un bajo nivel de satisfaccion, 27.5 % nivel de satisfaccién medio y 69.2 %

un alto nivel de satisfaccion.
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4.8. Nivel de satisfaccion en la dimension seguridad

Porcentaje
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Figura 8. Nivel de satisfaccion en la dimension seguridad percibido por los usuarios de farmacia de consulta
externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud.

En la dimensidn seguridad se encontr6 que 1.1 % de usuarios perciben un grado de
satisfaccion bajo, 14.3 % un grado de satisfaccion medio y 84.6 % un alto nivel de

satisfaccion.
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4.9. Nivel de satisfaccion en la dimension empatia

Porcentaje
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Figura 9. Nivel de satisfaccion en la dimension empatia percibido por los usuarios de farmacia de consulta
externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud.

Como siguiente dimension tenemos la empatia, en la cual se encontré que 3.3 % de
usuarios perciben un bajo nivel de satisfaccion, 35.2 % un grado de satisfaccion medio y

61.5 % un alto grado de satisfaccion.
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4.10. Nivel de satisfaccién en la dimension aspectos tangibles

Porcentaje
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Figura 10. Nivel de satisfaccion en la dimensién aspectos tangibles percibido por los usuarios del servicio de
farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud.

En la dimensidn aspectos tangibles se encontrd que 1.1 % de usuarios perciben un grado de

satisfaccion bajo, 33.0 % nivel de satisfaccion medio y 65.9 % alto grado de satisfaccion.
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4.11. Nivel de satisfaccion general

Porcentaje

FIABILIDAD CAPACIDAD DE
RESPUESTA

= Bajo m Medio

Figura 11. Nivel de satisfaccion general percibido por los usuarios del servicio de farmacia de consulta externa del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud.

En cuanto al nivel de satisfaccion general encontrado en el &rea de farmacia de consulta
externa del hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, se tiene que un 2.0 % de usuarios
percibe un bajo nivel de satisfaccion, 25.5 % percibe un grado de satisfaccion medioy 72.5
% percibe un alto grado de satisfaccion.

El mayor de nivel de satisfaccion alto alcanzado corresponde a las dimensiones de
Seguridad con 84.6 % y Fiabilidad con 81.3 %.

Mientras que las que presentaron un menor nivel de satisfaccion alto fueron las
dimensiones de Empatia con 61.5 % y Aspectos Tangibles con 65.9 %.
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4.12. Distribucidn del nivel de satisfaccion segun caracteristicas en la dimension
fiabilidad.

Tabla 1. Distribucion del nivel de satisfaccion de pacientes de Farmacia de Consulta Externa segin condicién del
encuestado, género, edad, nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimension fiabilidad.

Fiabilidad
. . Chi-
Bajo Medio Alto o
. . . . cuadrado de Significacion
Caracteristica Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia % Pearson
CONDICION
Usuario 393 100 246 62.5 272 69.2
. 0.66 NS
Acompanante 0 0 147 37.5 121 30.8
GENERO
Masculino 0 0 197 50 160 40.7
. 0.51 NS
Femenino 393 100 197 50 233 59.3
EDAD
Joven (18-29) 0 0 49 125 21 5.4
Adulto (30-59) 393 100 197 50 244 62.2 0.72 NS
Adulto mayor (>60) 0 0 147 37.5 127 32.4
NIVEL DE ESTUDIO
Primaria 0 0.0 0 0.0 27 6.8
Secundaria 393 100.0 197 50.0 133 33.8 0.62 NS
Superior Técnico 0 0.0 74 18.8 122 31.1 '
Superior Universitario 0 0.0 123 31.3 112 28.4
TIPO DE USUARIO
Nuevo 0 0.0 25 6.3 37 9.5
] 0.88 NS
Continuador 393 100.0 369 93.8 356 90.5

Se presentaron los valores obtenidos del nivel de satisfaccion de los usuarios teniendo en
cuenta la condicion, género, edad, nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimension
fiabilidad. Como resultado final podemos decir que, en cuanto al nivel de satisfaccion en
estos grupos, no se encontraron diferencias relevantes. Por tal motivo se concluye que la
percepcion de la satisfaccion en la dimension fiabilidad se da de igual manera en los

diferentes grupos que han sido encuestados.
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4.13. Distribucidn del nivel de satisfaccion segun caracteristicas en la dimension

capacidad de respuesta.

Tabla 2. Distribucion del nivel de satisfaccién de pacientes de Farmacia de Consulta Externa segun condicion del
encuestado, género, edad, nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimension capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

Bajo Medio Alto Chi- o
e : . . cuadrado de Significacion
Caracteristica Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia % Pearson
CONDICION
Usuario 131 33.3 314 80 262 66.7
. 0.19 NS
Acompanante 262 66.7 79 20 131 33.3
GENERO
Masculino 131 33.3 110 28 181 46
. 0.29 NS
Femenino 262 66.7 283 72 212 54
EDAD
Joven (18-29) 0 0 16 4 31 7.9
Adulto (30-59) 262 66.7 267 68 224 57.1 0.87 NS
Adulto mayor (>60) 131 33.3 110 28 137 34.9
NIVEL DE ESTUDIO
Primaria 0 0.0 16 4.0 25 6.3
Secundaria 131 33.3 141 36.0 150 38.1 0.82 NS
Superior Técnico 131 33.3 157 40.0 94 23.8 '
Superior Universitario 131 334 79 20.0 125 31.7
TIPO DE USUARIO
Nuevo 0 0.0 16 4.0 44 11.1
. 0.88 NS
Continuador 393 100.0 377 96.0 349 88.9

Se presentaron los resultados del nivel de satisfaccion de los usuarios segin condicion,
género, edad, nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimension capacidad de respuesta. De
esta manera tenemos que en estos grupos no se hallaron diferencias de gran significancia en
el nivel de satisfaccion. Es por ello por lo que se concluye que en la dimension de
Capacidad de Respuesta la impresion de la satisfaccion se da de forma semejante en los

diferentes grupos que han sido encuestados.
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4.14. Distribucidn del nivel de satisfaccion segun caracteristicas en la dimension

seguridad.

Tabla 3. Distribucion del nivel de satisfaccion de pacientes de Farmacia de Consulta Externa segun condicién del
encuestado, género, edad y nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimensién seguridad.

Seguridad
Bajo Medio Alto Chi-

. . . . cuadrado de Significacion
Caracteristica Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia % Pearson
CONDICION
Usuario 0 0 302 76.9 270 68.8

. 0.27 NS
Acompanante 393 100 91 23.1 123 31.2
GENERO
Masculino 0 0 91 23.1 174 44.2

. 0.25 NS

Femenino 393 100 302 76.9 219 55.8
EDAD
Joven (18-29) 0 0 30 7.7 26 6.5
Adulto (30-59) 393 100 332 84.6 219 55.8 0.26 NS
Adulto mayor (>60) 0 0 30 1.7 148 37.7
NIVEL DE ESTUDIO
Primaria 0 0.0 30 1.7 20 5.2
Secundaria 0 0.0 151 38.5 147 374

] o 0.82 NS
Superior Técnico 0 0.0 91 23.1 118 29.9
Superior Universitario 393 100.0 121 30.8 107 27.3
TIPO DE USUARIO
Nuevo 0 0.0 91 23.1 26 6.5

. 0.14 NS
Continuador 393 100.0 302 76.9 367 93.5

Se presentaron los resultados del nivel de satisfaccion de los usuarios segin condicion,
género, edad, nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimension seguridad. En este aspecto
se evidencia que en estos grupos no se hallaron diferencias relevantes en el nivel de
satisfaccion. Se concluye finalmente que entre los diferentes grupos materia de la encuesta,

la percepcion de la satisfaccion en la dimensidn seguridad se da de forma muy similar.
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4.15. Distribucidn del nivel de satisfaccion segun caracteristicas en la dimension

empatia.

Tabla 4. Distribucion del nivel de satisfaccion de pacientes de Farmacia de Consulta Externa segun condicion del
encuestado, género, edad y nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimensién empatia.

Empatia
Bajo Medio Alto Chi-

. - - - cuadrado de  Significacion
Caracteristica Empatia % Frecuencia % Frecuencia % Pearson
CONDICION
Usuario 262 66.7 295 75 260 66.1

. 0.68 NS
Acompafante 131 33.3 98 25 133 33.9
GENERO
Masculino 131 33.3 147 375 169 42.9

. 0.86 NS

Femenino 262 66.7 246 62.5 224 57.1
EDAD
Joven (18-29) 0 0 25 6.3 28 7.1
Adulto (30-59) 393 100 233 59.4 231 58.9 0.73 NS
Adulto mayor (>60) 0 0 135 34.4 133 33.9
NIVEL DE ESTUDIO
Primaria 0 0.00 12 3.10 28 7.1
Secundaria 131 33.30 160 40.60 140 35.7 0.67 NS
Superior Técnico 1322  336.30 74 18.80 133 33.9 '
Superior Universitario 131 33.40 147 37.50 91 23.2
TIPO DE USUARIO
Nuevo 0 0.00 37 9.40 35 8.9

. 0.86 NS
Continuador 393 100.00 356 90.60 358 91.1

Se presentaron los resultados del nivel de satisfaccion de los usuarios segun condicion,
género, edad, nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimension empatia. Tenemos que en
estos grupos encuestados no se han hallado valores diferentes en forma significativa en el
nivel de satisfaccion. Concluyéndose en este caso que la percepcién de la satisfaccion en la
dimensién empatia se da de forma muy similar en los diferentes grupos materia de la

encuesta.
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4.16. Distribucidn del nivel de satisfaccion segun caracteristicas en la dimension

aspectos tangibles.

Tabla 5. Distribucion del nivel de satisfaccion de pacientes de Farmacia de Consulta Externa segun condicion del
encuestado, género, edad y nivel de estudio y tipo de usuario, en la dimension aspectos tangibles.

Aspectos tangibles

Bajo Medio Alto Chi-

. . . . cuadrado de Significacion
Caracteristica Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia % Pearson
CONDICION
Usuario 0 0 301 76.7 262 66.7

. 0.20 NS
Acompanante 393 100 92 23.3 131 33.3
GENERO
Masculino 393 100 157 40 157 40

. 0.48 NS

Femenino 0 0 236 60 236 60
EDAD
Joven (18-29) 0 0 13 3.3 33 8.3
Adulto (30-59) 393 100 301 76.7 203 51.7 0.21 NS
Adulto mayor (>60) 0 0 79 20 157 40.0
NIVEL DE ESTUDIO
Primaria 0 0.00 13 3.30 26 6.7
Secundaria 393 100.00 157 40.00 138 35.0 0.89 NS
Superior Técnico 0 0.00 105 26.70 118 30.0 '
Superior Universitario 0 0.00 118 30.00 111 28.3
TIPO DE USUARIO
Nuevo 0 0.00 52 13.30 26 6.7

] 0.55 NS
Continuador 393 100.00 341 86.70 367 93.3

Loos resultados obtenidos del nivel de satisfaccion de los usuarios tomando en cuanta la
condicion, edad, género, grado de estudio y tipo de usuario, fueron presentados para la
dimensidn correspondiente a aspectos tangibles. Como resultado se hallé que no se
obtuvieron diferencias de relevancia en el nivel de satisfaccion en los grupos materia de la
encuesta. Finalmente se concluye que en los diferentes grupos encuestados la percepcién de

la satisfaccion en la dimension aspectos tangibles se da de manera muy similar.
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V. DISCUSION

En el grupo de encuestados para el presente trabajo se tuvo como finalidad el determinar el
nivel de satisfaccion percibido por los usuarios que acudieron a la Consulta Externa del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, al servicio de farmacia, en el afio 2019.

Los resultados obtenidos muestran que en genera un 2.0 % percibe un bajo nivel de
satisfaccion, 25.5 % un mediano nivel de satisfaccion y 72.5 % un elevado nivel de
satisfaccion, es decir que existe un nivel de satisfaccién bueno sobre la atencion recibida en
el servicio de farmacia de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren, EsSalud.

El mayor de nivel de satisfaccion alto alcanzado corresponde a las dimensiones de
Seguridad con 84.6 % y Fiabilidad con 81.3 %.

Mientras que las que presentaron un menor grado de satisfaccion alto, fueron las
dimensiones de Empatia con 61.5 % y Aspectos Tangibles con 65.9 %.

Al efecto podemos sefialar que, en referencia a estudios internacionales, hay similitud con
la investigacion realizada por Maidana, G. et al en Paraguay en el afio 2018, cuyo resultado
evalud el nivel de satisfaccion de pacientes que acudieron a recibir su medicacion en el
Servicio de Farmacia en el Programa Nacional de Diabetes obteniéndose un nivel de
satisfaccion general de 66%, concluyendo que los aspectos por mejorar correspondieron a
al proceso y el area de dispensacion.

Por el contrario, en comparacion a la investigacion de Pérez, M. et al en Colombia (2018),
que investigo la percepcion de la calidad en la asistencia de los servicios en instituciones de
salud realizadas en las areas de consulta externa y de urgencias o emergencias del Hospital
Lazaro Alfonso Hernandez Lara, en referencia a la calificacion en su conjunto de la
percepcion se concluyd que un aproximado del 50 % de los pacientes presentaron una
valoracion baja de percepciones.

De igual forma contrasta con el estudio de Bofill, A. et al en Cuba (2016), realizado con el
la finalidad de valorar la calidad referente a los diferentes servicios que son ofrecido por la

farmacia Reparto Iglesias, a partir de las dimensiones definidas en el modelo Service
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Performance, en el que se concluyé que las dimensiones de fiabilidad y capacidad de
respuesta fueron las dimensiones con la evaluacién mas baja del modelo.

Comparando con otros estudios realizados a nivel nacional, podemos afirmar que los
resultados se asemejan a los obtenidos por Mendocilla, K. en Lima (2015) en el Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud, en el area de atencion médica de la Consulta
Externa, el cual presentd un nivel de satisfaccion de nivel aceptable de los usuarios
externos, con un satisfaccion del 64.8% del usuario, en la que las dimensiones con mayor
valoracion fueron la de Seguridad (80.8%), Capacidad de Respuesta (78.8%), Empatia
(73.6%) y finalmente la dimension de Aspectos Tangibles (61%) y la dimension que tuvo
una menor valoracion fue la de fiabilidad con un 64.8%. Cabe precisar que el estudio
realizado por Mendocilla, K, al igual que el presente trabajo de investigacion fueron
realizadas en el &rea de los consultorios externos, la primera en la atencion médica en
consultorios y la segunda en Farmacia ambos estudios tienen como resultados en comdn
valores mayores de nivel de satisfaccion correspondientes a la dimensién de Seguridad es
decir la que gran mayoria de usuarios encuestados percibe que para contestar sus dudas y
preguntas se le brindan el tiempo necesario y suficiente, y un menor nivel de satisfaccion
alta en la dimension de aspectos tangibles, es decir hay una menor satisfaccion en cuanto al
equipamiento, a la presentacion del personal, al material de comunicacion y al aspecto
fisico de las instalaciones.

Asimismo, los resultados son similares con la investigacion realizada por Chévez R. y
Tineo, H. en Lima (2017), en el Hospital Hermilio Valdizan, el cual se realiz6 teniendo
como meta el de establecer el nivel de satisfaccion determinado en la Farmacia
Ambulatoria, los resultados obtenidos fueron en general un nivel de satisfaccion bueno
donde hubo una mayor satisfaccion percibida que se determiné en las dimensiones de
Empatia y Seguridad.

Sin embargo, difiere con el estudio realizado por Rojas G. y Bernaola N. (2015) aplicado
en los usuarios del Hospital 111 Suarez — Angamos, EsSalud atendidos en el Servicio de
farmacia, el cual percibe una atencion parcialmente satisfactoria, especificamente en las

dimensiones de aspectos tangibles, empatia y capacidad de respuesta. Estas conclusiones
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podrian deberse a que adolece de infraestructura adecuada y asi como a la de no recibir una
atencion rapida generando cierto descontento de los usuarios. Sin embargo, coincide con la
presente investigacion, en que ambos evidencian un menor nivel de satisfaccion en la
dimension correspondiente a Aspectos Tangibles.

Finalmente se ha evidenciado que, no se observa diferencia estadisticamente significativa
segun el grado de estudios, género y edad en relacidn con el nivel de satisfaccion, es decir
que el grado de satisfaccion no tiene que ver con una instruccion superior o determinado
género o grupo etario, ya que para todos los grupos la satisfaccion esta presente. También
se evidencia que, segun el tipo de usuario y la condicién del encuestado, no se evidencia
una diferencia que sea estadisticamente significativa en relacion con el nivel de

satisfaccion.
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VI.  CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion sobre la atencion segun percepcion del usuario de la
farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,
EsSalud — 2019 es alto.

El nivel de satisfaccion segun percepcion del usuario que acude al servicio de
farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,

EsSalud, en el aspecto de fiabilidad es alto.

El nivel de satisfaccién segun percepcion del usuario que acude al servicio de
farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,

EsSalud, en el aspecto de capacidad de respuesta es alto.

El nivel de satisfaccion segun percepcion del usuario que acude al servicio de
farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,

EsSalud, en el aspecto de seguridad es alto.

El nivel de satisfaccion segun percepcion del usuario que acude al servicio de
farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,

EsSalud, en el aspecto de empatia es alto.

El nivel de satisfaccién segin percepcion del usuario que acude al servicio de
farmacia de Consulta Externa del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,

EsSalud, en aspectos tangibles es alto.
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Vil. RECOMENDACIONES

Utilizar la informacidn concluyente del presente trabajo para realizar trabajos de
implementacion en el proceso de calidad de atencion al cliente o usuarios y poder

elevar los niveles de satisfaccion en el servicio de farmacia.

Realizar capacitacion del personal involucrado en la atencion al usuario a través de

talleres para mejorar el nivel de satisfaccion en todas sus dimensiones.

Dar mayor énfasis en reforzar las capacidades de los profesionales de la salud, y de

los servicios de asistencia a través de la capacitacion continua y actualizacién
permanente, de tal manera que se ira mejorando la capacidad de respuesta y de

atencion ofrecida a los usuarios de los servicios.

En cuanto a los aspectos tangibles se debe mejorar la infraestructura de las
instalaciones del servicio de farmacia de tal forma que se pueda brindar un mayor

confort al usuario y al personal que labora en farmacia.

Mejorar los ambientes de las areas que estan asignadas a brindar una consulta
farmacologica especializada (Atencion Farmacéutica), poniendo énfasis en la

sefializacion y materiales necesarios para la atencion del paciente.
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ANEXO 1

MATRIZDE CONSISTENCIA

Planteamiento Objetivos Hipdtesis Justificacion Variable Tipo de Técnicas,
de Problema Variables instrumentos de
recoleccién de
datos
Problema Objetivo El grado de satisfaccion es
BRIt ERTAE un indicador que sirve
No Satisfacci Cualitativo Cuestionario
o . Determinar el presenta para medir la calidad de Ordinal Tipo Encuesta
¢Cuadl es nivel de 6n del
. > nivel de atencion a los usuarios en
satisfaccion
satisfaccion los Establecimientos de usuario

sobre la atencion
segin
percepcion  del
usuario de la
farmacia de
Consulta Externa
del Hospital
Nacional Alberto
Sabogal
Sologuren,
Essalud en el
afio 2019?

sobre la
atencion segin
percepcion del
usuario de la
farmacia de
Consulta
Externa del
Hospital
Nacional
Alberto
Sabogal
Sologuren,
EsSalud en el
afio 2019

Salud, y nos permite ver
desde la perspectiva del
usuario el desempefio del
servicio. Se ha realizado
algunas encuestas para
saber el grado de
satisfaccion de los
usuarios de la farmacia de
consulta externa, donde
diariamente acuden
aproximadamente 3,000
usuarios sin embargo estas
no se han sistematizado
por lo que no han
permitido establecer
estrategias duraderas para
mejorar esta situacion es
por tal motivo que se
realiza la presente
investigacion a fin de
contar con informacion
fidedigna y actualizada
que permita establecer los

cambios necesarios.
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ANEXO 2

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Escala de Instrumentos
Variable Dimension Indicador Valores | medicion de recoleccion
deVariable de datos
Atencion sin demora (item 1)
Atencion segun orden de llegada (item 2)
Fiabilidad | Atencion sin errores (item 3)
Existencia de mecanismos de reclamo (item 4)
Existencia de medicamentos recetados (item 5)
Atencion rapida (item 6)
Capacidad Tiempo de espera corto (item 7)
de respuesta Solucién inmediata a su problema o dificultad (item 8)
Personal prioriza atenderlo (item 9)
Respeto de su privacidad durante la atencion (item 10)
Revision minuciosa de la receta para atenderlo (item 11)
Seguridad - — -
Tiempo suficiente para responder sus dudad o preguntas (item
12)
Satisfaccion Dela7 | Cualitativo S
del Usuario Personal le inspira confianza (item 13) puntos ordinal Cuestionario

Trato amable y respetuoso durante la atencion (item 14)

Preocupacion del personal para absolver dudas respecto al
tratamiento o uso de los medicamentos (item 15)

Empatia | Personal brinda informacion Gtil para su tratamiento (item 16)

Capacidad del personal para respetar sus ideas o puntos de
vista (item 17)

Personal comprende su estado emocional durante la atencion
(item 18)

Sefializacion adecuada para ubicar el servicio (item 19)

Personal presente vestimenta adecuada (item 20)

ASPECIOS | Aphiente adecuado para el expendio de medicamentos (item
tangibles 21)

Ambiente adecuado para brindar consulta farmacolégica
especializada (item 22)
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ANEXO 3

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE FARMACIA DE
CONSULTA EXTERNA

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la
calidad de atencidn recibida en el servicio de Farmacia de consulta Externa
del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, EsSalud; esto nos servira
para proporcionar una mejor atencion. Sus respuestas son totalmente
confidenciales, anénimas y su participacion es voluntaria.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Edad:
Usuario

4. Condicién del encuestado
Acompaiante
Masculino

2. Sexo:
Femenino
Primaria
Secundaria

3. Nivel de estudio
Superior Técnico

Superior Universitario

Nuevo
4. Tipo de usuario

O OO0 OO0 O 0|0 O

Continuador

5. Especialidad/servicio donde fue atendido:
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ENCUESTA

Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en el Servicio de Farmacia.
Utilice una escala numéricadel 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

INDICADORES DE ESTUDIO

ESCALA VALORATIVA

1 2 3 4 5 6 7

éUsted fue atendido sin discriminacion?

OO00O00O0O0O0O

éUsted fue atendido respetando su orden de llegada?

OO0O0O00O0O0O0O

¢Lo atendieron sin cometer errores?

OO0O0000OO0O

¢Existen mecanismos para presentar alguna queja o reclamo de la

4 atencién recibida? O O O O O O O

5 | éExistieron los medicamentos que le recetd su médico? O O O O O O O

6 | ¢Su atencion fue rapida? Q O O O O O O

7 | éEl tiempo de espera para su atencidn fue corto? O O O O O O O
(El personal le soluciond inmediatamente algln problema o

8 éiﬁcultad que usted tuvo? O O O O O O O
El | priorizé atenderl t tend t

9 ;ersoerr;?;sa? priorizo atenderlo antes que atender asuntos Q O O O O O O

10 | ¢El personal respetd su privacidad durante su atencién? O O O O O O O
(El personal revisé minuciosamente su receta médica para

11 ;tenderlo? O O O O O O O
iEl personal le brindd el tiempo suficiente para contestar sus dudas o

12 <.|:')reguntas? O O O O O O O

13 | éEl personal que le atendid le inspird confianza? O O O O O O O

14 | ¢El personal le brindé un trato amable y respetuoso? O O O O O O O
¢El personal se preocupd por absolver todas sus dudas e inquietudes

15 relacionadas a su tratamiento o uso de medicamentos? O O O O O O O

16 | ¢El personal le brindd informacidn util para su tratamiento? O O O O O O O
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17

¢El personal tuvo la capacidad de respetar sus ideas o puntos de
vista?

OO0000O0O0O

18

¢El personal comprendiod su estado emocional durante la atencién?

OO0000O0O0

19

éLos carteles, letreros o flechas del establecimiento para ubicar el
Servicio de Farmacia son adecuados?

OO00000O0

20

éLa presentacién personal o apariencia del personal que lo atendié
fue adecuada?

OO0000O0O0

21

¢Cuenta con ambientes adecuados para el expendio de
medicamentos?

OO00000O0

22

¢Cuenta con un ambiente adecuado para brindarle consulta
farmacoldgica especializada (Dispensacion Farmacéutica)?

OO00000O0

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 4

ﬁ'fﬁEsSalud

“Ano de la Lucha Contra la Corrupcion y la Impunidad”

CARTA N° 024 -COINV-OFIyD-GRPS-HNASS-ESSALUD-2019

Callao, 15 de Mayo del 2019

Senorita

IRMA ROSARIO GUIZADO ELME

Hospital Nacional Alberto Saboga! Sologuren
Presente.-

ASUNTO:
Proyecto de Investigacion: “Nivel de Satisfaccion sobre la atencion
segun percepcion del usuario de la Farmacia de Consulta Externa del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, ESSALUD 2019”

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente y a la vez informarle que el
Comité de Investigacion, en Sesion Ordinaria del dia Miércoles 15 de Mayo del
2019, REVISO Y APROBO el Proyecto de Investigacion luego de levantar las
observaciones.

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamente,

/
e

COWMITE DE

E
. 009939

P

/é/r /5

NIT: 684 - 2019 -598

www.essalud gob.pe ! Jr. Colina N°1081
i Bellavista - Callao
i Tel.: 4297744 - Anexo 5581




Reporte de Similitud

® 18% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 18% Base de datos de Internet
+ Base de datos de Crossref

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor niumero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

es.slideshare.net

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

hdl.handle.net

Internet

docplayer.es

Internet

repositorio.uss.edu.pe

Internet

repositorioacademico.usmp.edu.pe

Internet

tesis.ucsm.edu.pe

Internet

core.ac.uk

Internet

repositorio.uap.edu.pe

Internet

» 1% Base de datos de publicaciones

2%

2%

2%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

+ Base de datos de contenido publicado de Crossr
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