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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo Evaluar la relacion entre la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. El Método es el hipotético deductivo, aplicado, cuantitativo, descriptivo,
transversal y no experimental. Se trabajo con un cuestionario de 19 preguntas (13 para
calidad de atencidn y 6 para satisfaccion del usuario externo), el cual se aplico a 230
pacientes. Los resultados obtenidos, en la calidad de atencién en farmacia citostaticos
del Hospital Santa Rosa. Lima 2022, es regular (6.1%), bueno (87%) y muy bueno
(7%); asimismo la satisfaccion de los usuarios en la farmacia citostaticos del Hospital
Santa Rosa. Lima 2022 en se encuentra poco satisfecho (1.3%), satisfechos (92.6%) y
muy satisfecho (6.1%) con el servicio. Con respecto a la calidad de atencion en cinco
dimensiones que presenta un dominio bueno en su mayoria de resultados: buena en su
dimension fiabilidad (53.9%); capacidad de respuesta buena (71.3%); seguridad buena
(62.6%); empatia buena (62.2%) y tangibilidad buena (64.3%). Respecto a la
satisfaccion del usuario externo, en sus tres dimensiones tiene un predominio satisfecho
siendo los resultados en su mayoria: dimensién humanistica, satisfechos (67.8%);
tecnoldgica-cientifica, satisfechos (72.2%); dimension entorno, satisfechos (80.9%).
Se concluye que la calidad de atencion esta relacionada positiva y manera directa con

la satisfaccion de los usuarios.

Palabras Clave: satisfaccion del usuario, calidad de atencidn, farmacia.
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Abstract

The objective of this work was to evaluate the relationship between the quality of care
and satisfaction of the external user in the cytostatic pharmacy of the Santa Rosa
Hospital. The Method is the hypothetical deductive, applied, quantitative, descriptive,
transversal and non-experimental. We worked with a questionnaire of 19 questions (13
for quality of care and 6 for satisfaction of the external user), which was applied to 230
patients. The results obtained, in the quality of care in the cytostatic pharmacy of the
Santa Rosa Hospital. Lima 2022 is regular (6.1%), good (87%) and very good (7%);
likewise the satisfaction of the users in the cytostatic pharmacy of the Santa Rosa
Hospital. Lima 2022 in is not very satisfied (1.3%), satisfied (92.6%) and very satisfied
(6.1%) with the service. Regarding the quality of care in five dimensions that present
a good domain in the majority of results: good in its reliability dimension (53.9%);
good responsiveness (71.3%); good security (62.6%); good empathy (62.2%) and good
tangibility (64.3%). Regarding the satisfaction of the external user, in its three
dimensions it has a satisfied predominance, the results being mostly: humanistic
dimension, satisfied (67.8%); technological-scientific, satisfied (72.2%); environment
dimension, satisfied (80.9%). It is concluded that the quality of care is positively and

directly related to user satisfaction.

Keywords: user satisfaction, quality of care, pharmacy.
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INTRODUCCION

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Federacion Farmacéutica
Internacional, indica la importancia de cambio de los farmacéuticos de una practica
orientada al producto hacia una practica centrada en el paciente por la demanda de
problemas en la salud y la satisfaccion del usuario, ya que apunta la mejora hacia un
servicio y calidad de atencion. El objetivo del estudio fue, evaluar la relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa, por resultados obtenidos, la Direccidon pueda tener decision de
mejora. La investigacion presenta cinco capitulos: El capitulo I, presenta el problema
de investigacion, objetivos, justificacion y limitaciones. El capitulo II, contiene el
sustento tedrico de variables, con sus antecedentes, bases tedricas e hipotesis. El
capitulo III, presenta lo metodolégico, tipo, enfoque y disefio. Ademas, se describe la
poblacion, la muestra, el muestreo, las variables, la operacionalizacion, la descripcion
técnica, los instrumentos y el andlisis estadistico. En el capitulo IV, contiene los
resultados, hipotesis y discusiones. Concluyendo el capitulo V, se realiza conclusiones,
recomendaciones y referencias bibliograficas. Por lo tanto, el presente trabo de
investigacion contribuye con informacion, para la toma de decisiones de la Direccion
del Hospital Santa Rosa, con el fin, de brindar mejor calidad de atencion y por

consiguiente una satisfaccion del usuario externo.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La OMS y la Federacion Farmacéutica Internacional han indicado la importancia de
cambiar el papel tradicional de los farmacéuticos de una practica orientada al producto hacia
una practica centrada en el paciente al considerar la gran demanda de problemas de salud con
una gran variedad de enfermedades cronicas y poca adherencia a los medicamentos prescritos.
Con la calidad de atencion farmacéutica se destaca la prevencion de errores de medicacion, la
reduccion de la incidencia de reacciones adversas a medicamentos y el ahorro de costos
médicos son los principales beneficios (1).

Se requiere que el sistema de salud contemporaneo adopte el concepto de calidad. La
medicion de la calidad de la atencion de la salud y el uso de estos datos para la mejora de los
servicios se han convertido en un tema central. La satisfaccion del paciente es uno de los
componentes utilizados para evaluar la calidad del sistema de salud. En este sentido, se cree
que la satisfaccion del paciente se correlaciona con el alcance de la calidad del servicio (2).

En estos dias, los establecimientos médicos internacionalmente, tienen labores para
favorecer la satisfaccion de la salud, sanativa y preventiva de los usuarios. Por tal razon, los
establecimientos que prestan servicios de salud se deben descentralizar por medio de facultades

esenciales como: la institucion con una responsabilidad compartida con todos los colaboradores



comprometidos con la institucién para minimizar dificultades con la calidad al consumidor si
no a los colaboradores de la institucion, no solo con los indicadores, sino analizando su sistema
en su totalidad (3).

Los servicios farmacéuticos no solo incluyen el comercio de medicamentos y productos
medicinales y la preparacion de medicamentos compuestos, sino también el suministro de
informacion sobre medicamentos y productos medicinales. Ademas, las farmacias brindan
atencion farmacéutica en la que los farmacéuticos cooperan con los pacientes y los
representantes de los profesionales médicos para prevenir, identificar y resolver problemas
relacionados con los medicamentos. El acceso del paciente a la atencion farmacéutica garantiza
la seguridad de los medicamentos, el efecto maximizado del tratamiento y una mayor calidad
de vida, por lo que los farmacéuticos y los servicios farmacéuticos son un elemento integral
que afecta la salud del paciente (4).

La calidad de atencion en salud es una de las mayores preocupaciones en la atencion
dentro de las Américas. En Pert, se mejora la calidad, por el cuidado en la salud, por medio
del desempeno de las organizaciones que prestan servicios en salud, siendo numerosas y
recibiendo el apoyo tanto a nivel nacional e internacional (5).

El MINSA, como el rector en salud desarrollo iniciativas importantes para mejorar la
calidad de atencion, por medio de varias entidades del sector en salud, respaldado por medio
de una iniciativa legal, para proteger a los usuarios en sus derechos, mejorando asi a la
ciudadania en su participacion y en la vigilancia para la calidad en los servicios de salud.
Actualmente es de suma importancia tener en cuenta como nos acercamos, como sistema de
salud y cudles serian las prioridades para la mejora de la salud, junto con el bienestar de los
ciudadanos y especialmente con la calidad en el cual los servicios de salud brindan a la
ciudadania desde un sistema perspectivo (6).

Se lleva a cabo la investigacion, con el objetivo de descubrir los puntos criticos, de la



calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Por el cual es una dificultad latente que perjudica a los pacientes, por lo
que ocasiona la insatisfaccion en servicio dado. Entonces se infiere que serd una mejora
continua para la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo. Ya que no existen, a
su vez estudios similares que se han realizado en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Cudl es la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en
la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022?
1.2.2. Problemas especificos
a.- ;Cual es la calidad de atencion del usuario externo en la farmacia de citostaticos
del Hospital Santa Rosa. Lima 20227
b.- {Cual es la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 20227
c.- (Cual es la relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Fiabilidad y
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. Lima 20227
d.- ;Cual es la relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima. 20227
e.- (Cudl es la relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Seguridad de
respuesta y satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima. 20227

f.- ;Cual es la relacion entre la calidad de atencidén en su dimension: Empatia y



satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. Lima. 20227
g.- (Cual es la relacion entre la calidad de atencidon en su dimension: Tangibilidad
y satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. Lima. 20227
h.- ;Cual es la relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Humanista y la calidad de atencion en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. Lima. 2022?
i.- (Cudl es la relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Tecnologia - Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima. 20227
J.-- (Cuadl es la relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Entorno y la calidad de atencion en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. Lima. 20227
k.- ;En qué medida se da la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima.
2022?
1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Evaluar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo
en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

1.3.2. Objetivos especificos
a.- Determinar la calidad de atencion del usuario externo en la farmacia citostaticos
del Hospital Santa Rosa.

b.- Determinar la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del



Hospital Santa Rosa.

c.- Determinar la relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Fiabilidad
y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa
Rosa.

d.- Determinar la relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Capacidad
de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa.

e.- Determinar la relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Seguridad
de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa.

f.- Determinar la relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Empatia y
la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa
Rosa.

g.- Determinar la relacion entre la calidad de atencion en su dimension:
Tangibilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa.

h.- Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital Santa
Rosa.

i.- Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Tecnologia - Cientifica y la calidad de atenciéon en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa.

j-- Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Entorno y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

k.- Determinar en qué medida se da la relacion entre la calidad de atencion y la



satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.
1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tedrica
El aporte en la presente investigacion es contribuir en la actualizacion y
profundizacion del conocimiento sobre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa, ya que en
farmacia es importante para el cumplimento de la terapia y tratamiento a los
usuarios externos.

1.4.2. Metodolégica
El aporte es el instrumento de la recoleccion de datos que se uséd en este proceso
fue validado por medio de expertos para tener la confiabilidad, que se puede utilizar
en investigaciones futuras.

1.4.3. Practica
Los resultados en la presente investigacion serviran, para programar
capacitaciones, charlas, para contribuir en la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa.

1.5. Limitacion de la investigacion

1.5.1. Temporal
El estudio se realizard en un tiempo de enero a octubre del 2022, de una manera
planificada y asi poder realizar de manera oportuna el trabajo de investigacion.

1.5.2. Espacial
Se realizara en el Hospital Santa Rosa, el cual no se tiene limitaciones de orden
geografico porque existe una adecuada accesibilidad a la Institucion.

1.5.3. Recursos

La investigacion es autofinanciado, ademas de la utilizacion de computadora,



impresora, para garantizar el desarrollo del estudio.



CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Ibarra y Rua. (2018). En su investigacion tuvieron como objetivo “Evaluar la calidad en el
proceso de atencion al usuario del servicio de urgencias del hospital publico de Yopal en
Casanare, Colombia”. Realizo una investigacion de tipo descriptivo, exploratorio, apoyada
en varias técnicas de investigacion, iniciando con un cuestionario—encuesta, donde se
realiza un andlisis cuantitativo y cualitativo de la calidad de atencion al usuario, la
capacidad de la planta fisica, la comodidad, seguridad y confiabilidad del servicio; ademas
se aplica la técnica de observacion directa, analisis e interpretacion de fendmenos,
acontecimientos y hechos que prevalecen en el area. Con este proyecto se pudo determinar
la satisfaccion o conformidad de los usuarios del servicio de urgencias y la aplicacion de
los protocolos de atencién bajo estandares de calidad, cual es el trato dado por los
trabajadores y profesionales de la salud hacia los usuarios, las necesidades de capacitacion
al personal de atencion, y posibles mejoras o modificaciones a los protocolos, cambios o
recomendaciones para mejorar la calidad de atencion. Encontrandose que en el Hospital
de Yopal no tiene capacidad suficiente en el area de urgencias para atender la alta demanda
proveniente de los habitantes de Yopal y los municipios aledafios, la constante queja de

los usuarios que dicen ser mal atendidos, el supuesto incumplimiento en su labor hacia los



enfermos y familiares en la mayoria de las areas del hospital, falta de personal profesional
para la atencion en el servicio de urgencias, largas jornadas de espera de los usuarios
enfermos (7).

Suarez, et al., (2018). En su investigacion tuvo como objetivo “Determinar la percepcion
de los usuarios sobre la calidad de atencion en el Centro de Salud CAI 111, Milagro 2018”.
Realizo una investigacion descriptiva, cuantitativo de corte transversal. La muestra
comprendia de 370 usuarios del canton Milagro localizada en la provincia del Guayas, se
aplico la encuesta SERVQUAL, se relaciond y midio la expectativa y la percepcion en el
usuario, por medio de la calidad de atencion. En el estudio se tiene como resultado un 48%
en percepcion y 48%, el cual se identificé la satisfaccion a nivel medio. Por lo tanto, el
centro de salud CAI III presenta una regular satisfaccion segiin el modelo SERVQUAL,
ya que los usuarios indican que falta la mejora en la infraestructura, ademas de la empatia
de los colaboradores hacia los pacientes. Por medio de los resultados se sugiere restablecer
la calidad del servicio y tener un calificativo en la excelencia, para generar la satisfaccion
de los usuarios con un imprescindible indicador de calidad para la atencion en salud (8).
Lora, et al., (2021). En su estudio presento el objetivo de “Determinar la relacion entre la
calidad del servicio de dispensacion en productos farmacéuticos con la satisfaccion del
usuario en tiempos de COVID-19”. Se consideré una muestra de 134 usuarios, quienes
aplicaron cuestionarios sobre la satisfaccion y calidad del usuario con el servicio recibido.
Se ajustd un modelo de regresion logistica ordinal sobre datos que relacionan la
satisfaccion del usuario con la calidad del servicio, confiabilidad, seguridad, tangibilidad,
empatia y responsabilidad. Se encontré6 que en tiempos de COVID-19, la calidad del
servicio en la dispensacion de los productos farmacéuticos fue valorada de baja a media,
y la satisfaccion, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y la tangibilidad del

usuario con el servicio recibido fue calificado como insatisfecho no muy satisfecho. Se



evidencid la validez del modelo de regresion logistica ordinal para la calidad del servicio
de despacho de productos farmacéuticos basado en la tangibilidad, el cual confirm¢ la
relacion entre la calidad del servicio de despacho de productos farmacéuticos en tiempos
de COVID-19 y la tangibilidad. La calidad del servicio en la dispensacion en los productos
farmacéuticos fue calificada de baja a media, lo que implica un alto riesgo de evaluacion
negativa del servicio de dispensacion de productos farmacéuticos (9).

Maidana, et al., (2018). En su estudio tuvo de objetivo “Valorar la satisfaccion de los
pacientes diabéticos con el apoyo de la farmacia”. Se planted una investigacion descriptiva,
transversal, observacional por medio del cuestionario como el Likert y entrevistar la
cantidad de 108 pacientes diabéticos. Dando como resultado: 69% de damas, con edad
media de 58,5 afios, con una enfermedad en progresion 12,5 afios, en educacion secundaria
en 52%, por pareja sexual en convivencia 51% y presentaban diabetes mellitus tipo II, con
una hemoglobina glicosilada de 7.8%. Por lo que se encontr6 una elevada satisfaccion en
la dispensacion de 4.6% y inferior en cuanto a la investigacion manifestada del usuario y
la valoracion en cuanto a la salud 2.44%. En cuanto a la insatisfaccion fue de: 57% en falta
de cortesia, falta de informacion 6%. La satisfaccion en general fue de 66% (10).

Solano C. E y Boza O. R (2017). En su estudio tuvo el objetivo “Analizar el grado de
satisfaccion desde la percepcion del usuario, respecto a la atencion en salud brindada”.
Presento una investigacion de método hipotético deductivo, cuantitativo, por medio de la
poblacion de 176 padres, con la muestra de 121 padres. En UCI presento una atencion, el
cual los padres perciben, cumpliendo mayormente en la evaluacion de aspectos, las
expectativas por medio de la atencion de su hijo en febrero y marzo del 2016. Segin los
padres fue excelente la atencion en salud por medio de la relacion con la informacion y la
satisfaccion recibida, fue adecuada su frecuencia por lo que fue oportuna. Por lo tanto, se

cumplieron las expectativas por medio de su validez, ya que fueron flexibles y accesibles
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(11).

Choque, et al., (2019). La investigacion como objetivo tuvo “Determinar el grado de
satisfaccion percibida del cliente interno y externo de las farmacias comunitarias privadas
de la Ciudad de Sucre”. Presento una investigacion cuantitativa, transversal y
correlacional, con una muestra de 53 farmacias, en ciudad de Sucre. Se tuvo una ponencia
al usuario interno en farmacia y usuarios externos en 108 de 18 afios a mas. El sexo
femenino obtuvo 61,11%, acceso a la farmacia por medio de su comodidad 56,48%, el
horario en la atencion 59,26% la amabilidad y el trato del farmacéutico 56,48%, el
calificativo regular en la sala de espera 43,51%, el cliente externo que brinda informacion
49,06%. Lo que se manifestd que los usuarios externos se encuentran satisfechos (12).
Kassa, et al., (2021). El estudio como objetivo tuvo “Evaluar la percepcion de los pacientes
ambulatorios sobre calidad del servicio farmacéutico en hospitales con transacciones y
servicios farmacéuticos auditables en Etiopia”. Se realiz6 un disefio de estudio transversal,
en un entorno a siete hospitales de Tigray, Etiopia. Participantes 794 pacientes que acuden
a servicios farmacéuticos. Principales medidas de resultado se empled el instrumento
SERVQUAL para recoger la percepcion del paciente sobre los servicios farmacéuticos. La
puntuacion media de percepcion de la calidad del servicio farmacéutico fue la principal
medida de resultado. Tuvo como resultados de 810 pacientes abordados, 794 participaron
en el estudio (tasa de respuesta del 98,02%). En general, la puntuaciéon media de
percepcion de la calidad del servicio fue de 3,1 de 5. Entre las cinco dimensiones de
SERVQUAL, la dimension de empatia obtuvo el resultado mas alto con una puntuacion
media de 3,71, y la tangibilidad fue la segunda (3,19), seguida de la capacidad de respuesta
(3,08), seguridad (2,87) y fiabilidad (2,81). La percepcion de los pacientes de hospitales
terciarios sobre la calidad del servicio fue mas positiva en comparacion con los pacientes

de hospitales secundarios (3.265>3.011, p=0.04). Sin embargo, la diferencia solo fue
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significativa en la dimension de seguridad al considerar las cinco dimensiones por
separado. Se encontré que los encuestados que eran mayores, viudos, analfabetos,
granjeros, jubilados u ortodoxos tenian una experiencia de servicio de mejor calidad en
comparacion con otros (p = 0,001). En general, la percepcion en pacientes ambulatorios
sobre la calidad del servicio farmacéutico fue positiva. Sin embargo, dos dimensiones de
la calidad del servicio (garantia y confiabilidad) fueron percibidas negativamente. Para
mejorar la calidad del servicio, recomendamos lo siguiente: (1) los gerentes deben brindar
mas capacitacion a los farmacéuticos para fortalecer su conocimiento profesional y
alentarlos a cooperar con otros profesionales; (2) el gobierno necesita desarrollar pautas
sobre la informacién proporcionada a los pacientes y capacitar a los farmacéuticos para
seguirlas; (3) los hospitales pueden aplicar varios métodos de adquisicion y métodos
eficientes de gestion de inventario (13).

Sarre y Urbala. (2022). En su estudio tuvo el objetivo” Evaluar la satisfaccion del personal
hospitalario con los servicios de farmacia hospitalaria”. Se realiz6 una encuesta basada en
la web desde noviembre de 2020 hasta enero de 2021 en hospitales publicos de Estonia.
Se incluyeron en el estudio dos hospitales regionales, uno central y dos generales para
cubrir diferentes tipos de hospitales. Se pidio a los encuestados que evaluaran las siguientes
areas de servicio: (1) dispensacion y distribucion de medicamentos, (2) compuestos, (3)
servicios de farmacia clinica e informacion sobre medicamentos, (4) ensayos clinicos y (5)
comunicacion. Se utilizd una escala de calificacion de cinco puntos para evaluar la
satisfaccion con los servicios. Todo el personal del hospital fue invitado a participar en el
estudio. Se tuvieron un total de 269 encuestados participaron en la encuesta; la mayoria
eran enfermeros (65,4%), los médicos y otro personal respondieron en menor medida. La
satisfaccion global con los servicios de farmacia hospitalaria fue de 3,9 en una escala de

cinco puntos. La satisfaccion fue mayor en los hospitales generales en comparacion con
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los hospitales regionales o centrales. El servicio de preparacion magistral obtuvo la
calificacion mas alta (4,2) y el servicio de dispensacion y distribucion de medicamentos
recibio la calificacion mas baja (3,7). La facilidad de uso del sistema electronico de pedido
de medicamentos, la informacion sobre medicamentos de facil acceso y la comunicacion
sobre la escasez de medicamentos se mencionaron como las dreas que mas necesitan
mejorar. Aunque nuestra encuesta mostréo que los profesionales de la salud y otros
especialistas estan generalmente satisfechos con el servicio de farmacia hospitalaria, hay
margen de mejora. Estamos planeando realizar el estudio en todas las farmacias de los
hospitales de Estonia con el objetivo de descubrir los cuellos de botella en los servicios de
farmacia en todo Estonia. Esto permitira el desarrollo de estdndares comunes y armonizara
la prestacion de servicios de farmacia hospitalaria (14).

Eze, et al., (2018). El estudio como objetivo tuvo” Evaluar el nivel de satisfaccion de los
adultos mayores con la atencion farmacéutica e identificar factores asociados”. Se realiz6
una encuesta transversal entre 200 adultos mayores que asistieron a la unidad de Farmacia
del Departamento de Consulta Externa del Hospital Docente Universitario Olabisi
Onabanjo (OOUTH) Sagamu durante 4 semanas. Un cuestionario de 26 items que aborda
las caracteristicas sociodemograficas y las variables de satisfaccion en una escala Likert
de 5 puntos de excelente (5) muy bueno (4) bueno (3) regular (2) y malo (1) con un rango
de 20- Se utilizé una puntuacion de 100. Utilizando IBM SPSS version 20, se realizaron
pruebas t no pareadas y ANOVA unidireccional para andlisis posteriores y el valor P
significativo se establecid en < 0,05. Resultados; La tasa de respuesta fue del 83,5% y la
fiabilidad del cuestionario de 0,842. La mayoria de los encuestados eran mujeres 91 (54,5
%) con edades comprendidas entre 60 y 69 afios 84 (50,3 %) y casadas 131 (78,4 %). La
puntuacion de satisfaccion global fue de 66,34+16,09. Los pacientes estaban mas y menos

satisfechos con 'La privacidad de las conversaciones con el farmacéutico' 81,4+16,8 y 'La
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disponibilidad del farmacéutico para responder a sus preguntas” 55 £23,8 respectivamente.
No se encontrd asociacion significativa entre las variables demograficas y los niveles de
satisfaccion. Conclusiones La puntuacion general de satisfaccion con la atencion
farmacéutica fue buena y no hubo asociacion significativa con las variables
sociodemograficas (15).

Numpaque, et al., (2017). La investigacion tuvo el objetivo de “Identificar la percepcion
del usuario en relacion con la calidad del servicio de cirugia ambulatoria en una institucion
prestadora de servicios de salud en Boyaca, Colombia”. Se realizé una investigacion de
corte transversal y de tipo descriptivo con un cuantitativo enfoque para verificar las
dimensiones en calidad de cirugia ambulatoria. En las variables socio demograficas el
predominio fue el sexo femenino, con una edad de 47.5 afios y el nivel del bachillerato en
su escolaridad. Segun el andlisis en la escala SERVQHOS, lo mejor valorados en el usuario
de una calidad subjetiva dio la amabilidad de los colaboradores, la confianza y el trato
personalizado, en cuanto al objetivo de calidad es mejor la sefializacion, la apariencia de
la infraestructura y la tecnologia. La percepcion del usuario en la calidad de los servicios
es un factor determinante para realizar planes en las actividades para la mejora a nivel
administrativo de los establecimientos de salud (16).

Pedraja, et al., (2019). En su estudio tuvo el objetivo ” Evaluar la percepcion de calidad de
servicio entregada en el Hospital Regional Dr. Juan Noé Crevani y los cinco Centros de
Salud Familiar de la ciudad de Arica, Chile, con el fin de acercarse hacia un plan de
mejora”. Para el desarrollo de esta investigacion se utilizd la metodologia del modelo
Servperf, a través del disefio de una encuesta mediante cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta encuesta fue
aplicada de manera balanceada tanto demografica como geograficamente en toda la ciudad

de Arica. Los resultados obtenidos permiten desarrollar un diagnostico actualizado de la
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salud publica de esta ciudad, descubriendo las principales debilidades y aspectos a mejorar,
ademas de disponer de un mecanismo de medicion con constructo objetivo y valido. Los
resultados indican que la dimension con mayor grado de satisfaccion fue la relacionada
con los elementos tangibles y la dimension percibida como mas desfavorables fue
fiabilidad, lo que refleja la desconfianza de la sociedad frente a lo que promete el servicio.
Quedan expuestas las dimensiones e instituciones que necesitan una mayor atencion en
beneficio de los usuarios; es decir, se presentan los lineamientos para el desarrollo de un
plan de mejora a corto y largo plazo para enriquecer sustancialmente la calidad de servicio
de salud publica de la ciudad de Arica (17).

2.2. Bases teoricas
Calidad de servicio:
Es la realizacion que un servicio tiene para satisfacer los deseos y necesidades de los
usuarios, el cual se puede medir de diversos enfoques (18).
En el sector salud, la calidad en el servicio presenta un protagonismo especial. Por lo que
ha incorporado en sus objetivos de gestion una atencion comprometida en salud,
participativa y acogedora. Ya que los usuarios cada vez son mas exigentes, por lo que ha
comprometido a las instituciones ha ofrecer un mejor servicio, por medio de las
expectativas y una adecuada gestion eficiente por cada factor que se encuentra dentro de la
calidad del servicio (19).
La calidad de servicio es un juicio global hecho por el usuario acerca de la excelencia o
superioridad que reviste un servicio recibido (20).
La atencion a nivel de la salud ha iniciado una transformacion en el concepto de calidad y
satisfaccion en la atencion, descubriendo una percepcion que presenta el usuario en el
servicio, lo cual incluye a los colaboradores con la interdependencia. Por lo tanto, la calidad

del servicio es la consecuencia de la interaccidon entre cuerpo, mente y entornos asociados
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con la empatia y capacidad de respuesta en los servicios (21).

La calidad (22).

La calidad es considerada un factor de excelencia y diferenciacion en los servicios, por lo
que los servicios de salud presentan servicios similares, con diferente calidad, por lo que
genera en los usuarios una ventaja distinta (23).

El evaluar la calidad es un interés mundial y se hace mediante diversos instrumentos,
considerando que las percepciones son una construccion social desde las practicas y los
discursos (24).

Definicion conceptual de las dimensiones

Fiabilidad: Es considerado como habilidad que tiene el establecimiento para realizar la
ejecucion en el servicio de manera cuidadosas y fiable.

Capacidad de respuesta: Es la rapidez en la cual se ofrece a los usuarios un servicio
adecuado.

Seguridad: Son las caracteristicas en la cual la atencion estd relacionada con las
habilidades y el conocimiento de los colaboradores en una atencion segura que es percibido
por el usuario.

Empatia: Esta relacionada en la individualizacion de los colaboradores en el trato que es
percibido por el usuario.

Elementos tangibles: Es la referencia en lo fisico de los equipos, instalaciones, material y
personal (25).

Satisfaccion del usuario externo:

La satisfaccion del usuario externo es la ejecucion por medio de la organizacion en salud,
en percepciones y expectativas del usuario en conexion a servicios que ofrece y a la persona
que va al establecimiento se considera el usuario externo para su atencion en salud con

calidad de forma continua, en un ambiente de comunidad y familia (26).
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La satisfaccion en el paciente es fundamental en la evaluacion de servicios, la atencion de
la salud. Ademas, una mayor satisfaccion del paciente se asocia con mejores resultados de
salud del paciente (27).

La satisfaccion del usuario procede de la perspectiva y el comportamiento del servicio,
determinando lo esperado y lo obtenido supeditando los factores como valores,
habilidades, destrezas, organizacion de las instituciones de salud, convirtiéndose en
condicionantes para la satisfaccion del cliente (28).

La satisfaccion del usuario externo es el elemento clave y por lo que adquirié importancia
en la Salud Publica, llegando a ser uno de los ejes de evaluacion mas importantes, la
interaccion que tienen los usuarios en los servicios incluye, que las necesidades son cada
vez demandantes, ademas de especificas en la atencion recibida (29).

Por lo tanto, satisfacer al paciente, se manifiesta en la evaluacion por medio de la atencion
recibida, que se basa por la percepcion frente al hecho en sus expectativas de tener una
buena atencion (30).

Definicion conceptual de las dimensiones

Dimensiéon Humana: Esta dimension es muy importante porque generaliza la relacion que
tiene el profesional de salud con su paciente o también llamado una relacion interpersonal.
Dimension del Entorno: Esta dimension se basa en mantener en buenas condiciones todo
lo que esta a nuestro alrededor, tener un espacio con mucha comodidad para todos los
usuarios por tanto halla buena interaccion entre el profesional de salud y el paciente.
Dimension Tecnolégico-Cientifico: Esta dimension estd basada en la capacidad de

conocimiento que debe tener todo el personal en un establecimiento (31).

2.3. Formulacion de hipétesis

2.3.1. Hipétesis general

Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en
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la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

2.3.2. Hipétesis especificas
a.- Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
b.- Existe relacion significativa entre la calidad de atenciéon en su dimension:
Fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
c.- Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
d.- Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Seguridad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
e.- Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Empatia y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
f.- Existe relacion significativa entre la calidad de atencién en su dimension:
Tangibilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
g.- Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
h.- Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su

dimension: Tecnologia — Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia
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citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

i.- Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Entorno y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

j.- Existe relacion significativa entre la calidad de atencioén y satisfaccion del

usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacién
El método de investigacion corresponde al tipo hipotético — deductivo.
Consiste en un procedimiento que parte de unas asevera acciones en calidad de hipotesis
y busca refutar o falsear tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben
confrontarse con los hechos (32).

3.2. Enfoque de la investigacion
El enfoque de la investigacion es cuantitativo. El cual presenta la recoleccion de los datos
para comprobar la hipdtesis en base al andlisis estadistico y mediciéon numérica, para
establecer las pruebas de teorias y las pautas de comportamiento (33).

3.3. Tipo de investigacion

Aplicada.

3.4. Diseiio de la investigacion
El disefio es no experimental, con nivel descriptivo, la investigacidon es observacional:
con corte transversal. Por lo que se recolectan los datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado (34).
3.5. Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion: Estara integrada en 615 usuarios externos de la farmacia citostaticos  del
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Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
En este sentido, una investigacion puede tener como proposito el estudio de un conjunto
numeroso de objetos, individuos, e incluso documentos. A dicho conjunto se le denomina
poblacion (35).

Criterios de inclusion:

-Pacientes atendidos en la farmacia de citostaticos.

-Pacientes de 18 afios o mas.

-Acompanantes de los pacientes en la farmacia de citostaticos

Criterios de exclusion:

-Pacientes que no quieren responder el cuestionario.

-Pacientes discapacitados para responder el cuestionario.

-Los colaboradores que se atienden en el Hospital.

Muestra: Estara conformada por 230 usuarios externos de la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022, que cumplan con los criterios de inclusion.

Muestreo: La muestra estara seleccionada por medio de un muestreo probabilistico

aleatorio simple, el cual se aplica la estadisticamente la formula de poblacion finita.

Calculo del tamario de la muestra:

NZ *pg
n= = - =
(N-1)D* +Z7 pq

Donde:
n Tamafo de la muestra
N Total de la poblacion
Z 1.96 al cuadrado (95%)
p proporcion esperada (0,6)

q l_p(1'0762094)
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D precision (5%)
Reemplazando:

n= 615 (1.96)?x (0.6) (0.4)

(615-1) 0.052 + (1.96)2(0.6) (0.4)

n = 230 pacientes.

3.6. Variables y operacionalizacion

Variable 1.

Calidad de atencion

Definicion Operacional

La calidad de atencion farmacéutica depende de la percepcion que tiene el usuario respecto

al servicio recibido en un establecimiento farmacéutico, y si este logra satisfacer sus

necesidades y expectativas.

Dimension Indicadores Escala de Escala Valorativa
medicion

Fiabilidad. -Atencion correcta sin errores. Ordinal. 1.- Muy bueno
-Atencion segun el horario establecido. 2.- Bueno

3.- Regular
4.- Malo

Capacidad de -Atencion rapida Ordinal. 1.- Muy bueno

respuesta. -Solucion inmediata a su problema. 2.- Bueno
-Ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces. 3.- Regular

4.- Malo

Seguridad. -Confianza al personal que le atendio. Ordinal. 1.- Muy bueno
-Conocimiento solido del personal que le atendio. 2.- Bueno
-Tiempo suficiente para responder las preguntas o 3.- Regular
dudas de los usuarios externos. 4.- Malo

Empatia. -El personal que lo atiende muestra amabilidad y Ordinal. 1.- Muy bueno
respeto. 2.- Bueno
-El personal se preocupa por la salud de sus 3.- Regular
pacientes. 4.- Malo
-El personal le brinda privacidad al paciente
cuando lo necesita.

Tangibilidad. -Las instalaciones de la farmacia son adecuadas. Ordinal. 1.- Muy bueno
-La farmacia tiene un ambiente adecuado para la 2.- Bueno
atencion. 3.- Regular

4.- Malo

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable 2.
Satisfaccion del usuario externo

Definicion Operacional

La satisfaccion del usuario externo, viene a ser la relacion entre el servicio ofrecido y la

respuesta satisfactoria o no del usuario segun la calidad que este percibe.

Dimension Indicadores Escala de Escala Valorativa
medicion
Humanistica.  -El personal respeta su confidencialidad y actua Ordinal. 1.- Muy satisfecho
con discrecion. 2.- Satisfecho
-El personal se encuentra uniformado, asedo e 3.- Poco satisfecho
identificado. 4.- No satisfecho
Tecnologia - -La farmacia cuenta con instalaciones modernas. Ordinal. 1.- Muy satisfecho
Cientifica -Cada personal cuenta con su computadora para la 2.- Satisfecho
atencion. 3.- Poco satisfecho
4.- No satisfecho
Entorno. -La farmacia esta adecuadamente iluminada y Ordinal. 1.- Muy satisfecho

ventilada.

-La farmacia siempre esta limpia y ordenada.

2.- Satisfecho
3.- Poco satisfecho
4.- No satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Se aplica la técnica de encuesta, por lo que se recopilara la informacion mediante

un cuestionario a los usuarios externos que asisten al Hospital Santa Rosa del

distrito de Pueblo Libre. Se le consulta si accede al consentimiento informado para

poder realizar la encuesta y recopilar informacion para el estudio.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, para medir la calidad de atencion

y satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa

Rosa, el cual estd estructurado por 19 preguntas, por medio de una escala ordinal

con alternativas de respuestas de 1 a 4.

Tabla de puntajes.
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3.7.3. Validacion
La validacion se realiza por medio de expertos profesionales.
3.7.4. Confiabilidad
La confiabilidad se dard por medio de la recoleccion de datos utilizando el Alpha
de Cronbach, con el programa estadistico SPSS version 26.
3.8. Procesamiento y analisis de datos
El plan de procesamiento de datos obtenida de la informacion, el instrumento en la
recoleccion de datos es introducida al programa de Office Excel con version 2019, luego
de tener los resultados se exporto en el programa SPSS con version 26 para analizar los
datos.
3.9. Aspectos éticos
Para la realizacion de la investigacion, se obtuvo el consentimiento informado de cada
encuestado que brindd su informacion. Asi mismo se obtuvo el permiso del Hospital Santa

Rosa, para llevar a cabo el estudio en el establecimiento de salud.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS
RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1.

Analisis descriptivo de resultados
Los resultados se realizan por medio del uso de tablas y graficos para entender asi el

comportamiento en las variables, por medio de su descripcion, el analisis estadistico

del producto en los datos de los objetivos.

Tabla 1. Relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en

la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Satisfaccion Total Rho de p-valor
spearman
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho
Calidad Muy bueno n 0 16 0 16 0.140 0.034
% 0% 7% 0% 7%
Bueno n 11 186 3 200
% 4.8% 80.9% 1.3% 87%
Regular n 3 (N 0 14
% 1.3% 4.8% 0% 6.1%
Total n 14 213 3 230
% 6.1% 92.6% 1.3% 100%

Enlatabla 1 se aprecia que en mayoria indican Calidad Buena y el usuario Satisfecho

en un 80.9% (N°=186), seguido de Calidad Muy Buena y el usuario satisfecho en un
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7% (N°=16). La relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario

externo es 0.140, y el p-valor igual a 0.034 (p<0.05).

90% 80.9%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 9
10% pr - - R
0%
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho

Satisfaccion

M Calidad Muy bueno  E Calidad Bueno  m Calidad Regular

Figura 1. Grafico de columnas de la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion

del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 2. Calidad de atencion del usuario externo en la farmacia citostaticos del

Hospital Santa Rosa.

Frecuencia Porcentaje

Calidad Muy bueno 16 7%
Bueno 200 87%
Regular 14 6.1%
Total 230 100%

En la tabla 2 se aprecia que en mayoria se presentd Calidad Buena en un 87%

(N°=200), seguida de Calidad Muy buena en un 7% (N°=16).

o
90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% o o

0%
Muy bueno Bueno Regular

Calidad
Figura 2. Grafico de columnas de la calidad de atencion del usuario externo en la

farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 3. Satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa.

Frecuencia Porcentaje

Satisfaccion Muy satisfecho 14 6.1%
Satisfecho 213 92.6%

Poco satisfecho 3 1.3%

Total 230 100%

En la tabla 3 se observa que en mayoria los usuarios se encuentran Satisfechos en un

92.6% (N°=213), seguida de los Muy Satisfechos en un 6.1% (N°=14).
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0.0%

4

Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho

Figura 3. Gréfico de columnas de la satisfaccion del usuario externo en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 4. Relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Fiabilidad y la

satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Satisfaccion Total Rho de p-valor
Spearman
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho

Fiabilidad Muy bueno n 0 34 0 34 0.123 0.063
% 0% 14.8% 0% 14.8%
Bueno n 8 124 3 135
% 3.5% 53.9% 1.3% 58.7%
Regular n 6 55 0 61
% 2.6% 23.9% 0% 26.5%
Total n 14 213 3 230
% 6.1% 92.6% 1.3% 100%

En la tabla 4 se observa que en mayoria indican Fiabilidad Buena y el usuario
Satisfaccion en un 53.9% (N°=124), seguido de Fiabilidad Buena y los usuarios Muy
Satisfechos en un 3.5% (N°=8). La relacion entre la dimension Fiabilidad y la

satisfaccion del usuario externo es 0.123, y el p-valor es 0.063 (p>0.05).
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Figura 4. Grafico de columnas de la relacion entre la calidad de atencion en su
dimension: Fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos

del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 5. Relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Capacidad de

respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa.
Satisfaccion Total Rho de p-
Spearman valor
Muy Satisfech Poco
satisfech o satisfech
o o
Capacida  Muy n 0 34 0 34 0.096 0.149
d de bueno o, 0% 14.8% 0% 14.8
respuesta %
Bueno n 11 164 2 177
% 4.8% 71.3% 0.9% 7%
Regular n 3 15 1 19
% 1.3% 6.5% 04% 8.3%
Total n 14 213 3 230
% 6.1% 92.6% 1.3% 100%

En la tabla 5 se observa que en mayoria la Capacidad de respuesta Buena y usuario
Satisfecho en un 71.3% (N°=164), seguido de Capacidad de respuesta Muy buena y
usuario Satisfecho en un 14.8% (N°=34). La relacion dimension Capacidad de

respuesta y satisfaccion del usuario externo 0.096, y p-valor igual a 0.149 (p>0.05).
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Figura 5. Grafico de columnas de la relacion entre la calidad de atencion en su

dimension: Capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la

farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 6. Relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Seguridad de

respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa.
Satisfaccion Total Rho de p-
spearma valor
n
Muy Satisfech Poco
satisfecho o satisfech
o
Seguridad de Bueno n 11 144 1 156 0.087 0.187
respuesta % 4.8% 62.6% 04% 67.8
%
Regula n 3 69 2 74
r % 1.3% 30% 09% 322
%
Total n 14 213 3 230
% 6.1% 92.6% 1.3% 100%

En la tabla 6 se aprecia que en mayoria indican Seguridad Buena y los usuarios
Satisfechos en un 62.6% (N°=144), seguido de Seguridad Regular y los usuarios
Satisfechos en un 30% (N°=69). La relacion entre dimension Seguridad de respuesta

y satisfaccion del usuario externo es 0.087, el p-valor es 0.187 (p>0.05).
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Figura 6. Grafico de columnas de la relacion entre la calidad de atencion en su
dimension: Seguridad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la

farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 7. Relacion entre la calidad de atencidon en su dimension: Empatia y la

satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Satisfaccion Total Rho de p-
spearman  valor

Muy Satisfecho Poco

satisfecho satisfecho
Empatia Muy n 0 31 0 31 0.014 0.838
bueno % 0% 13.5% 0% 13.5%
Bueno n 14 143 3 160
% 6.1% 62.2% 1.3% 69.6%
Regular n 0 39 0 39
% 0% 17% 0% 17%
Total n 14 213 3 230
% 6.1% 92.6% 1.3% 100%

En la tabla 7 se observa que en mayoria indican Empatia Buena y los usuarios
Satisfechos en un 62.2% (N°=143), seguido de Empatia Regular y los usuarios
Satisfechos en un 17% (N°=39). La relacion entre la dimension Empatia y la

satisfaccion del usuario externo es 0.014, y el p-valor igual a 0.838 (p>0.05).

70%
60%
50%
40%
30%

20%
6.1%

10% 0% % 0% 1.3% %
0%
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho
B Empatia Muy bueno B Empatia Bueno Empatia Regular

Figura 7. Grafico de columnas de las relaciones entre la calidad de atencion en su
dimension: Empatia y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos

del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 8. Relacion entre la calidad de atencion en su dimension: Tangibilidad y la

satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Satisfaccion Total Rho de p-valor
Spearman
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho

Tangibilidad Muy n 0 25 0 25 0.293 0.000
bueno o, 0% 10.9% 0% 10.9%
Bueno n 3 148 3 154
% 1.3% 64.3% 1.3% 67%
Regular n 11 40 0 51
% 4.8% 17.4% 0% 22.2%
Total n 14 213 3 230
% 6.1% 92.6% 1.3% 100%

En la tabla 8 se aprecia que en mayoria indican Tangibilidad Buena y los usuarios
Satisfechos en un 64.3% (N°=148), seguido de Tangibilidad Regular y los usuarios
Satisfechos en un 17.4% (N°=40). La relacion entre la dimension Tangibilidad y la

satisfaccion del usuario externo es 0.293, y el p-valor igual a 0.000 (p<0.05).
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Figura 8. Grafico de columnas de la relacion entre calidad de atencién en su
dimension Tangibilidad y satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos

del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 9. Relacién entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:

Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital Santa

Rosa.
Humanistica Total Rho de p-valor
spearman
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho
Calidad Muy n 0 16 0 0 0.005 0.939
bueno o 0% 7% 0% 7%
Bueno n 13 156 31 200
% 5.7% 67.8% 13.5% 87%
Regular n 0 14 0 14
% 0% 6.1% 0% 6.1%
Total n 13 186 31 230
% 5.7% 80.9% 13.5% 100%

En la tabla 9 se observa que en mayoria indican Calidad Buena y respecto a la
dimension Humanistica Satisfechos en un 67.8% (N°=156), seguido de Calidad
Buena y la dimension Humanistica Poco satisfechos en 13.5% (N°=31). La relacion

entre dimension Humanistica y calidad de atencion es 0.005, y p-valor igual a 0.939

(p>0.05).
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Figura 9. Grafico de columnas de la relacion entre la satisfaccion del usuario externo
en su dimension: Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del

Hospital Santa Rosa.
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Tabla 10. Relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:

Tecnologia - Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa.
Tecnologia cientifica Total Rho de p-
Spearman valor
Muy Satisfecho Poco No
satisfecho satisfecho satisfecho
Calidad Muy n 0 16 0 0 16 0.063 0.339
bueno % 0% 7% 0% 0% 7%
Bueno n 17 166 15 2 200
% 7.4% 72.2% 6.5% 09% 87%
Regular n 0 12 1 1 14
% 0% 5.2% 0.4% 04% 6.1%
Total n 17 194 16 3 230
% 7% 84% 7% 1.3% 100%

En la tabla 10 se aprecia que en mayoria indican Calidad Buena y la dimension
Tecnologia cientifica Satisfechos en 72.2% (N°=166), seguido de Calidad Muy buena
y la dimension Humanistica Satisfechos en 7% (N°=16). La relacion entre dimension

Tecnologia cientifica y calidad de atencion es 0.063, y p-valor igual a 0.339 (p>0.05).

80% 72.2%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
7.4% 7% 2% 6.5%
10% 0% .% 0% 4% 0% 0.9%0.4%
P g
0%
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho No satisfecho

Tecnologia cientifica
M Calidad Muy bueno  ® Calidad Bueno Calidad Regular
Figura 10. Grafico de columnas de la relacion entre satisfaccion del usuario externo
en su dimension: Tecnologia Cientifica y la calidad de atenciéon en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa.
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Tabla 11. Relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension: Entorno

y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Entorno Total Rho de p-valor
Spearman
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho
Calidad Muy n 3 13 0 16 0.033 0.622
bueno o 1.3% 5.7% 0% 7%
Bueno n 13 186 1 200
% 5.7% 80.9% 0.4% 87%
Regular n 3 10 1 14
% 1.3% 4.3% 04% 6.1%
Total n 19 209 2 230
% 8.3% 90.9% 0.9% 100%

En la tabla 11 se observa que en mayoria indican Calidad Buena y la dimension
Entorno Satisfechos en 80.9% (N°=186), seguido de Calidad Muy buena y la
dimension Entorno Satisfechos en 5.7% (N°=13). La relacion entre dimension

Entorno y calidad de atencion es 0.033, y p-valor igual a 0.622 (p>0.05).
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Tabla 11. Relacion entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension: Entorno

y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.
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4.1.2. Prueba de hipotesis

Formulacion de Hipotesis general:

H,: No existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del externo en la
farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del externo en la

farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipdétesis nula, Ha: Hipdtesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidi6 trabajar con un nivel de confianza del 95%,

correspondiente a un nivel de significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear
Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del externo en la farmacia de

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.140 0.034

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.140 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.034 (p< 0.05), se rechaza la
hipotesis nula es decir existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del

externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipdtesis especifica 1

H,: No existe relacion significativa entre la calidad de atencioén en su dimension:
Fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del

Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidio trabajar con un nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Fiabilidad y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.123 0.063

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.123 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.063 (p> 0.05), se acepta la
hipotesis nula es decir no existe relacion significativa entre la calidad de atencion en
su dimension: Fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipotesis especifica 2

H,: No existe relacion significativa entre la calidad de atencioén en su dimension:
Capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidio trabajar con un nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa. Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.096 0.149

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.096 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.149 (p> 0.05), la hipotesis
nula se acepta es decir no existe relacion significativa entre la calidad de atencion en
su dimension: Capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la

farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipotesis especifica 3

H,: No existe relacion significativa entre la calidad de atencioén en su dimension:
Seguridad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Seguridad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidio trabajar con un nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Seguridad de
respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa. Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.087 0.187

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.087 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.187 (p> 0.05), se acepta la
hipotesis nula es decir no existe relacion significativa entre la calidad de atencion en
su dimension: Seguridad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la

farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipotesis especifica 4

H,: No existe relacion significativa entre la calidad de atencioén en su dimension:
Empatia y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital
Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Empatia y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidio trabajar con un nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Empatia y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.014 0.838

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.014 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.838 (p> 0.05), se acepta la
hipotesis nula es decir no existe relacion significativa entre la calidad de atencion en
su dimension: Empatia y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipotesis especifica 5

H,: No existe relacion significativa entre la calidad de atencioén en su dimension:
Tangibilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Tangibilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del

Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidio trabajar con un nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Tangibilidad y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.293 0.000

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.293 (Baja relacion) y el p-valor = 0.000 (p< 0.05), la hipdtesis nula
se rechaza es decir existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimension: Tangibilidad y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipdtesis especifica 6

H,: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Humanistica y la calidad de atencién en la farmacia citostaticos del

Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidio trabajar con un nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital Santa

Rosa. Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.005 0.939

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.005 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.939 (p> 0.05), se rechaza la
hipotesis nula es decir no existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario
externo en su dimension: Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipdtesis especifica 7

H,: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Tecnologia — Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Tecnologia — Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia

citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidio trabajar con un nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Tecnologia — Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del

Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.063 0.339

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.063 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.339 (p> 0.05), la hipotesis
nula se acepta es decir no existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario
externo en su dimension: Tecnologia — Cientifica y la calidad de atencién en la

farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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Formulacion de Hipdtesis especifica 8

H,: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Entorno y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital
Santa Rosa. Lima 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Entorno y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital

Santa Rosa. Lima 2022.

Ho: Hipotesis nula, Ha: Hipotesis alterna

Establecer el Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se decidi6 trabajar con el nivel en confianza del 95%,

correspondiente a un nivel en significancia (o) de 5% = 0.05.

Determinacion del Estadigrafo a Emplear

Mediante la prueba no paramétrica rho de Spearman, se determinara si existe
relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Entorno y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Lima 2022.

Coeficiente | Sig. asintotica

Rho de Spearman 0.033 0.622

Nivel de significancia = 0.05

Toma de Decision

El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente indica un
valor igual a 0.033 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.622 (p> 0.05), la hipotesis
nula se acepta es decir no existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario
externo en su dimension: Entorno y la calidad de atencion en la farmacia citostaticos

del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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4.2 Discusion de resultados

Segun los resultados de los datos obtenidos en forma general, la calidad de atencion
en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022 es regular (6.1%), bueno
(87%) y muy bueno (7%); asimismo la satisfaccion de los usuarios en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022 en se encuentra poco satisfecho (1.3%),
satisfechos (92.6%) y muy satisfecho (6.1%) con el servicio adquirido.

La calidad de atencion en sus cinco dimensiones tiene un predominio bueno siendo
los resultados: dimension fiabilidad, en su mayoria indican Fiabilidad Buena y los usuarios
Satisfechos en un (53.9%); dimension capacidad de respuesta, en su mayoria indica
Capacidad de respuesta Buena y los usuario Satisfecho en un (71.3%); dimension
seguridad, en su mayoria indican Seguridad Buena y los usuarios Satisfechos en un
(62.6%); dimension empatia, en mayoria indican Empatia Buena y los usuarios Satisfechos
en un (62.2%) y en la dimension tangibilidad, en su mayoria indican Tangibilidad Buena
y los usuarios Satisfechos en un (64.3%).

Respecto a la satisfaccion del usuario externo, en sus tres dimensiones tiene un
predominio satisfecho siendo los resultados: dimension humanistica, en su mayoria
indican Calidad Buena y respecto a la dimension Humanistica Satisfechos en un (67.8%);
dimension Tecnoldgica-cientifica, en su mayoria indican Calidad Buena y respecto a la
dimension Tecnologia-cientifica Satisfechos en un (72.2%); dimensiéon entorno, en su
mayoria indican Calidad Buena y la dimension Entorno Satisfechos en un (80.9%). Por lo
tanto, se observa una correlacion entre ambas variables, toda vez que mientras la calidad
de atencion es bueno los usuarios se encuentran satisfechos. Asimismo, el resultado de la
prueba no paramétrica rho de Spearman, el coeficiente indica un valor igual a 0.140 (Muy
baja relacién) y el p-valor = 0.034 (p< 0.05), se rechaza la hipotesis nula es decir Existe

relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del externo en la farmacia de citostaticos
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del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

El estudio lo corroboramos con el estudio de Suarez, et al., (2018), el cual presenta
presenta una regular satisfaccion, ya que los usuarios indican que falta la mejora en la
infraestructura, ademas de la empatia de los colaboradores hacia los pacientes. Y se sugiere
restablecer la calidad del servicio y tener un calificativo en la excelencia, para generar la
satisfaccion de los usuarios con un imprescindible indicador de calidad para la atencion en
salud.

Asimismo, apoyamos el resultado con el estudio de Lora, et al., (2021), el cual tuvo
como calidad del servicio en la dispensacion de los productos farmacéuticos fue valorada
de baja a media, y la satisfaccion, confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y la
tangibilidad del usuario con el servicio recibido fue calificado como insatisfecho y no muy
satisfecho, lo que implica un alto riesgo de evaluacion negativa del servicio de
dispensacion de productos farmacéuticos.

Por otro lado, en el estudio de Kassa, et al., (2021), en general, la percepcion en
pacientes ambulatorios sobre la calidad del servicio farmacéutico fue positiva. Sin
embargo, dos dimensiones de la calidad del servicio (garantia y confiabilidad) fueron

percibidas negativamente.

47



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En términos generales:

Se toma en conclusion que la variable calidad de atencion esta relacionada de forma
directa y positiva a la variable satisfaccion de los usuarios, el resultado en su prueba no
paramétrica rho de Spearman, el coeficiente indica un valor igual a 0.140 (Muy baja
relacion) y el p-valor = 0.034 (p< 0.05), se rechaza la hipotesis nula es decir Existe relacion
entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos
del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

En términos especificos:

1) No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Fiabilidad
y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rho de Spearman, el coeficiente indica
un valor igual a 0.123 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.063 (p> 0.05), por lo tanto,
la hipotesis nula se acepta.

2) No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension:
Capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de

citostaticos del Hospital Santa Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rho de
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3)

4)

5)

6)

7)

Spearman, el coeficiente indica un valor igual a 0.096 (Muy baja relacion) y el p-valor
=0.149 (p> 0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis nula.

No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Seguridad
de respuesta y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rho de Spearman, el
coeficiente indica un valor igual a 0.087 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.187 (p>
0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis nula.

No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Empatia
y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rho de Spearman, el coeficiente indica
un valor igual a 0.014 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.838 (p> 0.05), por lo tanto,
se acepta la hipdtesis nula.

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension: Tangibilidad
y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rho de Spearman, el coeficiente indica
un valor igual a 0.293 (Baja relacion) y el p-valor = 0.000 (p< 0.05), por lo tanto, se
acepta la hipotesis alterna.

No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rho de Spearman, el
coeficiente indica un valor igual a 0.005 (Muy baja relacién) y el p-valor = 0.939 (p>
0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis nula.

No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Tecnologia — Cientifica y la calidad de atenciéon en la farmacia de

citostaticos del Hospital Santa Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rho de
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8)

Spearman, el coeficiente indica un valor igual a 0.063 (Muy baja relacion) y el p-valor
=0.339 (p> 0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis nula.

No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario externo en su
dimension: Entorno y la calidad de atencion en la farmacia de citostaticos del Hospital
Santa Rosa. El resultado de la prueba no paramétrica rtho de Spearman, el coeficiente
indica un valor igual a 0.033 (Muy baja relacion) y el p-valor = 0.622 (p> 0.05), por lo

tanto, se acepta la hipotesis nula.

5.2 Recomendaciones

1y

2)

3)

4)

Desde el punto de vista metodologico, es necesario realizar otros estudios acerca de la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos que se dirigen a la farmacia
de citostaticos del Hospital Santa Rosa.

Se recomienda mejorar la calidad de atencion del personal técnico, mediante
capacitaciones constantes, esto garantizara un servicio confiable y seguro para nuestros
pacientes.

Mejorar la relacion entre los colaboradores técnicos y profesional farmacéutico de las
farmacias, para mejorar la satisfaccion en los pacientes, garantizando una atencion de
calidad.

Ampliar los horarios de atencion en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa

Rosa, para una mejor atencion al paciente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo de la Investigacion: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA FARMACIA DE
CITOSTATICOS DEL HOSPITAL SANTA ROSA. LIMA 2022.”

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Diseflo metodologico
Problema
Problema General Objetivo General Hipétesis General Variable 1 Tipo de Investigacién:
¢ Cual es la relacion entre la calidad de atenciéony Evaluar la relacion entre la calidad de atencién y  Existe la relacion entre la calidad de atencion y Calidad de atencion ~ Aplicada.
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de satisfaccion del usuario externo en la farmacia de  satisfaccion del externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022?  citostaticos del Hospital Santa Rosa. citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022. Dimensiones: Método:
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especifica -Fiabilidad. Hipotético-deductivo.

a.- (Cudl es la calidad de atencion del usuario
externo en la farmacia de citostaticos del Hospital
Santa Rosa. Lima 2022?

b.- ;Cual es la satisfaccion del usuario externo en
la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa. Lima 2022?

c.- (Cual es la relacion entre la calidad de
atencion en su dimension: Fiabilidad y
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022?
d.- (Cual es la relaciéon entre la calidad de
atencion en su dimension: Capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario externo en la
farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa.
Lima. 2022?

e~ ;Cual es la relacion entre la calidad de
atencion en su dimension: Seguridad de respuesta
y satisfaccion del usuario externo en la farmacia
de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima.
2022?

f.- ;(Cual es la relacién entre la calidad de
atencion en su dimension: Empatia y satisfaccion
del usuario externo en la farmacia de citostaticos
del Hospital Santa Rosa. Lima. 2022?

g.- ;Cudl es la relacion entre la calidad de

a.- Determinar la calidad de atencion del usuario
externo en la farmacia de citostaticos del Hospital
Santa Rosa.

b.- Determinar la satisfaccion del usuario externo
en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa
Rosa.

c.- Determinar la relacion entre la calidad de
atencion en su dimension: Fiabilidad y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa.

d.- Determinar la relaciéon entre la calidad de
atencion en su dimension: Capacidad de respuesta
y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia
de citostaticos del Hospital Santa Rosa.

e.- Determinar la relacion entre la calidad de
atencion en su dimension: Seguridad de respuesta
y la satisfaccion del usuario externo en la farmacia
de citostaticos del Hospital Santa Rosa.

f.- Determinar la relacion entre la calidad de
atencion en su dimension: Empatia y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa.

g.- Determinar la relacion entre la calidad de
atencion en su dimension: Tangibilidad y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de

a.- Existe la relacion significativa entre la calidad de
atencion en su dimension: Fiabilidad y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

b.- Existe la relacion significativa entre la calidad de
atencion en su dimension: Capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

c.- Existe la relacion significativa entre la calidad de
atencion en su dimension: Seguridad de respuesta y
la satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

d.- Existe la relacion significativa entre la calidad de
atencion en su dimension: Empatia y la satisfaccion
del usuario externo en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

e.- Existe la relacion significativa entre la calidad de
atencion en su dimensién: Tangibilidad y la
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

f.- Existe la relacion significativa entre la
satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Humanistica y la calidad de atencion en la farmacia
de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
g.- Existe la relacion significativa entre la

-Capacidad de
respuesta.
-Seguridad de
respuesta.

-Empatia.
-Tangibilidad.

Variable 2
Satisfaccion del
usuario

Dimensiones:
-Humanistica.
-Tecnologia -
Cientifica

-Entorno.

Diseiito de la Investigacion:
Observacional-transversal.

Enfoque:
Cuantitativo.

Poblacién:

Conformada por 840 usuarios
externos de la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa
Rosa.

Muestra:

Conformada por 220 usuarios
externos de la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa
Rosa.

Muestreo:
Probabilistico aleatorio simple.
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atencion en su dimension: Tangibilidad y
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima. 2022?
h.- ;Cual es la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo en su dimension: Humanista y la
calidad de atencion en la farmacia de citostaticos
del Hospital Santa Rosa. Lima. 2022?

i.- (Cual es la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo en su dimension: Tecnologia -
Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia
de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima.
2022?

j- ¢(Cual es la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo en su dimension: Entorno y la
calidad de atencion en la farmacia de citostaticos
del Hospital Santa Rosa. Lima. 2022?

k.- (En qué medida se da la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
externo en la farmacia de citostaticos del Hospital
Santa Rosa. Lima. 2022?

citostaticos del Hospital Santa Rosa.

h.- Determinar la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo en su dimension: Humanistica y la
calidad de atencion en la farmacia de citostaticos
del Hospital Santa Rosa.

i.- Determinar la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo en su dimension: Tecnologia -
Cientifica y la calidad de atencion en la farmacia
de citostaticos del Hospital Santa Rosa.

j.- Determinar la relacion entre la satisfaccion del
usuario externo en su dimensién: Entorno y la
calidad de atencion en la farmacia de citostaticos
del Hospital Santa Rosa.

k.- Determinar en qué medida se da la relacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo en la farmacia de citostaticos del
Hospital Santa Rosa.

satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Tecnologia — Cientifica y la calidad de atencion en
la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa.
Lima 2022.

h.- Existe la relacion significativa entre la
satisfaccion del usuario externo en su dimension:
Entorno y la calidad de atencion en la farmacia de
citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.

i.- Existe la relacion significativa entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo en la
farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa.
Lima 2022.
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Anexo 2: Instrumento
Cuestionario

Encuesta de calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en la Farmacia de
Citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022
N° de Encuesta:

Datos:

Edad:

18a25afos ,25a50afios  , mayor a 50 afios

Género:

Femenino  Masculino

Estado Civil:

a) Soltero

b) Casado

c¢) Conviviente

d) viudo

e) divorciado

Grado de Instruccion:

- Primaria ()

- Secundaria ()

- Técnica ()

- Universitaria ()

- Otros ()

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones sobre la calidad de atencion,
agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la columna
enumerada, segun su criterio.

Si tu respuesta es Malo.

Si tu respuesta es Regular.

Si tu respuesta es Bueno.

Si tu respuesta es Muy bueno.

Ademas, se encontrara una serie de afirmaciones sobre la satisfaccion del usuario externo
agradecemos las responda con sinceridad, para ello debe marcar con un aspa (X) la columna
enumerada, segun su criterio.

Si tu respuesta es No satisfecho.

Si tu respuesta es Poco satisfecho.

Si tu respuesta es Satisfecho.

Si tu respuesta es Muy Satisfecho.
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N2

N#

18

19

CALIDAD DE ATENCION MALO (4) REGULAR (3)
FIABILIDAD
¢la atencidn recibida en la farmacia fue
correcta, desde el inicio hasta el final?

¢éLe atendieron de acuerdo al turno
establecido?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
¢ La atencion en farmacia fue rapida y
eficaz?
¢,Cuando se presentd un inconveniente, lo
resolvieron inmediatamente?

¢ En caso de ausencia de un producto, le
ofrecieron las alternativas correctas?

SEGURIDAD
¢El personal de farmacia que le atendio,
le inspiro confianza?
¢El personal de farmacia que le atendio,
tiene conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los
usuarios?

¢El personal de farmacia que le atendio,
le brindo el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas?

EMPATIA
¢El personal de farmacia que le atendid le
trato con amabilidad, respeto y paciencia?

¢El personal de farmacia es capaz de respetar
distintos puntos de vista del usuario?

¢El personal de farmacia, es comprensivo con
su enfermedad y estado de salud?

TANGIBILIDAD
¢éLas instalaciones fisicas de la farmacia son
adecuadas?
¢Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones
de la farmacia, fueron adecuados para
orientar a los pacientes?

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO NO POCO
SATISFECHO SATISFECHO
4 (€)
HUMANISTICA

¢EL personal de farmacia, le atiende con
cuidado y precaucion?
¢El personal de farmacia le brinda un trato
amable y cortés?
TECNOLOGIA-CIENTIFICA
¢El personal de farmacia le otorgo,
correctamente todos los productos prescritos
en su receta médica?
¢El personal de farmacia le orienta sobre los
medicamentos que va a usar?

ENTORNO
éConsidera que la farmacia esta limpia y
ordenada?
¢Considera que la farmacia esta
adecuadamente iluminada y ventilada?

BUENO (2)

SATISFECHO
@

MUY BUENO (1)

MUY
SATISFECHO (1)
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Anexo 3: Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA FARMACIA DE

CITOSTATICOS DEL HOSPITAL SANTA ROSA. LIMA 2022"

N DIMENSIONES / items Pertinenci | Relevancia | Clarida | Sugerencias
° a 2 d3
VARIABLE 1: Calidad de atenciéon
DIMENSION 1: Fiabilidad S . S N
- No Si No .
1 I o
1 | ¢éLa atencidn recibida en la farmacia fue correcta,
desde el inicio Sl Sl S
hasta el final?
2
éLe atendieron de acuerdo al turno establecido? S S S
DIMENSION 2: Capacidad de S . S N
. No Si No .
respuesta i i o
3
¢La atencidn en farmacia fue répida y eficaz? S S Sl
4 | ;{Cudndo se presentd un inconveniente, lo
. \ ) SI Sl S
resolvieron inmediatamente?
5 | éEn caso de ausencia de un producto, le
. . SI Sl Si
ofrecieron las alternativas correctas?
DIMENSION 3: Seguridad S . N S| N
- No Si .
1 o | o
6 .¢'EI personal.de farmacia que le atendié, le S| S| S|
inspiro confianza?
¢El personal de farmacia que le atendid, tiene
7 | conocimientos suficientes para responder a las Sl Si Sl
preguntas de los usuarios?
¢El personal de farmacia que le atendié, le
8 | brindo el tiempo suficiente para contestar sus Sl Si Sl
dudas o preguntas?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No | Si | No
¢El personal de farmacia que le atendié le trato
. o Sl Sl Sl
9 | con amabilidad, respeto y paciencia?
1 | éEl personal de farmacia es capaz de respetar
o : . S Si Si
0 | distintos puntos de vista del usuario?
¢El personal de farmacia, es comprensivo con su S Sl Sl
enfermedad y estado de salud?
. o Si No Si No | Si | No
DIMENSION 5: Tangibilidad
1 | élas instalaciones fisicas de la farmacia son S| S| S|
2 | adecuadas?
1 | iLos avisos, letreros, carteles, sefializaciones de
3 | la farmacia, fueron adecuados para orientar a los Si Si Si
pacientes?
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VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
externo

. Si No Si No | Si | No
DIMENSION 1: Humanistica

1 | ¢EL personal de farmacia, le atiende con cuidado

. Sl SI SI
4 | y precaucion?
1 | éEl personal dfe farmacia le brinda un trato S| S| S|
5 | amabley cortés?

. o Si No Si No | Si | No
DIMENSION 2: Tecnologia-Cientifica

1 | éEl personal de farmacia le otorgo,

6 | correctamente todos los productos prescritos en Si Sl Sl
su receta médica?

1 | ¢El personal de farmacia le orienta sobre los
: SI S SI
7 | medicamentos que va a usar?
i Si No Si No | Si | No

DIMENSION 3: Entorno
1 | éConsidera que la farmacia estd limpia y S| S| S|
8 | ordenada?
1 | éiConsidera que la farmacia esta adecuadamente

A . SI S SI
9 | iluminada y ventilada?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI

Opinién 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 Farmacéutica.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica 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 suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante

03 de Agosto de 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA FARMACIA DE

CITOSTATICOS DEL HOSPITAL SANTA ROSA. LIMA 2022"

N DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanci | Claridad Sugerencias
o 1 2 3
a
VARIABLE 1: Calidad de atencion
DIMENSION 1: Fiabilidad S No S N S N
i i 0 i 0
1 | ¢Laatencién reC|b|'d:.;\ (.en la farmacia fue X X X
correcta, desde el inicio
hasta el final?
2 éLe atendieron de acuerdo al turno X X X
establecido?
DIMENSION 2: Capacidad de S No S| N S N
respuesta i i o i o
3
¢La atencion en farmacia fue rapiday X X X
eficaz?
¢Cuan.do se presentd un inconveniente, lo X X X
4 | resolvieron
inmediatamente?
¢En cgso de ausencia c.Ie un producto, le X X X
5 | ofrecieron las alternativas
correctas?
DIMENSION 3: Segurldad S No S N S N
i i 0 i 0
6 . . X X X
¢El personal de farmacia que le atendid, le
inspiro confianza?
¢.EI persona! d(.e farmacia que le atendio, X X X
7 | tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas
de los usuarios?
¢El personal de farmacia que le
X X X
8 | atendi¢, le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas
o preguntas?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si [No| Si | No
¢El personal de farmacia que le atendié le S| S| S|
9 | trato con amabilidad, respeto y paciencia?
1 | ¢El personal de farmacia es capaz de
0 | respetar distintos puntos de vista del Si Sl Sl
usuario?
1 | éEl personal de farmacia, es comprensivo Sl Sl Sl
1 con su enfermedad y estado de salud?
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. o Si No Si [No| Si | No
DIMENSION 5: Tangibilidad
1 | élas instalaciones fisicas de la farmacia S| S| S|
2 | son adecuadas?
1 | iLos avisos, letreros, carteles,
3 | sefializaciones de la farmacia, fueron Sl Sl Sl
adecuados para orientar a los pacientes?
VARIABLE 2: Satisfaccion del
usuario externo
. oo Si No Si |[No| Si | No
DIMENSION 1: Humanistica
1 ¢E!_ personal de farrnaaa, le atiende con S| S| S|
4 | cuidado y precaucion?
1 | ¢El personal d'e farmacia le brinda un trato S| S| S|
5 | amabley cortés?
DIMENSION 2: Tecnologia- Si No Si [No| Si | No
Cientifica
1 | ¢El personal de farmacia le otorgo,
6 | correctamente todos los productos SI Sli Si
prescritos en su receta médica?
1 | éEl personal de farmacia le orienta sobre
) S Sl Sl
7 | los medicamentos que va a usar?
. Si No Si |[No| Si | No
DIMENSION 3: Entorno
1 | éConsidera que la farmacia estd limpia y S| S| S|
8 | ordenada?
1 | ¢Considera que la farmacia esta
o . Sl S Sl
9 | adecuadamente iluminada y ventilada?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia para el recojo de
informacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Juarez Moreyra Enrique

DNI: 10010437
Especialidad del validador: Farmacia clinica y Atencion Farmaceutica.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo 12 de agO ac 22
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 suficientes para medir la dimension

Enrique Juarez Moreyra
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

TIiTULO DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD DE ATENCION Y

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA FARMACIA DE CITOSTATICOS

DEL HOSPITAL SANTA ROSA. LIMA 2022"

N DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanci | Claridad Sugerencias
o 1 2 3
a
VARIABLE 1: Calidad de atencion
DIMENSION 1: Fiabilidad S No S N S N
i i 0 i 0
1 | ¢Laatencién reC|b|'d:.;\ (.en la farmacia fue X X X
correcta, desde el inicio
hasta el final?
2 éLe atendieron de acuerdo al turno X X X
establecido?
DIMENSION 2: Capacidad de S No S| N S N
respuesta i i o i o
3
¢La atencion en farmacia fue rapiday X X X
eficaz?
¢Cuan.do se presentd un inconveniente, lo X X X
4 | resolvieron
inmediatamente?
¢En cgso de ausencia c.Ie un producto, le X X X
5 | ofrecieron las alternativas
correctas?
DIMENSION 3: Segurldad S No S N S N
i i 0 i 0
6 . . X X X
¢El personal de farmacia que le atendid, le
inspiro confianza?
¢.EI persona! d(.e farmacia que le atendio, X X X
7 | tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas
de los usuarios?
¢El personal de farmacia que le
X X X
8 | atendi¢, le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas
o preguntas?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si [No| Si | No
¢El personal de farmacia que le atendié le S| S| S|
9 | trato con amabilidad, respeto y paciencia?
1 | ¢El personal de farmacia es capaz de
0 | respetar distintos puntos de vista del Si Sl Sl
usuario?
1 | éEl personal de farmacia, es comprensivo Sl Sl Sl
1 con su enfermedad y estado de salud?
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. o Si No Si |[No| Si | No
DIMENSION 5: Tangibilidad
1 | élas instalaciones fisicas de la farmacia S| S| S|
2 | son adecuadas?
1 | ¢Los avisos, letreros, carteles,
3 | sefializaciones de la farmacia, fueron S Sl Si
adecuados para orientar a los pacientes?
VARIABLE 2: Satisfaccion del
usuario externo
. oo Si No Si |[No| Si | No
DIMENSION 1: Humanistica
1 ¢E!. personal de fa_rrnacna, le atiende con S| S| S|
4 | cuidado y precaucion?
1 | ¢El personal d’e farmacia le brinda un trato S| S| S|
5 | amabley cortés?
DIMENSION 2: Tecnologia- Si No Si [No| Si | No
Cientifica
1 | ¢El personal de farmacia le otorgo,
6 | correctamente todos los productos S Sl Si
prescritos en su receta médica?
1 | éEl personal de farmacia le orienta sobre
) SI Si S
7 | los medicamentos que va a usar?
. Si No Si |[No | Si | No
DIMENSION 3: Entorno
1 | éConsidera que la farmacia estd limpia y S| S| S|
8 | ordenada?
1 | ¢Considera que la farmacia esta
oo . Sl S Sl
9 | adecuadamente iluminada y ventilada?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Vilchez Paz Stefany Bernita

DNI: 43694827

Especialidad del validador: Quimico Farmacéutico especialista en Farmacia Clinica y Atencion
Farmacéutica.

Maestro en Gestion en Salud

Doctora en Educacion.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo 15 de agOStO de 2022
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 suficientes para medir la dimension
Firma del Experto Informante
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad calidad de atencion.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 20 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach
basada en los

elementos

tipificados

,729 ,804 13

Confiabilidad satisfaccion del usuario externo.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach
basada en los

elementos

tipificados

,739 ,810 6




Anexo 5: Resolucion de aprobacion de proyecto

N/

Universidad
Norbert Wiener
RESCLUCION N° 314 2002 DFFE,/UPNW
Lima, 07 de octubre de 2022
VISTO:

El Acta N* 288 donde la Unidad Revisora de Asuntos Eticos de la
FFYE aprueba la no necesidad de ser evaluado € proyvecto por el Cominé
de Etica de la Universidsd gue presenta el fla tesista QUISPE CANDIA,
JOSE BOBERTO egresado (a) de la Segunda Esperialidad en Farmacia

CONSIDERANDO:

(e e85 necesario proseguir con la ejerucidn del proyecto de tesis,
presentado a la facultad de farmacia v hioguimica para optar e tiualo de
Especinlista en Farmacia Hospitalaria.

En uso de sus atribuciones, el decano de La facultad de farmacia v
hénquimicas
RESUELVE:

ARTICULD UNICO: Aprobar e provecio de tesis  tmalado
SCALIDAD DE ATENCION ¥ SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
EN LA FARMACIA DE CITOSTATICOS DEL HOSPITAL SANTA ROSA
LIMA 2022° presentado por elfla tesistm QUISPE CANDIA, JOSE
ROBERTO autorizindoss su sjecwcidn.

Registrese, comumiquese v archivese.

nr.l.m-r:;h.-dnl:--um
Diesand 8 e L Faciitiaad i Farmacia y Rlaguinics




Anexo 6 : Formato de consentimiento informado

| %
D 4

Universidad
Norbert Wiener

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador - José Roberto Quispe Candia )
Titulo : “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA FARMACIA DE

CITOSTATICOS DEL HOSPITAL SANTA ROSA. LIMA 2022

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencién y
satisfaccion del usuario externo en la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022”. Este es un
estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, Especialidad Farmacia Hospitalaria. El
propdsito de este estudio es analizar la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo. Su ejecucién permitira
obtener informacion respecto a la farmacia de citostaticos del Hospital Santa Rosa.

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

e Informacion sobre la investigacion

e  Solicitaremos firmar el consentimiento de participacion

e Se entregara un cuestionario en el que debe marcar con X la respuesta a las preguntas.

La encuesta puede demorar unos 45 minutos y (10 minutos para informarles sobre el estudio y dar respuestas a sus dudas
e inquietudes y 35 para dar respuesta a las preguntas del cuestionario). Los resultados de la encuesta se le entregaran a
Usted en forma individual o almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: (Detallar los riesgos de participacion, minimo 100 palabras)

Su participacion en el estudio no lo expondra a riesgos de su integridad ni de su vida, se trata de un estudio en el que no
se utilizaran sustancias

Beneficios: (Detallar los riesgos de participacion, minimo 150 palabras)

Usted se beneficiara, ya que se le brindara el apoyo necesario para mejorar la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo.

Costos e incentivos

Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibira ninglin incentivo econémico ni medicamentos a
cambio de su participacion.

Confidencialidad:

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

Derechos del paciente:

Si usted se siente incomodo durante su participacion, podra retirarse de éste en cualquier momento, o no participar en
una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud o molestia, no dude en preguntar al personal del
estudio. Puede comunicarse con el (José Roberto Quispe Candia) (nimero de teléfono: 957606282).
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.

Participante: Investigador
Nombres Nombres
DNI: DNI:
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

-

L imchar)n Do e R
Vinislario SEeeetisss
die Salud  LimaCenir

. Dicadedpoynalm  Comih Meosuigics

CONSTANCIA 016 - 2022 - CMI = HSR
HOSPITAL SANTA ROSA

El Comité Metodoldgico de Investigacion del Hospital Santa Rosa (CMI - HSR)
oficializado a través de la Resolucién N°138-2020-DG-HSR-MINSA, certifica que, el
Proyecto de Investigacidn descrito a continuacion, ha sido APROBADO con fecha 20 de
octubre del 2022

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA FARMACIA
DE CITOSTATICOS DEL HOSPITAL SANTA ROSA, LIMA 2022",

Con el codigo N* 22/029, presentado por el investigador QUISPE CANDIA JOSE
ROBERTO. Esta aprobacion tendra vigencia del 20 de octubre del 2022 al 19 de octubre
del 2023,

El investigador debe solicitar toda Informacidn que requiera para desarrollar su
proyecto de investigacidn a la Oficina de Apovo a la Docencia e Investigacion.

Asimismao, debe reportar el avance del estudio mensualmente y el informe final luego
de terminado el mismo. Los trémites para su renovacion deberan iniciarse por lo menas
30 dias previos a su vencimienty,

Pueblo Libre, 21 de octubre del 2022

| i e,
L PILEN
WRELY £l \
1y 3 | Il fil '-LL'_LI;“J |

T ] 1l f
- L '.Fvi.\_.u. ...JIJ..

M. Flor Milagros Mendoza BarrEt:'r“‘?';"_-“_-;_-"_«-i:'- :
Jefa de la Oficina de Apoyo a la Docencia e Investigacion
Hospital Santa Rosa



Anexo 8: Informe del asesor de turnitin Reporte de similitud

® 16% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
* 16% Base de datos de Internet » 3% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr

FUENTES PRINCIPALES

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

repositorio.unheval.edu.pe o
@ 5
Internet
repositorio.uwiener.edu.pe o
® 2
Internet
repositorio.ucv.edu.pe o
o 4/o
Internet
ti.autonomadeica.edu.pe o
° <1%
Internet
hdl.handle.net
e <1%
Internet
repositorio.usanpedro.edu.pe o
° <1%
Internet
o Guadarrama Pérez Diana. "Factores asociados a la violencia en la etap... <1%
(o]
Publication
0 Lagunas Ledesma Zaira. "Propuesta de estrategia de marketing aplica... <1%
(o]
Publication
o Martinez Hernandez Griselda,Salinas Villa Mayra Liliana. "Autoestima y...<1 o
(o]

Publication

Descripcion general de fuentes


http://repositorio.unheval.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13080/6664/TDr.S00052A69.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/6756/T061_71440742_45567845_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/20441/aguirre_pe.pdf?sequence=
http://www.ti.autonomadeica.edu.pe/bitstream/autonomadeica/1943/1/Yesica%20Beatriz%20Ccallata%20Beliido.docx.pdf
http://hdl.handle.net/20.500.12918/6814
http://repositorio.usanpedro.edu.pe/handle/20.500.129076/15705
https://ru.dgb.unam.mx/handle/DGB_UNAM/TES01000734712
https://ru.dgb.unam.mx/handle/DGB_UNAM/TES01000679438
https://ru.dgb.unam.mx/handle/DGB_UNAM/TES01000636275

Anexo 9: Encuesta de calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en la
Farmacia de Citostaticos del Hospital Santa Rosa. Lima 2022.
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