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RESUMEN

La investigacion tiene como tema: “Factores Sociodemograficos y Satisfaccion del Usuario del
Servicio de Farmacia de un Hospital de Huancayo, 2022”, cuyo objetivo general es determinar
los factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia
de dicho Hospital. El método de investigacion es deductivo, de enfoque cuantitativo, de disefio
descriptivo correlacional y de corte transversal. Se utilizdo como técnica a la encuesta y como
instrumento al cuestionario, el cual se aplic6 a 198 usuarios que acudieron al servicio de farmacia
del Hospital Regional Docente Clinico Quirargico “Daniel Alcides Carrion” de Huancayo. Los
resultados muestran: No se determino factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel
Alcides Carrion”, 2022.Ya que valor de la significancia es mayor al p-valor 0,05. El 63.1% de
usuarios se encuentran en un nivel medio de satisfaccion; seguido de un 27.3% en un nivel bajo.
Solo el 9.6% de usuarios se ubican en el nivel alto de satisfaccion. Se identificé la satisfaccion
segun sus dimensiones, del usuario del servicio de farmacia en el caso de la dimension estructura,
el 77.8% de usuarios se ubican en el nivel medio; al igual que, en la dimension proceso donde el
53.5% estan en el nivel medio. En cuanto a la dimension resultado, el 39.4% de usuarios se

encuentran en el nivel bajo, seguido de un 34.8% en el nivel alto.

No se identifico factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en la dimension estructura, proceso y resultados ya que no existe asociacion

significativa (p>0.05).

Palabra clave: Factores sociodemograficos, satisfaccion, usuario, servicio de farmacia.



ABSTRACT

The topic of this research: "Sociodemographic Factors and User Satisfaction of the Pharmacy
Service of a Hospital in Huancayo, 2022", its general objective has to determine the
sociodemographic factors related to user satisfaction of the Hospital’s pharmacy service. The
research method is deductive, quantitative approach, descriptive correlational design and cross-
sectional one. The survey was used as a technique and the questionnaire as an instrument, which
was applied to 198 users who attended the pharmacy service of the "Daniel Alcides Carrion”
Regional Teaching Clinical Surgical Hospital in Huancayo. The results show: it is not determined
Sociodemographic factors related to the user satisfaction of the pharmacy service at the “Daniel
Alcides Carrion” Regional Teaching Clinical Surgical Hospital, 2022. Since the significance
value is greater than the p-value 0.05. 63.1% of the users are at a medium level of satisfaction;
followed by 27.3% at a low level. Only 9.6% of users indicated a high level of satisfaction.
Satisfaction was identified according to its dimensions, the user of the pharmacy service in case
of structure dimension, 77.8% of users are located at the medium level; likewise, the process
dimension with 53.5% are at the medium level. Regarding the result dimension, 39.4% of users

are in the low level, followed by 34.8% in the high level.

No sociodemographic factors related to user satisfaction of the pharmacy service were identified

in the structure, process and results dimension, since there is no significant association (p>0.05).

Keywords: sociodemographic factors, satisfaction, user, pharmacy service.



INTRODUCCION

En el Hospital Regional de Huancayo el servicio de farmacia suele dar ciertas reacciones en las
personas que son los usuarios porque, desde distintos puntos de vista, el servicio puede ser bueno
o malo. Se ha descrito en este estudio la forma como la satisfaccion y los factores demograficos
de los usuarios tienen relacion en cuanto a la percepcion de los servicios de la farmacia de este

hospital. Es por eso que en esta investigacion se han descrito los siguientes capitulos:

En el Capitulo I relacionado al Problema de investigacion se detalla el planteamiento del
problema, la formulacion del problema general y de los especificos. Asimismo, como los

objetivos y finalmente la justificacion tedrica, metodoldgica y practica.

En el Capitulo II llamado Marco Teorico se presentan los antecedentes de la investigacion, las

bases teoricas y la formulacion de la hipotesis general y las especificas.

En el Capitulo III llamado Metodologia se presentan: el método, el enfoque, el tipo y los disefios
de investigacion. Asimismo, la poblacion, la muestra y el muestreo, que se utilizaron. Por otro
lado, se muestran las variables con su respectiva operacionalizacion. La técnica que se utilizé con
su debida descripcion, validacion, confiabilidad. Finalmente se presenta el procesamiento y

analisis de datos con los respectivos aspectos éticos de la investigacion.

En el Capitulo IV llamado Presentacion y Discusion de los resultados se presentan: el analisis

descriptivo, prueba de hipotesis y discusion de resultados.

En el Capitulo V se presenta las conclusiones y recomendaciones

Y finalmente las referencias bibliograficas en formato VANCOUVER vy anexos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La salud tiene un valor vital para el hombre ya que provee su desarrollo integral. Hoy en dia se
ha originado un alza en afluencia de pacientes en los hospitales del MINSA y del sector privado,
para recibir diversos servicios de salud, a razén de la pandemia por COVID-19. El servicio
farmacéutico representa el lugar donde el paciente acude para una informacion mas detallada
sobre el medicamento, asimismo cabe mencionar que se ha evidenciado que el 90% de
instituciones aplicaron mas de un método de evaluacion de calidad referente a prestaciones de

salud frente a la percepcion o apreciacion del usuario(1,2)

La satisfaccion de los usuarios, esta relacionado con una amplia gama de reacciones, valoracion
que hacen los usuarios a la experiencia de la calidad de atencion en salud, el usuario tiene como
derecho recibir una atencion de calidad, en relacion con su expectativa, permitiéndolo dar su
apreciacion, opinion y juicio. Asimismo, es considerada una de las dimensiones de la calidad,
por ende, conocer el grado de satisfaccion del usuario resulta como indicador de resultado de la

calidad de los servicios de salud y de la atencion que recibe el usuario (3-6)

Existen varios factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud
como: factores sociodemograficos, y otros dependientes de la propia organizacion del servicio
de salud (comunicacion interpersonal, tiempo de espera para la atencion, eficacia de las acciones,
trato y cordialidad del personal, disponibilidad de medicamentos, confort del local, privacidad,
ente otros, La interaccion entre estos factores resulta en la aceptabilidad y satisfaccion del usuario

del servicio recibido.(4)

A escala mundial, la salud es quizas uno de los factores o temas que mas inciden en la calidad de
vida. La salud esta siendo impactada por la globalizacion en todas las naciones en desarrollo,
incluidas las de Europa, pero el problema aun no se ha resuelto debido a la accesibilidad limitada

a las zonas marginadas de este nuevo mundo en el que nos encontramos.(6)



En Investigaciones realizadas en América latina determinaron un 20 a 30% de los pacientes

perciben un cuidado de baja calidad y una atencion de calidad media. (7)

En nuestro pais hay investigaciones relacionadas a la calidad percibida en los establecimientos
de salud cuyos resultados no son favorables, ya que solo del 10 % al 30 % de los usuarios se
sienten satisfechos. El 77.7% de reclamos son por la atencion de establecimientos de salud
publicos a razén de: retrasos en el servicio, personal insuficiente, problematica que conllevan a
la insatisfaccion del usuario. El sector salud en nuestro pais manifiesta interés por conocer las
perspectivas del usuario, no obstante, las acciones que han puesto en practica no han tenido los
resultados esperados, la calidad de atencion brindada por los hospitales ptblicos siguen siendo

deficientes (6-8)

De las actividades desarrolladas en el area de Farmacia del Hospital Regional Docente Clinico
Quirurgico “Daniel Alcides Carrion” de Huancayo, donde se realizo la investigacion, se suele
percibir bajos niveles de satisfaccion de los usuarios ya que existen muchas quejas presentadas

ante las autoridades de dicho nosocomio.

Esta situacion problematica se presenta por la falta de disponibilidad de los productos
farmacéuticos, los dispositivos médicos y productos sanitarios, por deficiencias de calidad de

atencion por parte del personal, tiempo de espera muy amplio para los clientes, etc.

Si esta situacion continia presentandose de esta manera, lo que va a pasar es que la salud
emocional de los usuarios se va a ver muy afectada, tanto asi, que puede complicar su estado de
salud fisica; ademas, los trabajadores del area de farmacia podrian recibir amonestaciones por su
comportamiento que los puede llevar a ser despedidos de su centro de trabajo. Igualmente, una
grave consecuencia es el prestigio desvalorizado del hospital frente a las demas instituciones d

salud de la ciudad de Huancayo.



En esta investigacion se dard como aporte a la identificacion de los factores que se relacionan
directamente con la satisfaccion de dichos usuarios y se sugerira algunas medidas de mejora ante
esa situacion. Por lo tanto, resulta menester que el profesional del Servicio de Farmacia
comprenda al usuario y su percepcion frente a la calidad de atencion, y asi cubrir las expectativas

de satisfaccion del usuario.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(,Qué factores sociodemograficos estan relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio de

farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirtrgico “Daniel Alcides Carrion”, 20227

1.2.2. Problemas especificos

e ,Como es la satisfaccion segin sus dimensiones del usuario del servicio de farmacia del
Hospital Regional Docente Clinico Quirturgico “Daniel Alcides Carrion”, 20227

e ,Cuales son los factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia en la dimension estructura?

e Cuales los factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia en la dimension procesos?

e ,Cuales son los factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del

servicio de farmacia en la dimension resultados?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar los factores sociodemograficos que estan relacionados a la satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirargico “Daniel Alcides

Carrion”, 2022.
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1.3.2. Objetivos especificos

e Identificar la satisfaccion segiin sus dimensiones del usuario del servicio de farmacia del
Hospital Regional Docente Clinico Quirtrgico “Daniel Alcides Carrion”, 2022.

e Identificar los factores sociodemograficos que estan relacionados a la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia en la dimension estructura

o Identificar los factores sociodemograficos que estan relacionados a la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia en la dimension procesos

e Identificar los factores sociodemograficos que estan relacionados a la satisfaccion del

usuario del servicio de farmacia en la dimension resultados.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacion Teorica

Este estudio tiene una justificacion tedrica porque ya existe todo un bagaje de teoria respecto a
las variables que se han estudiado en esta investigacion. Existen teorias de diversos autores que
afirman que el servicio de farmacia de los hospitales del Ministerio de Salud presenta ciertas
carencias en lo que respecta a la atencion a los usuarios. Por eso, se puede afirmar que este trabajo
de investigacion se llevo a cabo para llenar un vacio en el conocimiento teorico sobre los factores
sociodemograficos que se relacionan con la satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia
de un Hospital del Minsa de Huancayo. De esta manera, se contribuye al incremento de estudios
que proponen alguna medida de prevencion a las graves consecuencias que este problema esta

acarreando.

1.4.2. Justificacion Metodologica
El trabajo de investigacion se desarrolld teniendo en cuenta la importancia del cumplimiento de
los procesos cientificos. El estudio contribuira como guia para otros estudios en la entidad incluso

anivel nacional, sobre la satisfaccion del usuario y su relacion con los factores sociodemograficos
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u otros similares. El estudio contiene variables categoricas y numerales como el de intervalo; esta
ultima se recategoriza y es utilizada como variable categoérica. Como resultado se utilizaron
procesos estadisticos para probar la hipotesis. El trabajo tiene una utilidad metodoldgica en
cuanto a la adaptacion del instrumento de recoleccion de datos ya que estuvo sujeto a la prueba
de validez y confiabilidad y como resultado serd posible realizar futuras investigaciones
utilizando metodologias compatibles. Los resultados serviran de data importante para el personal
de farmacia para evaluar el desempefio de sus actividades y como influyen en la satisfaccion del

usuario.

1.4.3. Justificacion Practica

El estudio es de importancia para el Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel
Alcides Carrion” y su Departamento de farmacia, ya que los resultados de la investigacion
contribuiran con informacion relacionada a la satisfaccion del usuario. En funcion a ello, se deben
tomar medidas que permitan mejorar o fortalecer el servicio, en beneficio de los usuarios y mejora
de la imagen del hospital. Y para el investigador, también sera importante ya que permitira aplicar
los conocimientos obtenidos a lo largo del curso de sus estudios, fortaleciendo asi su arsenal

investigativo.

1.5. Limitaciones de la investigacion
La mayoria de los estudios revisados utilizan el cuestionario SERVQUAL o instrumentos
modificados y validados en base a ¢€l, esto impide mejoras comparaciones entre estudios. Por lo

tanto, las limitaciones del estudio estan relacionadas con el instrumento utilizado.

El permiso necesario para aplicar la encuesta tom6 mas tiempo de lo esperado debido a la

burocratizacion que obstaculizé el avance de los documentos.

Al momento de aplicar las encuestas muchos usuarios no tenian disposicion en la participacion

como: falta de tiempo y desconfianza.

12



CAPITULO I1: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Internacionales

Moreno S, Gamez M, Pinzén O, (2018), la investigacion tuvo como objetivo:

“Identificar el grado de satisfaccion del cliente externo con la prestacion de servicios de
salud en el drea de urgencias de un hospital de primer nivel”, presenta un estudio cualitativo,
observacional descriptivo de corte transversal, los datos obtenidos de la encuesta sefialan un
84.63% de empatia, un 84.15% de fiabilidad frente a la capacidad de respuesta con 61.41%,
seguridad 79.26% y elementos tangibles 80.15%, dando como conclusion 77,92% de

satisfaccion. (9)

Marquez J, Pérez C, (2008), tuvo como objetivo:

“Conocer tanto el grado de satisfaccion como los motivos de insatisfaccion de los de los
pacientes que acuden a la unidad de atencion farmacéutica a pacientes externos”, estudio
transversal de dos meses de duracion. Dando como resultado mayor satisfaccion en relacion a las
habilidades del Quimico Farmacéutico con 76%, menor satisfaccion en zona y proceso de
dispensacion 63% y 68% respectivamente, asimismo presentan insatisfaccion en el
procedimiento de dispensacion y el area de dispensacion 72% y 10% respectivamente. Llegando

a la conclusion que resulta imprescindible mejorar los recursos estructurales y humanos. (10)

Bothelo T, Oliveira M, Vera L, Campos M, (2009). La investigacion tuvo como objetivo:
“Evaluar las propiedades psicométricas de una escala de satisfaccion del usuario con respecto
al Programa Nacional de ETS / SIDA de Brasil relacionado con la dispensacion de
medicamentos para el SIDA”. Se analiz6 la matriz de correlacion item-total y se realizaron
pruebas de asociacion entre la variable objetivo, las variables sociodemograficas y los constructos
relacionados. Se identificaron cinco dimensiones de satisfaccion relevantes. Se encontr6 un nivel

moderado de consistencia interna para estas dimensiones, lo que sugiere que eran
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adecuadas. Concluimos que el instrumento es apropiado para su aplicacion en poblaciones
similares con caracteristicas psicométricas adecuadas y sirve para medir las valoraciones de los
usuarios respecto a los servicios farmacéuticos recibidos y ayuda a orientar mejoras en dichos

servicios. (11)

Adhicary G, et al, (2018). El objetivo de la investigacion fue:

“Medir el nivel de satisfaccion de los pacientes en diferentes tipos y niveles de centros
de atencion médica y determinar qué factores influyen en este nivel de satisfaccion” El 63.2%
de pacientes estan contentos con la atencion que estan recibiendo, la atencion en establecimientos
de atencion primaria present6 el nivel mas bajo de satisfaccion. Algunos factores que se asociaron
con la satisfaccion de los pacientes fueron: higiene en las instalaciones, horarios de atencion. En

conclusion, gran parte de los pacientes en Bangladesh no estan satisfechos con la atencion. (12)

Asamrew N, Endris A, Tadesse M, (2020). La investigacion tuvo como objetivo:

“Evaluar el nivel de satisfaccion del paciente con los servicios de hospitalizacion y sus
determinantes en el Hospital Especializado Black Lion, Addis Abeba, Etiopia”. Se realizd un
estudio transversal, utilizando 398 pacientes seleccionados aleatoriamente, Un total de 46,2%
pacientes se mostraron satisfechos con los servicios recibidos en el hospital. Los servicios de
buena calidad brindados por los médicos del hospital, la disponibilidad de servicios de laboratorio
y radiologia, los servicios de manejo del dolor y los servicios de farmacia para pacientes
hospitalizados tuvieron influencias positivas. La satisfaccion general de los pacientes es mas baja

que en otros estudios del pais. (13)

Nacionales

Paredes E, Reyes J. (2017). La investigacion tuvo como objetivo:

“Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que asistieron al servicio de

farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo II”, dicha investigacion fue descriptiva,
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observacional, de corte transversal y prospectivo. Se muestran los resultados para calidad de
servicio en fiabilidad un promedio de 4.72, en capacidad de respuesta 4.25, aspectos tangibles
4.50. Se concluye que el servicio de farmacia no cumple con la necesidad total del usuario

externo (14)
Armas T, (2018) su investigacion tuvo como objetivo:

“Identificar los factores asociados al nivel de satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia del Instituto Regional de Enfermedades Neopldsicas "Dr. Luis Pinillos Ganoza" - IREN
Norte”. Metodologia: Descriptiva aplicada y transversal analitico, el factor de mayor influencia
en la satisfaccion fue la edad (p=0.026) en la dimension de estructura. Se cuantificaron los
factores asociados al nivel de satisfaccion y se relacion6 con las tres dimensiones de calidad:
Estructura, Proceso y Resultado, dando como resultado para la dimension estructura, proceso y
resultado una satisfaccion completa y llegando a obtener un grado de satisfaccion global

completa. (4)
Vasquez K, Villanueva K, (2020) EI objetivo fue:

“Determinar la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion en el Servicio de
Farmacia del “Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé” de Huancayo para postulacion al
premio nacional a la calidad”. Metodologia: disefio descriptivo simple, con enfoque cuantitativo

transversal. Resultados:

“Se obtuvo un ICS negativo, de modo general se obtuvo un ICS = -3,4133; para las
dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos tangibles, los
ICS fueron - 2,8279; - 3, 1390; - 2,9843; - 4,2216; - 3,8335 para cada dimension, respectivamente.

evidenciando insatisfaccion en la calidad de atencion™. (15)

Tomiko Y, (2019) su investigacion tuvo como objetivo:
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“Conocer si existe relacion entre el Cumplimiento de Buenas Practicas de Dispensacion
(BPD) y Satisfaccion del Usuario Externo Servicio Farmacia Hospital de Paita”. Se aplico el

método observacional — descriptivo — transversal dando como resultados:

“El 71.74% de los Usuarios Externos se encuentran satisfechos; el 80 % del personal
encuestado cumple con las Buenas Practicas de Dispensacion. Se concluye que si existe relacion
entre las Buenas Practicas de Dispensacion y la Satisfaccion del Usuario Externo corroborado

por la prueba del Chi cuadrado calculado = 19.2 ““ (16)

Vargas M, (2018) La tesis tuvo como objetivo:

“Establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del drea
de Farmacia del hospital de Lircay-Huancavelica”. La investigacion fue cuantitativa descriptiva

correlacional, de corte transversal, la tesis logrd establecer la relacion entre.

“calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del area de Farmacia, siendo una
correlacion significativa media (Tau b=0,637; p=0,000). Existe relacion significativa fuerte entre
la dimension confiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario (Tau b=0,737;

p=0,000)". (17)

Mendoza L, (2015). La tesis tuvo como objetivo:

“Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio de farmacia del
Centro de Salud Pedro Sanchez Meza Chupaca”. la metodologia del estudio fue empirico
estadistico no experimental, cuantitativo y de disefio descriptivo simple. Los resultados sefialan

que:

“El 34.5% de los varones se encuentra bastante insatisfecho en la dimension de fiabilidad,
por otro lado, el 40.5% de las mujeres esta ni satisfecho ni insatisfecho, en la dimension capacidad
de respuesta, el nivel primario con 66.7% y nivel superior con 44% de los usuarios estan algo

insatisfecho, mientras que los de nivel superior estan ni satisfecho ni insatisfecho con 42.9% en
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la dimension de seguridad. El 43.6% de usuarios con SIS se encuentran bastante insatisfechos, y
el 41.7% de usuarios sin seguro estan algo insatisfechos respecto a la dimension de aspectos
tangibles. Llegaron a la conclusion que el nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio

de farmacia tiene un nivel ni satisfecho, ni insatisfecho con 36.6%.” (18)

Mendieta L, (2020). Sefialé como objetivo:

“Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro
de salud Melvin Jones”. Metodologia: descriptivo, prospectivo, de corte transversal, Los

resultados indican:

“Que el 100% de satisfaccion alta en la dimension de seguridad, empatia y fiabilidad por
otro lado indican un 96% de satisfaccion alta en la dimension capacidad de respuesta y 99%

también de satisfaccion alta en la dimension de tangibilidad”

Por lo tanto, se concluye que el servicio de farmacia cumple con la necesidad total del usuario

externo ofreciendo un nivel Alto de satisfaccion de la atencion brindada. (7)

Cortez J, (2021) El objetivo del presente fue:

“Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del
drea de farmacia del Hospital Rural Nueva Cajamarca”. El trabajo fue tipo basica, no
experimental, transversal y correlacional, los resultados sefialan un 38% de nivel medio en
relacion al nivel de calidad de atencion, el nivel de satisfaccion del usuario tiene un nivel bajo en
48 %. Concluyendo que existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

del area de farmacia del Hospital Rural Nueva Cajamarca. (6)

Paredes A, (2021), La investigacion tuvo como objetivo:

“Determinar como es la relacion entre la Dispensacion de medicamentos y sus etapas,

con la satisfaccion del usuario externo en la Farmacia de Consultorios Externos del Hospital
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Nacional Dos de Mayo”, 1a investigacion fue descriptiva, de diseflo no experimental, transversal

y correlacional de enfoque cuantitativo Los resultados obtenidos muestran:

“El 65,9% de usuarios consideran la dispensacion de medicamentos como Regular, 33,8%
como Buena y el 0,3% como Mala, asi mismo, utilizando el estadistico Coeficiente de Spearman
se obtiene un valor de 0,224 y un p valor de 0,000 < 0,05, por lo tanto se concluye que existe
correlacion estadisticas baja entre las variables de estudio, asi mismo, se observa que cuatro de
las cinco dimensiones presentan correlacion estadistica con la satisfaccion del usuario

externo”.(19)

Moncayo N, (2018), La investigacion tuvo como objetivo:

“Determinar la relacion entre la demanda insatisfecha de productos farmacéuticos y
satisfaccion del usuario externo en el centro de salud Victor Larco Herrera Trujillo”.

Metodologia: descriptiva correlacional de disefio transversal. Resultados:

“El 42.5% de usuarios presento alta demanda insatisfecha, el 17.2 % demanda
insatisfecha media, el 40.3% baja demanda insatisfecha los tres resultados en relacion a productos
farmacéuticos. Se llego a la conclusion que la demanda insatisfecha de productos farmacéuticos
presenta una baja correlacion con la empatia y seguridad con coeficientes de Rho Sperman (-

0,371) y (0,274) y con (p<0,01) estadisticamente muy significativo.” (20)

2.2. Bases teoricas

2.2.1 Factores Sociodemograficos

Para el presente estudio resulta menester establecer teorias sobre las variables: Respecto
a la variable Factores Sociodemograficos es fundamental iniciar con estudios psicolégicos como
el de Kotler y Keller donde establecen factores que influyen en el usuario como : factores sociales
que estan relacionados con la persona y todos aquellos grupos que tienen influencia

directa(familia, amigos) e indirecta(estatus, grupo profesional, religion) sobre sus actitudes y
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comportamiento; factores personales como edad, etapa del ciclo de vida, género, estado civil, asi
también factores culturales, la cultura y la clase social a la que se pertenece son influencias
particularmente importantes para el comportamiento, de los tres factores mencionados los

factores culturales ejercen la influencia mas amplia y profunda.(21)

Se denomina factores a aquellos elementos que pueden condicionar una situacion, convirtiéndose

en los causantes de producir un resultado.

Podemos clasificarlos en: factores sociales, culturales, economicos, demograficos, sanitarios;

entre otros. (22)

Los factores sociodemograficos pueden definirse como divisiones: sexo, edad, estado civil, edad,
ocupacion, religion, indice econdmico, nivel de posicion y origen, etc. Permitiendo segmentar un
determinado espacio geografico, interrelacionando caracteristicas que se den como
especificaciones personales y hacen posible llegar a conclusiones fructuosas en cualquier estudio

que tenga como objetivo principal llegar a la poblacion. (23)

Los factores sociodemograficos se denominan al conjunto de caracteristicas personales como:

” La educacion, que es el grado de instruccion que tiene un individuo; sexo, hace
referencia a diferencias fisicas que distinguen a los organismos individuales; ingreso mensual,
que es el ingreso monetario mensual; ocupacion, se refiere como la labor realizada por el
individuo que puede ser por hora, tiempo parcial o completo y la edad, la cual comprende el

tiempo en que un individuo ha vivido desde que naci6”. (24)

En los factores sociodemograficos se considerd género, edad, procedencia, grado de instruccion,
tipo de receta, respecto al tipo de usuario este puede ser paciente, familiar o acompafiante estos
se asocian al nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de farmacia y requiere
de una serie de propiedades psicométricas que garanticen su fiabilidad y validez por lo que es

necesario contar con instrumentos confiables y de facil aplicacion, medir la satisfaccion que
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permita identificar las principales causas de insatisfaccion de los usuarios en servicios de salud,

este conocimiento debe admitir , formular e implementar acciones de mejora de la satisfaccion

del usuario.(4)

Tipo de receta: Este indicador esta vinculado a la informacion sobre el tipo se seguro del
usuario.

Tipo de usuario: Mide la relacion entre el usuario y la persona quien recoge la receta del
servicio de farmacia.

Género: considerada la distincion fisica y biologica entre la mujer y el varéon. Es un
indicador utilizado para comparar las diferenciaciones de las mujeres con la de los
varones por motivos culturales y sociales, se aborda el estudio desde una perspectiva de
género porque las mujeres tienden a ser mas analiticas y detallistas; por su capacidad para
enfatizar o restar importancia a un evento en su percepcion; en comparacion a los varones,
cuando se trata de realizar una critica en base a lo que esperan, son menos
complicados.(23)

Edad: Es un indicador utilizado para estudiar el grado de envejecimiento, la estructura
por edades de la poblacion, considerado como una de los factores que afectan la
percepcion, Con el paso de los afios suceden, cambios en los estilos generacionales,
patrones de pensamiento, una persona madura con la edad. Este factor demografico va
permitir la segmentacion de la poblacion y la satisfaccion de cada grupo. (25)

Grado de instruccion: Es un indicador para tener conocimiento del nivel educativo u
status del usuario. El grado de educacion tiene un impacto en el conocimiento que posee
un individuo, en proporcion al aumento de los estaindares educativos, las personas pueden
aplicar mejor su conocimiento de las estructuras socioculturales en los diversos entornos

en los que viven .(23)
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e Estado civil: Es un indicador relacionado al aspecto legal del usuario. Los datos de este
indicador pueden utilizarse para estudiar los factores que contribuyen a la satisfaccion, el
tener pareja influye en la obtencion de una percepcion mas positiva por ende el estado de
satisfaccion influye positivamente en la tranquilidad social, fisica e intelectual de los

usuarios. (23)

2.2.2 Satisfaccion del Usuario

En relacion a la variable Satisfaccion del Usuario es necesario conocer teorias establecidas como:

“La Teoria de los Dos Factores formulada por Frederick Herzberg, distingue entre
desmotivadores (factores que provocan insatisfaccion) y motivadores (factores que causan
satisfaccion) sostiene que unas dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con
la satisfaccion del cliente y otras muy diferentes estan relacionadas con la insatisfaccion del
cliente. Silvestro y Johnston (1990) son quienes respaldan la variable satisfaccion del usuario
proponen un nuevo enfoque para ellos coexisten tres factores, siendo: factores higiénicos que
hace referencia a lo que el usuario espera de un servicio y al no sobrellevar sus expectativas causa
insatisfaccion; factores de crecimiento estd relacionado a los servicios que al no ser cumplidos
totalmente no produce disconformidad y finalmente los factores de doble umbral referido a los
servicios deseados por el usuario que al no ser cumplidos originan insatisfaccion, sin embargo,

al ser superados el usuario estara satisfecho” (26,27)

La Teoria de la Disonancia propuesta por Cardozo (1965) busco dar explicacion como se
genera la satisfaccion en el usuario, sosteniendo que la capacidad de los clientes para reconocer
la calidad alta o baja a través de la Disonancia Cognitiva. La disonancia cognitiva una teoria en
psicologia social. el conflicto interno surge cuando las creencias y acciones de una persona

chocan. (28)
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La Teoria del Desempefio o Resultado Brooks (1995) propone que la satisfaccion del
cliente tiene relacion con qué tan bien se cumplen las caracteristicas del bien o servicio que el
cliente percibe. “el desempefio como el nivel de calidad del producto en relacion con el precio

que se paga por €l que percibe el cliente”

Teoria de las Expectativas. Esta La teoria sostiene que antes de realizar una compra, los
clientes ajustan sus expectativas a la luz de qué tan buenas son las cualidades del bien o servicio.
Después de la adquisicion y hacer uso del bien o servicio, el cliente contrasta sus expectativas de
esas cualidades con el rendimiento real en ese sentido, utilizando una clasificacion de "mejor

que" o "peor que”. (Sheth, 1969). (29)

Liljander y Strandvik (1995).el usuario evaltia los aspectos del producto o servicio antes
y después de la compra o servicio y califica el desempefio positiva o negativa. Dicho de otro
modo, el cliente evalua un servicio o producto en base a sus preferencias o criterios y evalua el
producto o servicio antes y después de la compra o después de la realizacion del servicio, si el
producto cumple con las expectativas, es satisfactorio ; de lo contrario, no es satisfactorio si no

cumple con esas expectativas.(30)
MODELOS PARA MEDIR LA SATISFACCION
Prototipo (ACSI) de satisfaccion al usuario

“The American Customer Satisfaction Index (Indice de Satisfaccion del Cliente
Estadounidense) Fundado por el Dr. Claes Fornell, es un indicador que establece el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos de los EEUU con los productos y servicios recibidos desde 1994.
Permite modelar evaluaciones sobre la calidad de los productos y servicios, su experiencia global,
el cumplimiento de las expectativas establecidas y la fidelizacion. El modelo mide la satisfaccion
del consumidor teniendo en cuenta la relacion entre la calidad del servicio percibida, el valor

percibido y la lealtad percibida”. (31)
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Prueba del Barémetro Noruego de Satisfaccion del Cliente (NCSB):

“Propuesta por: Andreassen y Lindestad (1998). la satisfaccion se determina por la

calidad percibida , las expectativas del cliente y la expectativas y la imagen corporativa ”(32)
Modelo del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI)

“Este modelo ha sido definido por Eklof (2000), y se basé en el modelo ACSI (American
Customer Satisfaction Index). Se determinan 3 variables, las cuales son consideradas en el
modelo norteamericano, afiadiendo una variable nueva: “imagen corporativa”, la cual se refiere
a la percepcion que tiene el cliente de la empresa, y esto tiene un impacto en la lealtad de

satisfaccion del cliente .Ademas, afirman que la variable quejas no tiene relacion con el

modelo”(32)
Modelo del Barometro Sueco de Satisfaccion del Cliente:

“The Swedish Customer Satisfaction Barometer. Fornell (1992), desarrollé el primer
modelo de origen sueco que analiza la satisfaccion del cliente. El enfoque, que se cred
especificamente para bienes y servicios comprados y utilizados en el pais, fue probado por 115
empresas en 32 de las industrias mas grandes de Suecia. Se ha postulado que la satisfaccion
del usuario esta influenciada por la percepcion y las expectativas, lo que lleva a concluir que,

si la calidad de un producto es alta, los clientes se sentirian satisfechos”. (23,32)
Metodologia SERVQUAL:

“Cuenta con una escala multidimensional elaborada por Parasuraman disefiada para medir
satisfaccion de los usuarios externos en empresas de servicios privados, en ese contexto el
Ministerio de Salud ha asumido la metodologia con pequefias modificaciones en el modelo y
el contenido del cuestionario, obteniendo la metodologia SERVQUAL Modificado ya que
define la calidad de atencién como la brecha o diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y

expectativas (E) de los usuarios externos, por su validez y alta confiabilidad, implementandose
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en los servicios de salud de nuestro pais, el analisis de los datos se realiza mediante un programa
estadistico simple MS Excel, que contribuye a identificar la expectativa y percepcion de los
pacientes que acuden a los servicios de salud el nivel de satisfaccion global y las principales

causas de insatisfaccion como oportunidades de mejora de la calidad de atencion.”(33)

Modelo Donavenian:

“Para evaluar la calidad en los servicios de salud, se tiene como referencia la propuesta
del médico Avedis Donabedian, quien en 1966 establece las dimensiones de estructura, proceso
y resultado. Las mismas se centran en la eficiencia, accesibilidad, eficacia, relaciones
interpersonales, satisfaccion y oportunidad de la atencion. Modelo utilizado por el Ministerio

de Salud en la evaluacion de estandares de calidad y satisfaccion del usuario”.

“Para efectos del analisis y evaluacion de la calidad utiliza el enfoque sistémico que

considera tres elementos, a saber: la estructura, los procesos y los resultados” (34).

“La estructura se refiere a la organizacion de la institucion y a las caracteristicas de sus
recursos humanos(personal calificado para el servicio y desarrollo de  determinados
procedimientos), fisicos (disponibilidad de equipos, instalaciones limpias, cémodas, ventiladas,

bien iluminadas) y financieros”(34).

“Los procesos corresponden al contenido de la atencion y a la forma como es ejecutada
dicha atencion incluyen las actividades y las tareas que transforman y utilizan como insumos la
estructura , evalia oportunidades en la atencion, apego a la normatividad, duraciéon en la
realizacion de procedimientos, congruencia en la clinica, diagnostico y terapéutica, el trato que
el personal brinda al usuario, si cuentan con un sistema para ofrecer detalles orientados a hacer

placentera la atencion de los pacientes” (34).

“Los resultados representan los productos generado por los procesos y el impacto logrado

en la calidad de la atencion, en términos de mejoras en la salud y el bienestar de las personas,
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grupos o poblaciones., minimizacion de los riesgos, asi como la satisfaccion de quienes reciben

el servicio y quienes lo otorgan”.

La Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo utiliza los elementos de estructura, proceso y
resultado como indicadores en el proceso de la medicion de Satisfaccion del Usuario

externo.(33,34).

En el presente estudio se desarroll6 en base al modelo de Donavenian teniendo en cuenta
las tres dimensiones: Estructura (accesibilidad al servicio de farmacia, zona de dispensacion,
horario de atencion), Proceso (trato recibido, habilidad, capacidad del personal de farmacia,
rapidez en la atencion y atencion de recetas surtidas) y para el resultado (empatia, capacidad de

respuesta, asertividad del personal de farmacia)

Usuario

Los usuarios o también conocido como pacientes, son las personas que son atendidas ante
cualquier institucion, pero en este caso hablamos de usuarios lo cual estd relacionado

directamente con los centros de salud. (5)

“En la actualidad, el enfoque gerencial de los sistemas de salud, ha generado que se sustituya el
término “paciente” al de “usuario” o “cliente”, para garantizar una mejora constante en la calidad

y productividad de dichos sistemas al vérselos como empresa”.(35)

Satisfaccion del Usuario

“Se considera como uno de los puntos destacables en la evaluacion de los servicios de
salud y calidad de atencion, tema que vino captando mayor atencion en salud publica; ademas se

considera como uno de los pilares de evaluacion de servicios de salud”. (33)
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El proceso de satisfaccion es dificil ya que depende de una variedad de factores, incluidas las
sociopsicolégicas como la edad y el entorno social, asi como las percepciones individuales de los

usuarios y las interacciones entre quienes brindan los servicios y quienes los reciben. (24)

La satisfaccion del usuario es una respuesta de los usuarios que se da por un modelo inicial en
relacion a sus expectativas y por la discrepancia entre esas expectativas y el rendimiento

observado del producto consumido o servicio recibido. (5)

la satisfaccion del usuario, es un concepto multidimensional que evalia de manera individual
distintos aspectos relacionados con el cuidado de su salud. Se considera como la medida en que

la atencion sanitaria y el estado de la salud resultante cumplen con las expectativas del usuario.

)

“El Ministerio de Salud de acuerdo a la Ley General de Salud N° 26842 indica que la
satisfaccion del beneficiario es un indicador de calidad, puesto que suministra informacion y
expectativa de la institucion, con los resultados logrados se debe desarrollar proyectos de mejora

involucrando acciones de seguimiento, monitoreo y aporte de conocimiento”. (33)

Kotler y Keller (2006) la definen como “una sensacion de placer o de decepcion que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de

beneficios previas”.(36)

Segtn Kotler et al. (2017), la satisfaccion del cliente es la respuesta del cliente que evalua sus

expectativas anteriores y el rendimiento real del servicio.(37)

Elementos de la Satisfaccion:

El rendimiento y resultado de la prestacion del servicio se denominan " desempefio percibido

"rendimiento percibido "

a) El rendimiento percibido: Es el rendimiento y resultado de la prestacion del servicio.
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contiene las siguientes caracteristicas:

v' “Se observa desde el cliente, no de la organizacion o empresa”.
v' “Se Logra con los resultados que el cliente recibe con el servicio”.
v “Influye las opiniones de otras personas en los clientes”.

v “Se logra por el estado de animo del cliente”.

b) La expectativa: es la perspectiva que tiene el usuario al adquirir algo o recibir un servicio, tiene

una o mas situaciones.

c) Los niveles de satisfaccion: El usuario puede experimentar satisfaccion cuando el servicio
prestado cumple con sus expectativas; insatisfaccion cuando no cumple con sus expectativas o

una satisfaccion total cuando excede a sus expectativas.

La Organizacion Mundial de la Salud se refiere al hecho de que “La calidad corresponde a la
utilidad eficiente de los recursos disponibles en una institucion, logrando la mayor satisfaccion
de los pacientes en su proceso de atencion, siempre con el minimo riesgo para los pacientes. Asi
mismo se menciona que este término corresponde a que cada uno de los pacientes obtengan los
procedimientos terapéuticos y diagnodsticos apropiados para lograr una atencion optimizada,
segun el tipo de establecimiento sanitario, todo esto con el menor nimero de RAMS para el

paciente y su mejor calidad de vida”.

“Una instituciébn que esté interesada en garantizar la efectividad de la atencion sanitaria y
eficiente en la gestion, debe conocer las percepciones de pacientes respecto a los procesos
asistenciales”. Este hecho exige determinar y supervisar parametros de calidad relacionados con
infraestructura, equipamiento, proceso y personal vinculado a la atencion de salud prestada con

el fin de lograr mayor satisfaccion los pacientes. (5)

Expectativa del Usuario: Establece lo que el usuario espera del servicio que ofrece el hospital.

“Esta expectativa se forma béasicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades
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conscientes, la comunicacion boca a boca e informacion externa. A partir de aqui puede surgir

una retroalimentacion hacia el sistema cuando el usuario emite un juicio”. (24)
Dimension de Estructura:

“se refiere a la organizacion de la institucion y a las caracteristicas de sus recursos
humanos, fisicos y financieros. las facilidades que la institucion dispone para la mejor prestacion
de los servicios y que generan valor agregado para el usuario a costos razonables y sostenibles.
Implica un nivel basico de comodidad, ambientacion, limpieza, privacidad y el elemento de
confianza que percibe el usuario por el servicio, considerandose estos indicadores para la presente

investigacion”.
Indicadores:

e Accesibilidad: Es un indicador que mide la facilidad al acceso geografico del servicio de
farmacia. (letreros)

e Horario de atencion: Es un indicador que brinda datos sobre organizacion en relacion a
horarios de atencioén convenientes para el usuario.

e Confort del area de dispensacion: Es un indicador que mide las caracteristicas de la

infraestructura del servicio de farmacia y cuan confortable se siente en ella.
Dimensién de procesos:

“Corresponden al contenido de la atencion y a la forma como es ejecutada dicha atencion,
incluyen las actividades y las tareas que transforman y utilizan como insumos la estructura. Los
servicios de salud deben ser dirigidos a los pacientes., respetando sus decisiones, cultura,
contexto social y familiar y su estructura de preferencias y necesidades especificas, teniendo
como planes fundamentales en la atencion: la individualidad, la informacion, respetando la
intimidad del paciente, los cuales llevan tener necesidades y expectativas diferentes al momento

de acudir a los servicios de salud”.
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Indicadores:

e Atencion de recetas: Es un indicador que mide la frecuencia en que son atendidas la
totalidad o parcialmente los medicamentos, dispositivos médicos o productos sanitarios.

e Distincion del personal: Es un indicador que evalua si el usuario puede distinguir si la
dispensacion y/o expendio fue hecha por el Quimico Farmacéutico o personal Técnico.

e Habilidad del personal: Es un indicador que mide si el usuario comprende las
instrucciones del personal del servicio de farmacia en relacion a la manera de la
administracion de sus medicamentos

e Capacidad del personal: Es un indicador que va medir la confianza en el personal
responsable del servicio

e Trato recibido: Es un indicador relacionado a la informacion y trato percibido por el
usuario

e C(Credibilidad en el medicamento: Es un indicador que mide la credibilidad o confianza en
los medicamentos que le provee el hospital.

e Rapidez en la dispensacion: Es un Indicador relacionado con el tiempo de espera y cuan

satisfechos se encuentran por dicho proceso.

Dimension de resultado.

“Los resultados representan los productos generados por los procesos y el impacto
logrado en la calidad de la atencion, en términos de mejoras en la salud y el bienestar de las
personas, grupos o poblaciones, minimizacion de los riesgos, asi como la satisfaccion de quienes
reciben el servicio y quienes lo otorgan. es un aspecto fundamental ya que la razon de ser de los

servicios de salud es brindar una eficiente atencion y garantizar el cuidado de un ser humano”.
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Indicadores:

e Capacidad de respuesta: Es un indicador que va medir el impacto logrado hacia el usuario
en relacion a la resolucion de algin problema
e Asertividad: Es un indicador que va evaluar de manera general o integral la percepcion

del usuario en relacion a la atencion.

Estrategias para la mejora de la satisfaccion y calidad del servicio de Salud

“Las investigaciones realizadas, respecto a la satisfaccion del cliente enfocados en la
calidad de los servicios de salud, ha dado un contexto importante en el conocimiento que debe
tener las autoridades y profesional de la salud frente a las necesidades, la atencion de salud se
vuelven parte fundamental en el nivel de confianza, la relacion que surge entre el usuario, el
desconocimiento y la falta de flujograma en la atencion, se forma una barrera grande que impide
al usuario gozar de una atencion integral de salud, lo que daria como resultado insatisfaccion”

(38)

“La formulacion de estrategias para aumentar la satisfaccion del usuario con la calidad de
los servicios de salud tiene como objetivo el desarrollo de procedimientos para la implementacion

de la mejora progresiva en el servicio de salud en general”.

“Estrategia 1: Dotar de técnicas para la mejora continua de la calidad en la prestacion de
los servicios de salud enfocado al usuario externo”. El objetivo principal de esta estrategia es
mejorar la calidad y seguridad del usuario, su familia y la comunidad, mediante la adopcion de
medidas que les permitan recibir servicios integrales de salud. El enfoque de la atencion médica
de alta calidad estd en la experiencia profesional del proveedor, reflejando confianza en el
bienestar fisico, psicologico y emocional de sus pacientes. El entorno en el que se desarrollan los
servicios de salud es importante porque debe apegarse a las normas fundamentales de higiene,

salud y seguridad.(38)
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Farmacia pone al alcance del usuario: Productos farmacéuticos, dispositivos médicos,
productos sanitarios. A este proceso se suma la experiencia profesional con calidad, asi como
calidez en la dispensacion y/o expendio y el ambiente fisico adecuado para la espera de sus
medicamentos, la suma de todos estos elementos contribuye al bienestar fisico y emocional del

usuario.

“Estrategia 2: Perfeccionar la rectoria y gobernanza del sistema de salud para crear una
cultura organizacional de los servicios”. Se refiere a la capacidad de liderazgo y ejercicio de la

autoridad politica, administrativa y técnica. (38)

“Para lograr una cadena sucesiva de perfeccionamiento de los procesos organizacionales
en los servicios de salud, con la aplicacion de la calidad, es importante que los Directivos,
personal operativo y administrativo, conforme un equipo estructurado con el fin de que se
mantenga el aprendizaje permanente enfocado en la satisfaccion del usuario, en tal sentido se
debe hacer periddicamente supervisiones de las diferentes areas identificando nudos criticos,

acciones inseguras y factores contribuyentes el cual a futuro mejore la prestacion de salud.”

El punto débil del servicio de farmacia es el proceso de dispensacion, que con frecuencia
se queda corto debido a la carga de trabajo que requiere desarrollarlo, presiones que la poblacion
local que ejerce sobre farmacia por los retrasos y el hecho de que se carece del personal necesario

para llevar a cabo esta actividad.

“Estrategia 3: Identificar la necesidad y gestionar el financiamiento para el
fortalecimiento en la prestacion de la salud”. El factor primario para determinar la calidad de la
atencion médica brindada, que mide la satisfaccion de los usuarios internos y externos , es el
financiamiento disponible para la institucion para mantener los servicios de atencion médica

asequibles para el ptiblico en general.(38,39)
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“la aplicacion de los ocho principios de gestion son cimientos primordiales para la
creacion de un modelo de gestion dentro de una institucion, orientados en los resultados de

eficiencia y eficacia en términos de satisfaccion de interés del usuario externo”.

“Primero: Enfoque al usuario: los usuarios externos son parte primordial para la instruccion,
motivo por el cual los directivos y funcionarios tiene que constantemente esforzarse para mejorar
nudos criticos actuales y futuros, con el unico afan de mejorar la calidad de los servicios en los

sistemas de salud, basicamente yendo mas alla de satisfaccion del usuario.”

“Segundo: Autoridad: Como lider de la institucion sera responsable de enfocarse en el logro
de las metas establecidas para mantener la tranquilidad y la confianza, brindar un ambiente de
trabajo agradable donde se pueda brindar servicio a los usuarios internos y externos, y realizar

los planes y metas institucionales.”

“Tercero: Aportacion del usuario interno: la participacion integra en toda su esencia es el
usuario interno, quien, en base, a una armonia de trabajo, labora de manera eficiente

concretandose en la mision y vision institucional con el objeto de extender un buen servicio.”

“Cuarto: Perspectiva centrada en procesos: cuando los resultados se enfocan en las actividades
y el desarrollo del servicio como un proceso, teniendo como objetivo final una respuesta la

eficiencia del servicio.”

“Quinto: Enfoque de técnica para la gestion: Para lograr los objetivos de la institucion con
eficiencia y eficacia, es necesario reconocer, comprender, gestionar las multiples areas como

procesos de gestion continua.”

exto: Ciclo de mejora perenne: para la organizacion deberia ser fundamental el ciclo de
“Sexto: Ciclo d I deb fund tal el ciclo d

mejorar permanente, con el unico fin de lograr cumplir las metas y objetivos”

“Séptimo: Enfoque para tomar decisiones a partir de hechos: Se enfoca en el analisis de datos

e informacion, para determinar decisiones enfocadas en la eficacia de los servicios”.
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“Octavo: Conexion directa con el proveedor resulta favorable: pese a la independencia que
tiene la institucion con los proveedores, es fundamental que exista una relacion de beneficio

mutuo que favorezca de manera equitativa para generar beneficios que crean un valor. ’(39)

El presente trabajo de investigacion se encuentra en el marco legal Ley N° 28173 del Trabajo del

Quimico Farmacéutico del Pert donde hace mencion el Capitulo I, articulo 5 de las funciones:

“Planificar, organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar las actividades en la farmacia,

servicio de farmacia”.(40)

2.3. Formulacién de la hipotesis
2.3.1. Hipdtesis general
Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirtrgico “Daniel Alcides Carrion”, 2022
2.3.2. Hipdtesis especificas
e La satisfaccion seglin sus dimensiones, del usuario del servicio de farmacia del Hospital
Regional Docente Clinico Quirtirgico “Daniel Alcides Carrion”, es bajo
e Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en la dimension estructura
e Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en la dimension procesos
e Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio

de farmacia en la dimension resultados

CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion

Hipotético deductivo, es de enfoque deductivo, en donde se plantea el problema principal
con el fin de conocer a través de una hipotesis la contrastacion de la afirmacion o negacion

de la misma.
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3.2. Enfoque de la investigacion
Este estudio presenta un enfoque cuantitativo:

“Usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el objetivo de detallar pautas de comportamiento y
probar teorias”. (41)

Cuantitativo, ya que, se analizara y cuantificard de manera externa los datos
recolectados de los y factores sociodemograficos y satisfaccion del usuario en la
poblacion objetivo.

Lo resultados se dieron en niimeros y porcentajes.

3.3. Tipo de la investigacion
La investigacion es de tipo aplicada. Se distingue por su interés en la aplicacion practica,
el uso y los resultados del conocimiento, busca conocimiento que pueda usarse para hacer,
actuar, construir o modificar.

3.4. Diseiio de la investigacion

- No experimental. Denominada asi porque no se manipuld deliberadamente a las
variables. Se observaron los fendmenos tal como ocurren en su entorno natural y se
evaluo la relacion que existe entre las dos variables que son: factores sociodemograficos
y la satisfaccion del usuario.

- Corte Transversal ya que se midieron las variables en un solo momento. (41)

- Nivel o alcance Correlacional porque busca la relacion que existe entre las dos variables

en estudio.

- Prospectivo porque se realizdo a partir de la fecha en que el proyecto de tesis fue

aprobado.
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3.5. Poblacién, muestra, y muestreo:

Poblacion. Es el conjunto o también denominado el universo de personas en quienes se aplicara
la investigacion. (42). En este caso son los usuarios que acuden al servicio de farmacia durante
el mes de diciembre del afio 2022, segiin datos estadisticos del hospital se establecié una

poblacion de 8366 usuarios atendidos en el mes de diciembre de ese afio.
Muestra:

“Es el subconjunto o parte del universo de la poblacion en que se desarrollara la investigacion,

es una parte representativa de la poblacion se obtiene mediante procedimientos”.198 de muestreo.

Muestreo:

Es un conjunto de:

“Reglas, procedimientos y criterios donde se selecciona un conjunto de elementos de una

poblacion representativa” (42)
Se realizé un muestreo probabilistico aleatorio simple donde:
“todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos™. (42)

Incluir a todos miembro de la poblacion en la lista, luego elegir aleatoriamente el niimero

numero deseado de sujetos.

Calculo del tamafio de muestra:

B N*Zip*q
n_d2>|<(N—1)+Z§<>!<p>kq
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_ 8366 * 1.962 = 0.05 * 0.95
n= 0.032(8366 — 1) + 1.962 = 0.05 = 0.95

198

donde:

= N =Total de la poblacion

v 722 =1.962 (si la sequridad es del 95%)

= p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
= g=1-p(enestecaso 1-0.05=095)

= d = precision (en este caso deseamos un 3%).

Seguridad = 95%; Precision = 3%; proporcion esperada = asumamos que puede ser
préxima al 5%: si no tuviese ninguna idea de dicha proporcidon utilizariamos el valor p =

0.5 (50%) que maximiza el tamafio muestral

Numero de muestra final (n):

n =198

Criterios de inclusion

Usuarios mayores de edad, que acuden al Servicio de Farmacia del Hospital Regional Docente
Clinico Quirargico “Daniel Alcides Carrion “en el mes de diciembre del afio 2022
Usuarios que acepten realizar la encuesta voluntariamente.

“Se sustenta en los principios éticos internacionales, iniciando por el respeto a las
personas, donde participaran voluntariamente. respetando el anonimato de los participantes
respetando las opiniones vertidas segun las respuestas a los cuestionarios; todo esto en beneficio
de la misma poblacion ya que toda esta informacion sera analizada para ver la problematica que
les afecta”.

Criterios de exclusion

Usuarios que no se hallen en aptitudes fisicas y mentales de participar en la encuesta asimismo

usuarios que no quieran participar voluntariamente.
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3.6 Variables y operacionalizacion

Tabla 1:

Variable 1: Factores Sociodemograficos

. Definicién Definicion . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores s
Conceptual Operacional medicion
Género Femenino y Masculino Nominal
Los faCtor?S 18-28; 29-39; 40-49; 50-59;
sociodemograficos Edad 60 a mis Intervalo
Factores se denominan al Cuestionario ) ) o
sociodemograficos conjunto de Sin estudl.os, Prlmz_arla,
caracteristicas 'Grado de Slecu.ndarla, Su.perlor Nominal
personales instruccion técnico, Superior
universitario
Estado civil Soltero, Conviviente, Nominal
Casado, Viudo, Divorciado
Fuente(Elaboracion propia)
Tabla 2:
Variable 2: Satisfaccion del usuario
s ey e s Escala .
. Definiciéon Definicién . . . Escala Valorativa
Variable . Dimensiones Indicadores de .
Conceptual Operacional s (niveles o rangos)
medicion
aCCGSibilidad BajOZ [21_25]
Horario de Atencion Medio: [26-29]
Estructura Alto: [30-33]
Grado de
cumplimiento Confort del area de
por parte de dispensacion
l_a . Atencidn de recetas surtidas
organizacion Distincioén del personal
de salud, n p Bajo: [13-19]
Satisfaccion TESPEctoa las Habilidad del personal Medio: [20-26]
. expectativas  Cuestionario Proceso Capacidad del personal Ordinal Alto: [27-32]
del usuario .
y Trato recibido
percepeiones Credibilidad en el
del usuario medicamento
en relacién a Rapidez en la dispensacion
los servicios
que esta le Capacidad de respuesta
ofrece. Bajo: [42-51]
Resultado Medio: [52-60]

Asertividad

Alto: [61-69]

Fuente (Elaboracion propia)
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La técnica a usar es la encuesta directa a usuarios que acuden al servicio de farmacia del Hospital
Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel Alcides Carrion”. Por medio de una encuesta se
recogeran datos para posteriormente procesarlos y analizarlos y asi, conocer la relacion entre los

factores sociodemograficos y satisfaccion del usuario en la poblacion representativa.

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario. (43)

Cuestionario/Escala: Conjunto de preguntas congruentes con el planteamiento del problema e

hipotesis.

3.7.2. Descripcion

Se diseflo un cuestionario tomando como base a Donavenian, estructurado de 7 preguntas de
datos sociodemograficos y 12 preguntas de satisfaccion del usuario cerradas tipo escala de Likert,
El analisis factorial del cuestionario permitira determinar los factores sociodemograficos como:
sexo, edad, procedencia, grado de instruccion, tipo de receta, tipo de usuario y determinar la

satisfaccion del usuario.(4) “En las dimensiones de estructura, proceso y resultados”.

3.7.3. Validacién.

“se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir
o lo que el investigador pretende”. (41)
El proceso de validacion del instrumento se realizo de acuerdo al esquema y guia de elaboracion
de tesis, enfoque cuantitativo2020 de la universidad. La validacion del cuestionario se realiz6 por

cinco juicios de expertos (Ver anexo N°5)

P total: 0.000

P promedio: 0.000
Sig < 0.05
El instrumento posee validez
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3.7.4. Confiabilidad:
Se realiz6 para determinar el grado en que el instrumento de recoleccion de datos produzca
resultados consistentes y coherentes en la investigacion, es decir obtener los mismos resultados

en diferentes aplicaciones.

Para garantizar la representatividad del instrumento en el presente grupo poblacional se calculo

un: alfa de Cronbach.

El instrumento posee alta confiabilidad con alfa de Cronbach 0.822

Previamente se realizo una prueba piloto para establecer la validez interna del cuestionario. El
estudio piloto se hizo a 20 usuarios que acudieron al servicio de farmacia del Hospital Regional
Docente Clinico Quirurgico “Daniel Alcides Carrion, Huancayo”, se les hizo llegar un
cuestionario estructurado de 7 preguntas de datos sociodemograficos y 12 preguntas de

satisfaccion del usuario cerradas tipo escala de Likert.

3.8. Procesamiento y analisis de datos

Se asigno valores a las respuestas dada por los usuarios de acuerdo con la escala de Likert como:1
(Muy Mala) cuando el usuario estd totalmente insatisfecho, 2 (mala) cuando el usuario esta
insatisfecho, 3 (regular) cuando el usuario estd parcialmente satisfecho, 4 (buena) si esta
satisfecho y 5 (muy buena) si estd completamente satisfecho. Se catalogd con los siguientes

rangos:

Nivel de Satisfaccion:

Dimension Estructura

Bajo: [21-25]
Medio: [26-29]
Alto: [30-33]
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Dimension Proceso

Bajo: [13-19]
Medio: [20-26]
Alto: [27-32]

Dimension Resultado

Bajo: [42-51]
Medio: [52-60]
Alto: [61-69]

Los datos obtenidos de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, fueron procesados,
presentados y analizados en tablas de frecuencia, empleando el programa estadistico Excel y

SPSS 25.0. Para determinar la prueba estadistica a emplear en el analisis de correlacion se realizo:

Prueba de Bondad de Ajuste a una Distribucion Normal

“Las pruebas de bondad de ajuste se utilizan para contrastar si los datos de la muestra
pueden considerarse que proceden de una determinada distribucion o modelo de probabilidad,
las pruebas de bondad de ajuste permiten verificar qué tipo de distribucion siguen nuestros datos
y, por tanto, qué pruebas (paramétricas o no) podemos llevar a cabo en el contraste
estadistico”(44). “Para las variables cualitativas (ya sean nominales u ordinales) y las

cuantitativas discontinuas se incluyen las pruebas estadisticas no paramétricas”.(45)

Prueba de Kolmogorov — Smirnov

“Es una prueba de significacion estadistica para verificar si los datos de la muestra
proceden de una distribucion normal se emplea para variables cuantitativas y cuando el tamafio

muestral es mayor de 50”.(44)

Para llevar a cabo el procedimiento empleamos el programa estadistico SPSS.
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Tabla 3: Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov' Shapiro-Wilk
Estadistico | gl | sig. | Estadistico | gl | sig.
VARIABLE SATISFACCION ,073 198,013 ,991 198,246

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025

Para que prueba estadistica se utilizara:

Se trabaja con un p-valor de 0.05 es decir con un 5%

La prueba nos arroja una Significancia de 0.013 siendo este valor menor a 0.05, es decir 0.013 <
0.05, por lo tanto, estamos frente a una distribucion no normal, es decir, los datos no se aproximan

a la normalidad. Ante este caso utilizaremos Rho de Spearman.(44)

Coeficiente de correlacion por jerarquias de Spearman (Rho de Spearman):

“Es una prueba estadistica no paramétrica. Es una medida de asociacion lineal que utiliza
los rangos, nimeros de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos. Aparte de

permitir conocer el grado de asociacion entre ambas variables”.(46)
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Tabla 4: Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 2 -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe Correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaboracion propia, basada en Hernandez Sampieri, Fernandez Collado

3.9. Aspectos éticos

El trabajo de investigacion se desarroll6 en funcion a:

“Normas internacionales y nacionales sobre investigacion en humanos, asi como las
disposiciones vigentes en bioseguridad”,(10). , El instrumento utilizado fue validado por jueces
expertos y con la confiabilidad suficiente para lograr los objetivos. La participacion del usuario
en la investigacion fué anonima, asimismo se salvaguardo sus Datos Personales segun lo referido
a la Ley N° 29733 (“Ley de Proteccion de Datos Personales™). El participante firmé el

consentimiento informado para evidencia de su participacion voluntaria.

Este estudio es original. Es decir, no es plagio de ninguna otra investigacion.
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CAPITULO 1V: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Resultados

4.1.1 Anadlisis descriptivo de resultados

Resultados para las variables.

Tabla 5. Distribucion de usuarios segun factores sociodemogrdficos en
el servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico
Quirurgico “Daniel Alcides Carrion”, 2022.

Factores sociodemograficos N° %
Procedencia
Huancayo 57 28.8%
Tambo 36 18.2%
Chilca 17 8.6%
Otros 88 44.4%
Tipo de receta
SIS 187 94.4%
convenios 6 3.0%
particular 5 2.5%
Tipo de usuario
paciente 145 73.2%
familiar 51 25.8%
acompafiante 2 1.0%
Género
femenino 123 62.1%
masculino 75 37.9%
Edad
18 a 28 anos 26 13.1%
29 a 39 afios 32 16.2%
40 a 49 afios 36 18.2%
50 a 60 afnos 39 19.7%
Mas de 60 afios 65 32.8%
Grado de instruccion
sin estudios 5 2.5%
primaria 46 23.2%
secundaria 94 47.5%
superior técnico 22 11.1%
universitario 31 15.7%
Estado civil
soltera(o) 88 44.4%
conviviente 36 18.2%
casada(o) 61 30.8%
viuda(o) 8 4.0%
divorciada(o) 5 2.5%

Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025



En la tabla 5 se observan los resultados descriptivos de los factores sociodemograficos. En el
caso de la procedencia, el 28.8% son de Huancayo, ademas, se observa que el 94.4% de los

usuarios tienen receta cubierta por el SIS.

En cuanto al tipo de usuario, el 73.2% son pacientes, seguido de familiares que representan el
25.8%. El 62.1% de los usuarios son mujeres; el 32.8% tienen mas de 60 afios. En el caso del
grado de instruccion, el 47.5% de usuarios tienen secundaria, seguido de un 23.2% con primaria.

El 44.4% de usuarios son solteros(as), seguido de un 30.8% que son casados(as).

Tabla 6. Distribucion de usuarios segun nivel de satisfaccion en el
servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico
“Daniel Alcides Carrion”, 2022.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 54 27.3
Medio 125 63.1
Alto 19 9.6
Total 198 100.0

Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025

En la tabla 6 y figura 1 se observa que el 63.1% de usuarios se encuentran en un nivel medio de
satisfaccion; seguido de un 27.3% en un nivel bajo. Solo el 9.6% de usuarios se ubican en el nivel

alto de satisfaccion.
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Figura 1. Distribucion de usuarios segun nivel de satisfaccion en el
servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico

“Daniel Alcides Carrion”, 2022.

Resultados para la hipétesis especifica 1.

Porcentaje

Bajo

Medio

Satisfaccion del usuario

Alta

Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025

Tabla 7. Distribucion de usuarios segun dimensiones de la variable satisfaccion en el
servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel Alcides

Carrion”, 2022.

Dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 32 16.2%

Estructura Medio 154 77.8%
Alto 12 6.1%
Bajo 80 40.4%

Proceso Medio 106 53.5%
Alto 12 6.1%
Bajo 78 39.4%

Resultado Medio 51 25.8%
Alto 69 34.8%

Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025
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En la tabla 7 y figura 2 se observan los resultados de las 3 dimensiones de la variable satisfaccion. En el
caso de la dimension estructura, el 77.8% de usuarios se ubican en el nivel medio; al igual que, en la

dimension proceso donde el 53.5% estan en el nivel medio.

En cuanto a la dimension resultado, el 39.4% de usuarios se encuentran en el nivel bajo, seguido de un

34.8% en el nivel alto.

Figura 2. Distribucion de usuarios segun dimensiones de la variable satisfaccion en el servicio de
farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel Alcides Carrion”, 2022.

90.0%

70.0%

60.0% 53.5%

50.0%
40.4% 39.4%
40.0% 34.8%

Porcentaje

30.0% 25.8%
20.0% 16.2%
10.0% 6.1% 6.1%

0.0%
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Estructura Proceso Resultado
Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025

4.1.2 Prueba de hipdtesis

Resultados para la hipotesis general.

Ho. No existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccidén del usuario del
servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirirgico “Daniel Alcides
Carrion™, 2022.

H1. Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirirgico “Daniel Alcides Carriéon™,
2022.

Regla de decision:

e p-valor<=0.03, se rechaza la hipétesis nula.
e p-valor>0.05, no se rechaza la hipdtesis nula.
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Tabla 8. Relacion entre factores sociodemograficos y satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel Alcides Carrion”, 2022.

Correlaciones

Género Edad Grado de Estado Variable
instruccion civil Satisfaccion

Rho de Género Coeficiente 1,000  *-,020 ,181%* -,115 ,058
Spearman de
correlacion
Sig. * ,781 ,011 ,107 418
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Edad Coeficiente -,020 1,000 -, 414%* ,387%* ,133
de
correlacion
Sig. ,781 * ,000 ,000 ,062
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Grado de Coeficiente ,181% - 1,000 *- -,044
instruccion de LA24%%* ,319%*
correlacion
Sig. ,011 ,000 * ,000 ,541
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Estado Civil Coeficiente - 115 387** -,319%* 1,000 ,058
de
correlacion
Sig. ,107 ,000 ,000 * ,414
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Variable Coeficiente ,058 ,133 -,044 ,058 1,000
Satisfaccion de
correlacion
Sig. 418 ,062 ,541 414 *
(bilateral)
N 198 198 198 198 198

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025

En la tabla 8 observamos que entre los factores sociodemograficos y la variable satisfaccion, si
existen una correlacion positiva débil con el género y estado civil, con un Rho de Spearman de
0,058 en ambos casos, asi mismo negativa débil e indirecta con el factor grado de instruccion,
con una correlacion de Rho de -0,044 y finalmente con una correlacion de 0,133 siendo positiva

media con el factor edad.
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Asi mismo, con respecto a la hipotesis, se llega a la conclusion de que no se rechaza la hipotesis

nula, ya que en todos los casos la significancia es mayor al p-valor 0,05.

Resultados para la hipotesis especifica 2.

Ho. No existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en la dimension estructura.

H1. Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia en la dimension estructura,

Regla de decision:

e p-valor<=0.05, se rechaza la hipétesis nula.
e p-valor>0.05, no se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 9. Relacion entre factores sociodemogrdficos y satisfaccion del usuario en la dimension
estructura en el servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel
Alcides Carrion”, 2022.

Correlaciones

Género Edad Grado de [Estado Dimension
instruccion civil Estructura

Rho de Género Coeficiente de 1,000 -,020 ,181% -,115 ,030
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) * ,781 ,011 ,107 ,671
N 198 198 198 198 198
Edad Coeficiente de -,020 1,000 -, 414%* ,387%* ,071
correlacion
Sig. (bilateral) ,781 * ,000 ,000 ,322
N 198 198 198 198 198
Grado de Coeficiente de ,181% - 1,000 - ,020
instruccion correlacion ,A424%* ,319%*
Sig. (bilateral) ,011 ,000 * ,000 775
N 198 198 198 198 198
Estado Civil Coeficiente de -,115 ,387** -,319%* 1,000 ,057
correlacion
Sig. (bilateral) ,107 ,000 ,000 * 425
N 198 198 198 198 198
Dimension Coeficiente de ,030 ,071 ,020 ,057 1,000
Estructura correlacion
Sig. (bilateral) ,671 ,322 ,775 425 *
N 198 198 198 198 198

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025
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En la tabla 9, se observa que entre los factores sociodemograficos y la dimension estructura de la
variable satisfaccion, si existen una correlacion de Rho de Spearman positivas débiles y directos

con todos los factores en estudio, es decir, con género, edad, grado de instruccion y estado civil.

Asi mismo, con respecto a la hipotesis, se llega a la conclusion de que no se rechaza la hipotesis

nula, ya que en todos los casos el valor de la significancia es mayor al p-valor 0,05.

Resultados para la hipotesis especifica 3.

Ho. No existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia en la dimension procesos.

H1. Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en la dimension procesos.

Regla de decision:

e p-valor<=0.05, se rechaza la hipétesis nula.
e p-valor>0.05, no se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 10. Relacion entre factores sociodemogrdficos y satisfaccion del usuario en la dimension
proceso en el servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel
Alcides Carrion”, 2022.

Correlaciones

Género Edad Gradode Estado Dimension

instruccion civil Proceso

Rho de Género Coeficiente 1,000 -,020 ,181%* -,115 ,043
Spearman de

correlacion

Sig. * ,781 ,011 ,107 ,551

(bilateral)

N 198 198 198 198 198

Edad Coeficiente -,020 1,000 -, 424%* ,387** ,137

de

correlacion

Sig. ,781 * ,000 ,000 ,053

(bilateral)

N 198 198 198 198 198

Grado de Coeficiente ,181%* - 1,000 - -,058
instruccion de A424%* ,319%**

correlacion

Sig. ,011 ,000 * ,000 418

(bilateral)

N 198 198 198 198 198
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Estado Civil Coeficiente 115 387** -,319%** 1,000 ,058

de

correlacion

Sig. ,107 ,000 ,000 * 415

(bilateral)

N 198 198 198 198 198

Dimension Coeficiente ,043 ,137 -,058 ,058 1,000

Proceso de

correlacion

Sig. ,551 ,053 418 415 *

(bilateral)

N 198 198 198 198 198

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025

En la tabla 10, se observa que entre los factores sociodemograficos y la dimension proceso de la
variable satisfaccion, si existen una correlacion de Rho de Spearman de 0,043 y 0,058 siendo
estas correlaciones positivas débiles con el factor género y estado civil respectivamente, y con
una correlacion positiva media y directas con el factor edad, con un Rho de 0,137, asi mismo con
el factor grado de instruccion se obtuvo una correlacion negativa débil e indirecto con un Rho de

Spearman de -0,058.

Con respecto a la hipotesis, se llega a la conclusion de que no se rechaza la hipotesis nula, ya que

en todos los casos el valor de la significancia es mayor al p-valor 0,05.

Resultado para la hipdtesis especifica 4.

Ho. No existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en la dimension resultados.

H1. Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaceion del usuario del servicio de
farmacia en la dimension resultados.

Regla de decision:

e p-valor<=0.05, se rechaza la hipétesis nula.
e p-valor>0.05, no se rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 11. Relacion entre factores sociodemogrdficos y satisfaccion del usuario en la dimension
resultado en el servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico “Daniel
Alcides Carrion”, 2022.

Correlaciones

Género Edad Grado de Estado Dimension
instruccion civil Resultado

Rho de Género Coeficiente 1,000 -,020 ,181%* - 115 ,036
Spearman de
correlacion
Sig. * ,781 ,011 ,107 ,616
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Edad Coeficiente -,020 1,000 -,424%* ,387** ,088
de
correlacion
Sig. ,781 * ,000 ,000 216
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Grado de Coeficiente  ,181* - 1,000 - -,060
instruccion de LA24%%* ,319%*
correlacion
Sig. ,011 ,000 * ,000 ,402
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Estado Civil Coeficiente - 115 ,387%* -,319%* 1,000 -,011
de
correlacion
Sig. ,107 ,000 ,000 * ,882
(bilateral)
N 198 198 198 198 198
Dimension Coeficiente ,036 ,088 -,060 -,011 1,000
Resultado de
correlacion
Sig. ,616 216 ,402 ,882 *
(bilateral)
N 198 198 198 198 198

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Base de Datos SPSS, Version 2025

En la tabla 11, se observa que entre los factores sociodemograficos y la dimension resultado de
la variable satisfaccion si existe una correlacion de Rho de Spearman positiva débil y directa con
los valores 0,036 y 0,088 respectivamente, asi también una correlacion negativa débil e indirecto

con valores -0,060 y -0,011 respectivamente.

Con respecto a la hipotesis, se llega a la conclusion de que no se rechaza la hipotesis nula, ya que
en todos los casos el valor de la significancia es mayor al p-valor 0,05.
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4.1.3 Discusion de resultados

A partir de los resultados hallados, no aceptamos la hipotesis general que establece que Existen
factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del
Hospital Regional Docente Clinico Quirargico “Daniel Alcides Carrion”, Huancayo. Se llega a
la conclusion de que no se rechaza la hipotesis nula, ya que en todos los casos la significancia es

mayor al p-valor 0,05. Por lo tanto, no existe significancia estadistica.

Los resultados descritos no se relacionan con Armas (2018) donde sefiala que los factores
asociados tienen un impacto significativo en la satisfaccion del usuario; y refiere que 74.6% son
usuarios del sexo femenino debido a que las féminas en su mayoria llevan la carga de la salud en

la familia, asi como en el presente estudio El 62.1% de los usuarios son mujeres.

El grupo etario que acudieron con mayor frecuencia tienen mas de 60 afios, ya que son poblacion
en mayor riesgo por tener enfermedades cronicas, es probable que muchos de ellos afronten
factores como vivir solos, perder familiares. En contraste a Lopez (2019), usuarios que acuden

con mas frecuencia al servicio de farmacia el grupo etario con mayor frecuencia es de 36-45aios.

En relacion al grado de instruccion, el 47.5% tiene estudios de secundaria, el 11.1% superior
técnico, universitario 15.7%, primaria 23.2% y sin estudios 2.5%, contar con el 47.5% de usuarios
con estudios secundarios evidencia que el analfabetismo en nuestro pais muestre un marcado

descenso, al pasar de 38,9% en 1961 a 5,5% en el afio 2020(47).

“Gracias a la ampliacion de la cobertura de la educacion basica y su proceso hacia la
universalizacion”. El analfabetismo no solo limita el pleno desarrollo de las personas, también su
ciclo vital se ve afectado, influyendo negativamente su esfera familiar, restringiendo el acceso y

desarrollo del goce de sus derechos. (48)

El tipo de receta atendida en su mayoria fue del Seguro Integral de Salud (SIS) con un 94.4%,

ello debido a que actualmente, mas de 25 millones de personas estan aseguradas por el SIS
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quienes tienen el financiamiento para su atencion, (49)solo el 3% de recetas atendidas fueron por

convenio y el 2.5% de manera particular.

“La cobertura del SIS comprende medicinas, analisis, operaciones, hospitalizacion,
traslados de emergencia, cubre mas de 1400 enfermedades, mas un subsidio por fallecimiento de

hasta 1.000 soles™(50)

En cuanto al tipo de usuario, el 73.2% son pacientes, es el mismo usuario quien acude al servicio
de farmacia por sus medicamentos, en su mayoria afrontan factores como vivir solos, perder
familiares, recordemos que la mayoria de usuarios en el estudio son mayores de 60 afios, el 25.8%
fue alglin familiar y solo el 1% fue un acompafiante quienes no son familiares sino vecinos,

amigos o personal de salud que esta al cuidado del paciente.

En relacion a la hipotesis de: La satisfaccion segiin sus dimensiones, del usuario del servicio de

farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirtrgico “Daniel Alcides Carrion”, es bajo.

En la tabla 7 y figura 2 se observan los resultados de las 3 dimensiones de la variable satisfaccion.
En el caso de la dimension estructura, el 77.8% de usuarios se ubican en el nivel medio; al igual
que, en la dimension proceso donde el 53.5% estan en el nivel medio. En cuanto a la dimension
resultado, el 39.4% de usuarios se encuentran en el nivel bajo, seguido de un 34.8% en el nivel
alto. Los usuarios en su mayoria se encuentran en un nivel medio de satisfaccion. Resultados que

no guardan relacion con la hipdtesis.

Por otro lado, Mendieta (2020) encontrd que el 100% de los usuarios del servicio de farmacia del
establecimiento de estudio se encuentran altamente satisfechos con el mismo, mientras que el 0%
se encuentran satisfechos de forma media y baja. Alto porcentaje también se refleja en la mayoria

de sus dimensiones.

En relacion a la hipotesis: Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del

usuario del servicio de farmacia en la dimension estructura. A partir de los resultados hallados,
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negamos la hipétesis ya que los resultados indican que no se rechaza la hipotesis nula, ya que en
todos los casos el valor de la significancia es mayor al p-valor 0,05. Por lo tanto, no existe
significancia estadistica entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion del usuario del

servicio de farmacia en la dimension estructura.

Estos resultados guardan relacion con Armas (2018) donde refiere que el grado de satisfaccion
de los usuarios con relacion a la dimension Estructura segin grado de instruccion, los resultados
fueron satisfaccion completa con 95.2%, 97.7,95.7%, 97.9% para el grado de instruccion de
primaria, secundaria, superior-técnico, universitario, respectivamente; asi como sexo, tipo de
receta, tipo de usuario, segun el analisis estadistico, no existe significancia estadistica entre las

variables mencionadas

Los resultados del estudio no concuerdan con Cordero (2018) afirma que la dimension de
tangibilidad o procesos influye en la satisfaccion del usuario, se acepta la hipotesis alterna
(p=0.000). La satisfaccion del usuario y la dimension de procesos se relacionan
significativamente. Asimismo, Ayala (2020) muestra en sus resultados un valor (p=0.000) acepta
que los elementos tangibles o de estructura se relacionan significativamente con la satisfaccion

del usuario.

En relacion a la hipotesis: Existen factores sociodemograficos asociados a la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia en la dimension proceso. Se llega a la conclusion que no existe
significancia estadistica entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia en la dimension de proceso. ya que en todos los casos el valor de la

significancia es mayor al p-valor 0,05. Por lo tanto, no se rechaza la hipdtesis nula

Resultado similar con Armas (2018) donde el analisis de los resultados reporta que existe (0.822),

por lo tanto, no existe relacion entre satisfaccion del usuario y la dimension proceso.
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Marquez hace énfasis en su estudio, donde encuentra mayor satisfaccion en las habilidades del
farmacéutico 88%, por otro lado, presentan insatisfaccion en el proceso de dispensacion y zona
de dispensacion 72% y 10% respectivamente. Llegando a la conclusion que resulta
imprescindible mejorar los recursos estructurales y humanos. En el presente estudio en el caso
de la dimension estructura, el 77.8% de usuarios se ubican en el nivel medio; al igual que, en la

dimension proceso donde el 53.5% estan en el nivel medio.

En relacion a la hipotesis: Existen factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia en la dimension resultados. se llega a la conclusion de que no se
rechaza la hipotesis nula, ya que en todos los casos el valor de la significancia es mayor al p-
valor 0,05. Por lo tanto, no existe significancia estadistica entre factores sociodemograficos

relacionados a la satisfaccion del usuario del servicio de farmacia en la dimension resultados.

Resultados que son similares a Armas (2018) grado de satisfaccion de los usuarios con relacion
a la dimension resultado segun procedencia el andlisis de los resultados reporta que
existe(p=0.842) ,segin sexo (p=0.394),segiin edad(p=0.253), seglin el grado de instruccion
(p=0.499), seglin tipo de receta (p=0.515), segtin tipo de usuario (p=0.491) por lo tanto no existe
significancia estadistica entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion del usuario del

servicio de farmacia en la dimension resultado.

Por otro lado, De Thomas (2017) observo en su estudio resultados contrarios (p= 0.0030) por lo
tanto existe significancia estadistica y asi afirmar que existe relacion entre la dimension de

resultados (capacidad de respuesta) y satisfaccion del usuario.

Cuando no rechazamos la hipotesis nula en un analisis estadistico, significa que no hay suficiente
evidencia para afirmar que la hipotesis alternativa es verdadera. En otras palabras, no
encontramos pruebas estadisticas significativas para rechazar la hipdtesis nula y aceptamos la
posibilidad de que los resultados observados sean producto del azar o de la variabilidad inherente

a los datos.
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En términos mas generales, no rechazar la hipdtesis nula implica que no hemos encontrado

suficiente evidencia para afirmar que existe una diferencia o una relacion significativa entre las

variables que estamos estudiando. Sin embargo, es importante destacar que no rechazar la

hipotesis nula no significa necesariamente que la hipotesis nula sea verdadera, simplemente

indica que no tenemos suficiente evidencia para refutarla.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

v

El 94.4% de recetas atendidas fueron del SIS, el 73.2 % son pacientes, el 62.1% fueron
mujeres, el 32.8% pertenecio al grupo etario de mas de 60 afos, el 47.5% de usuarios
indicé tener grado de instruccion secundaria, y el44.4% son solteros

No se determino factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirargico “Daniel Alcides
Carriéon”, 2022.Ya que valor de la significancia es mayor al p-valor 0,05.

Se identifico la satisfaccion segun sus dimensiones, del usuario del servicio de farmacia
en el caso de la dimension estructura, el 77.8% de usuarios se ubican en el nivel medio;
al igual que, en la dimension proceso donde el 53.5% estan en el nivel medio. En cuanto
a la dimension resultado, el 39.4% de usuarios se encuentran en el nivel bajo, seguido de
un 34.8% en el nivel alto.

El 63.1% de usuarios se encuentran en un nivel medio de satisfaccion; seguido de un
27.3% en un nivel bajo. Solo el 9.6% de usuarios se ubican en el nivel alto de satisfaccion.
No se identifico factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia en la dimension estructura, ya que no existe relacion significativa

(p>0.05)
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v No se identificé factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia en la dimension proceso. ya que no existe relacion significativa
(p>0.05)

v No se identificé factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia en la dimension resultado. ya que no existe relacion significativa

(p>0.05)

5.2 Recomendaciones
v Se recomienda al director y personal administrativo del Hospital gestionar el contrato de

profesionales Quimico Farmacéutico para cubrir el gran vacio del proceso de informacion
durante la dispensacion asimismo designar un personal que se encargue de facilitar en la
practica el flujograma de atencion de la farmacia a los pacientes de consultorios externos
con la finalidad de mejorar el proceso de atencion al usuario.

v Se sugiere a los jefes del servicio de farmacia y Direccion del Hospital fortalecer las
Estrategias de trabajo en relacion a la mejora de la satisfaccion del usuario y calidad del
servicio de Salud. como dotar de técnicas para la mejora continua de la calidad en la
prestacion de los servicios de salud enfocado al usuario externo, capacidad de liderazgo,
ejercicio de la autoridad politica, administrativa y técnica y la gestion de los recursos
financieros. Con el objetivo de desarrollar procedimientos para implementar mejoras
progresivas en el servicio de salud.

v' Se recomienda al servicio de farmacia y Direccién del Hospital realizar medidas
periddicas de satisfaccion del usuario externo en el servicio de farmacia debido a la
importancia de conocer las expectativas y percepcion de los usuarios, esto también se ve
como una oportunidad para fortalecer y mejorar continuamente la gestion de la calidad
sanitaria que permitira optimizar el proceso de atencion en el servicio de farmacia, dichas

mejoras recaeran en el beneficio de los usuarios y de la gestion organizacional.
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v Al departamento de Recursos Humanos implementar un taller sobre habilidades sociales
para mejorar la capacidad de respuesta y asertividad de los trabajadores que laboran en el
servicio de farmacia, manejo del estrés, que permitan entender los requerimientos, las
necesidades de los usuarios en farmacia y optimizar la dimension de proceso y resultados.
Mientras el personal se encuentre mas capacitados menos problemas se encontraran en la
atencion en el servicio de farmacia, por consiguiente, los usuarios se sentiran mas

satisfechos.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Objetivos

Hipotesis

Objetivo General

Hipotesis general

Variables

Disefio metodologico

Tipo de Investigacion

Determinar los factores sociodemograficos Existen factores sociodemograficos Variable 1: Factores Correlacional
relacionados a la satisfaccion del usuario relacionados a la satisfaccion del sociodemograficos
del servicio de farmacia del Hospital usuario del servicio de farmacia del
Regional Docente Clinico Quirtrgico Hospital Regional Docente Clinico
“Daniel Alcides Carrion”, 2022 Quirurgico “Daniel Alcides Carrion”,
2022
Objetivos especificos Hipotesis especificas Método y disefio de la
investigacion:
1. Identificar la satisfaccion seglin sus 1. La  satisfaccion  segin  sus Variable 2: Satisfaccion Deductivo

dimensiones, del usuario del servicio de
farmacia del Hospital Regional Docente
Clinico Quirargico “Daniel Alcides
Carrion”, 2022.

dimensiones, del usuario del servicio de
farmacia del Hospital Regional Docente
Clinico Quirtrgico “Daniel Alcides
Carrién” es bajo.

del usuario

No experimental

2. Identificar los factores
sociodemograficos que estan relacionados
a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia en la dimension estructura

2. Existen factores sociodemograficos
que estan relacionados a la satisfaccion
del usuario del servicio de farmacia en
la dimension estructura.

Poblacion: Usuarios que acuden al
servicio de farmacia durante el mes
de diciembre 2022, segiin datos
estadisticos del hospital se
estableci6 una poblacion de 8366
usuarios atendidos en un mes
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3. Identificar los factores 3. Existen factores sociodemograficos Muestra: 198 usuarios que acuden

sociodemograficos que estan relacionados que estan relacionados a la satisfaccion al servicio de farmacia durante el
a la satisfaccion del usuario del servicio del usuario del servicio de farmacia en mes de diciembre del afio 2022

de farmacia en la dimension procesos la dimension procesos.

4. Identificar los factores 4. Existen factores sociodemograficos Muestreo: probabilistico
sociodemograficos que estan relacionados que estan relacionados a la satisfaccion

a la satisfaccion del usuario del servicio del usuario del servicio de farmacia en

de farmacia en la dimension resultados. la dimension resultados.
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ANEXO 2: Instrumento

ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL
HOSPITAL REGIONAL DOCENTE CLINICO QUIRURGICO "DANIEL
ALCIDES CARRION, HUANCAYO"

INSTRUCCIONES

La presente investigacion se denomina: “Factores Sociodemograficos y
Satisfaccion del Usuario del Servicio de Farmacia de un Hospital de Huancayo", a
cargo de Q.F. Gisela Raisa Tovar Quispe, estudiante de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Norbert Wiener. La investigacion tiene como proposito: Determinar
los factores sociodemograficos asociados a la satisfaccion del usuario del servicio
de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirtrgico "Daniel Alcides
Carrion, Huancayo". Aplicada durante el mes de octubre. Esta encuesta de opinion
es absolutamente andnima, libre y voluntaria. Por favor responda con la mas amplia
libertad. Si tiene alguna duda pregintenos. Muchas gracias por su colaboracion.

Tiempo de aplicacion 15 minutos.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

PrOCEAEICIA: ...veieieeeeeeeeeeee e ettt e e e e e e e e e

1. Tipo de receta

SIS Convenio Particular
2. Usted es:
Paciente Familiar Acompafiante
3. Género:
Femenino Masculino
4. Bdad e o8 afos 50 a 59 afios 10 2 49 afios
29 a 39 afios 60 a mas anos

Sin estudios

Primaria

Secundaria




5. Grado de Instruccion:

6. Estado civil

Superior-Técnico

Universitario

Soltera(o)

Conviviente

Casada(o)

Viuda(o)

Divorciada(o)

Marque con un aspa (X) la casilla donde considere su respuesta

Muy facil Facil Regular Dificil Muy dificil
7. Para usted, ubicar el servicio
de farmacia fue:
Ni de acuerdo Totalmente
Totalmente | De acuerdo ni en En en
de acuerdo desacuerdo |desacuerdo | desacuerdo
8. Con respecto al horario de
atenciéon en el servicio de
Farmacia usted esta:
9. ¢ Qué opina del ambiente e infraestructura del Servicio de Farmacia?
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
Infraestructura
Limpieza
lluminacion
Ventilacion

Area de espera
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Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

10. En el servicio de Farmacia.
¢Sus recetas son atendidas
completamente: medicamentos
y material médico?

11. Cuando acude al Servicio de
Farmacia. ¢Usted puede
distinguir con facilidad si es
atendido por el personal técnico
o Quimico Farmacéutico?

12. ¢Le explica el Quimico
Farmacéutico con palabras
faciles de entender la manera
como tomar su(s)
medicamento(s)?

13. ¢Le inspira confianza el
Quimico Farmacéutico para
resolver sus problemas sobre el
uso de sus medicamentos?

Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

14. La informacién que le
proporciona el Quimico
Farmacéutico o personal
técnico sobre el medicamento
fue:

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

15. ¢Cree wusted que los
medicamentos y material
médico que entrega el Servicio
de Farmacia le ayudan a
recuperar su salud?

Muy
satisfecho

Satisfecho

Regularmente
satisfecho

Insatisfecho

Totalmente
insatisfecho

16. Con respecto al tiempo de
espera en el Servicio de
Farmacia, usted se encuentra:

Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

17. El personal de Farmacia le
ha ayudado a resolver sus
problemas respecto a los
medicamentos de manera:

Muy
satisfecho

Satisfecho

Regularmente
satisfecho

Insatisfecho

Totalmente
insatisfecho

18. En términos generales de
acuerdo con la atencion
recibida en el Servicio de
Farmacia, usted se encuentra:
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ANEXO 3: Validez del Instrumento

TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL
SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 2022

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
Variable 1: Factores Sociodemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemogrificos Si No Si No | 8i | No
1 |[Tipo de Receta X X X
2 |Tipo de Usuario X X X
3 |Género X X X
4 |Edad X X X
5 |Grado de Instruccidén X X X
6 |[Estado Civil X X X
VARIABLE 2: Satisfaccion del Usuario
DIMENSION 1: Estructura Si No sil No | si| Mo
7 [Para usted, ubicar el servicio de farmacia fue: X X X
8 |Con respecto al horario de atencion en el servicio de Farmacia X b4 X
usted esta:
9 |;Qué opina del ambiente e infraestructura del Servicio dg X X X
[Farmacia?
DIMENSION 2: Procesos Si No Si No | 5i | No
10 2 : ! X X X
[En el servicio de Farmacia. ;Sus recetas son atendidag
completamente: medicamentos y material médico?
11 : : o o S X X
ICuando acude al Servicio de Farmacia. jUsted puede distinguir)
lcon facilidad si es atendido por el persenal técnico o Quimico)
[Farmacéutico?
12 : 5 s 5 X X X
iLe explica el Quimico Farmacéutico con palabras faciles dg
lentender 1a manera como tomar su(s) medicamento(s)?
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13 L . . X X X
|.Le inspira conflanza el Quimico Farmacéutico para resolver]
sus problemas sobre el uso de sus medicamentos?
14 . .. . o . X X X
[La informacion que le properciona el Quimico Farmacéutico o
[personal técnico sobre el medicamento fue:
15 . ) o X X X
|:Cree usted que los medicamentos v material médico que
lentrega el Servicio de Farmacia le ayudan a recuperar su salud?
16 : a0 . X X X
ICon respecto al tiempo de espera en el Servicio de Farmacia
[usted se encuentra:
[Dimension 3: Resultados SI NO 1 | NO | SI | NO
17 X X X
[El personal de farmacia le ha ayudado a resolver sus problemas|
respecto a los medicamentos de manera:
18 .. : i X X X
[En términos generales de acuerdo con la atencion recibida en|
lel Servicio de Farmacia, usted se encuentra:

Observaciones (precisar si hay
suficiencia): :........

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [x |

Apellidos ¥y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ..., Villar Churampi EIKa Yanina....ocos
DINESRreens ROLI24 79, o  avrsennsnssnsnsensesensssase
Especialidad del validador:............ Farmacia Hospitalarit. ..o,

A concepto teorico formulado, *Relevancia: 1 i

Pertinencia: O tem

nte o di nespecifica del constructo

*Claridad tad alguna el enunciade

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia

40 los items planteados son suficientespara medie

ftem, s conciso exacto y directc

Aplicable después de corregir |

| Noaplicable | |

.. 14...de...Octubre ...d¢

12022

Frurma del Experto Informante.
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TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL

SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 20227

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
Variable 1: Factores Sociedemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemogrificos Si No Si No | Si | No
1 |Tipo de Receta X X X
2 |Tipo de Usuario X X X
3 |Género X X X
4 [Edad X X X
5 |Grado de Instruccién X X X
6 |Estado Civil X X X
VARIABLE 2: Satisfaccion del Usuario
DIMENSION 1: Estructura Si No 31 No & No
7 [Para usted, ubicar el servicio de farmacia fue: X X X
8 |Con respecto al horario de atencion en el servicio de Farmacid X X X
usted esta:
9 [(Que opina del ambiente e infraestructura del Servicio dd X X X
[Farmacia?
DIMENSION 2: Procesos Si No Si No | 5i | No
10 3 ; . X X X
[En el servicio de Farmacia  Sus recetas son atendidag
completamente: medicamentos v material médico?
11 2 : oz u| P X X
ICuando acude al Servicio de Farmacia. ;Usted puede distingui]
con facilidad si es atendido por el persenal técnico o Quimicd
[Farmacéutico?
12 : L i o g X X X
iLe explica el Quimico Farmacéutico con palabras ficiles dg
entender 13 manera como tomar su(s) medicamento(s)?

72




TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL
SERVICIO DE FARMACTA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 2022*

N DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
Variable 1: Factores Sociodemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemogrificos Si No Si No | Si | No

1 |Tipo de Receta X X X

2 |Tipo de Usuario X X X

3 |Género X X X

4 [Edad X X X

5 |Grado de Instruccidn X X X

6 |Estado Civil X X X

Observaciones (precisar si hay

T U T (o | SO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ _]1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Arévalo Ipanaqué Janet Mercedes coveverncieieeinieieevmineeeaeeans

DNI:

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. *Relevancia: El ftem es
aproplade para representar al componente o dimensionespecifica del constructo

ceeeenn. 40288982,

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es concizo, exacto v directo

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

...... 27...de setiembre...del 2022

fosd |

Firma del Experto Informante.
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TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL

SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 20227

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
Variable 1: Factores Sociodemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemogrificos Si No Si No | Si | No
1 [Tipo de Receta X X X
2 |Tipo de Usuario X X X
3 |Género X X X
4 [Edad X X X
5 |Grado de Instruccién X X X
6 |Estado Civil X X X
VARIABLE 2: Satisfaccion del Usuario
DIMENSION 1: Estructura Si No S No & No
7 [Para usted, ubicar el servicio de farmacia fue: X X X
8 |Con respecto al horario de atencion en el servicio de Farmaci X X X
usted esta:
9 |;Qué opina del ambiente e infraestructura del Servicio dg X X X
[Farmacia?
DIMENSION 2: Procesos 5i No 5i No | Si | No
10 o : : X X X
[En el servicio de Farmacia ;Sus recetas son atendidag
completamente: medicamentos y material médico?
11 2 : ¢ X X
(Cuando acude al Servicio de Farmacia. ; Usted puede distinguir|
con facilidad si es atendido por el personal técnico o Quitnicd
[Farmaceutico?
12 : i x 2 X X X
iLe explica el Quimico Farmacéutico con palabras ficiles dg
lentender 1a manera como tomar su(s) medicamento(s)?
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TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL

SERVICIO DE FARMACTA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 2022

Nt

DIMENSIONES / items

Pertinencia

1

)
Relevancia®

Claridad? Sugerencias

Variable 1: Factores Sociodemogrificos

DIMENSION 1: Datos Sociodemogriaficos

wn
-

No

wn
-

No

wn
-

No

Tipo de Receta

Tipo de Usvario

Género

Edad

Al e W 2

Grado de Instruccion

] I

Estado Civil

o] B B ] ]

o R B B T

Observaciones (precisar si hay

S I A o o e e e e e i e i i i e e e b e s

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador. Mg. Poma Vivas Ménica Evencia

DNI: 28307350

Especialidad del validador:

"Pertinencia: El itsm corresponde al concepto tedrico formulado. *Relevancia: El item es
apropiade para representar al componente o dimensionespecifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo

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

dimension

NP« i . S———
7, Dra. Ménita Poma Vivas
i) O f o p
V4 COFP N Gaud

Firma del Experto Informante.
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TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCTODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL

SERVICIO DE FARMACTA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 2022*

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
Variable 1: Factores Sociodemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemogrificos Si No Si No | Si | No
1 [Tipo de Receta X X X
2 |Tipo de Usuario X X X
3 |Género X X X
4 [Edad X X X
5 |Grado de Instruccién X X X
6 |Estado Civil X X X
VARIABLE 2: Satisfaccion del Usuario
DIMENSION 1: Estructura Si No S No & No
7 [Para usted, ubicar el servicio de farmacia fue: X X X
8 |Con respecto al horario de atencion en el servicio de Farmaci X X X
usted esta:
9 |;Qué opina del ambiente e infraestructura del Servicio dg X X X
[Farmacia?
DIMENSION 2: Procesos 5i No 5i No | Si | No
10 ci . ; X X X
[En el servicio de Farmacia ;Sus recetas son atendidag
completamente: medicamentos y material médico?
11 2 : ¢ X X
(Cuando acude al Servicio de Farmacia. ; Usted puede distinguir|
con facilidad si es atendido por el personal técnico o Quitnicd
[Farmaceutico?
12 : e ¢ g X X X
iLe explica el Quimico Farmacéutico con palabras ficiles dg
lentender 1a manera como tomar su(s) medicamento(s)?
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TITULOQ DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUAKIU DEL
SERVICIO DE FARMACTA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 2022

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia®? | Claridad? Sugerencias
Variable 1: Factores Sociodemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemogrificos Si No Si No | Si | No

1 |Tipo de Receta X X X

2 |Tipo de Usuario X X X

3 |Género X X X

4 [Edad X X X

5 |Grado de Instruccidn X X X

6 |Estado Civil X X X

Observaciones (precisar si hay
B O T O o E i e e B B e i B B B e e B B o i B B B S S B i B i G

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Lazo Beltrin Néstor Rolando
DNT: 20045498

Especialidad del validador:

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulzdo. *Relevancia: El jtem es
apropiado para representar al componente o dimensionespecificadel constructe ™ eweses
3Claridad: Se entiende zin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso,exacto v directo

12...de diciembre...del 2021

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

Firma del Experto Informante.
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TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL

SERVICIO DE FARMACIA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 20227

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
Variable 1: Factores Sociodemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemogrificos Si No Si No | Si | No
1 |Tipo de Receta X X X
2 |Tipo de Usuario X X X
3 |Género X X X
4 [Edad X X X
5 |Grado de Instruccién X X X
6 |Estado Civil X X X
VARIABLE 2: Satisfaccion del Usuario
DIMENSION 1: Estructura Si No S No & No
7 [Para usted, ubicar el servicio de farmacia fue: X X X
8 |Con respecto al horario de atencion en el servicio de Farmaci X X X
usted esta:
9 |;Qué opina del ambiente e infraestructura del Servicio dg X X X
[Farmacia?
DIMENSION 2: Procesos 5i No 5i No | Si | No
10 ci . ; X X X
[En el servicio de Farmacia ;Sus recetas son atendidag
completamente: medicamentos y material médico?
11 2 : ¢ X X
(Cuando acude al Servicio de Farmacia. ; Usted puede distinguir|
con facilidad si es atendido por el personal técnico o Quitnicd
[Farmaceutico?
12 : y n 1 X X X
iLe explica el Quimico Farmacéutico con palabras ficiles dg
lentender 1a manera como tomar su(s) medicamento(s)?
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TITULO DE LA INVESTIGACION: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL
SERVICIO DE FARMACTA DE UN HOSPITAL DE HUANCAYO, 2022*

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Variable 1: Factores Sociodemogrificos
DIMENSION 1: Datos Sociodemograficos Si No Si No | 81 | No

1 |Tipo de Receta X X X

2 |Tipo de Usuario X X X

3 |Género X X X

4 [Edad X X X

5 |Grado de Instruccion X X X

6 |Estado Civil X X X

Observaciones (precisar si hay
11 T =11 L ) -

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gutarra Rosas Sabino Euclides
DNI: 44099933

Especialidad del validador:

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. *Relevancia: El item es
apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, e conciso, exacto v directa

..... .03...de octubre...del 2022

-'/ & \Iu

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

. &Gtﬂ;;,zmzwg
- e J.fqm

Firma del Experto Informante.
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Prueba Binomial de Validez del Instrumento satisfaccion del usuario

Prueba binomial

Significacion
Prop. Prop. de exacta
Categoria N observada prueba (bilateral)

juezl Grupol 34,5 18 1,00 ,50 ,000
Total 18 1,00

juez2 Grupol 34,5 18 1,00 ,50 ,000
Total 18 1,00

juez3 Grupol 34,5 18 1,00 ,50 ,000
Total 18 1,00

juez4 Grupo 1l 34,5 18 1,00 ,50 ,000
Total 18 1,00

juez5 Grupol 34,5 18 1,00 ,50 ,000
Total 18 1,00

P total: 0.000

P promedio: 0.000

Sig <0.05

El instrumento posee validez

ANEXO 4: Confiabilidad del Instrumento

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,822 16

El instrumento posee alta confiabilidad con alfa de Cronbach 0.822



ANEXO 5: Aprobacién del Comité de Etica

ANEXO 6: Formato de Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN
PROYECTO DEINVESTIGACION

Este documento de consentimiento informado tiene informacion que lo ayudara a decidir si desea
participar en este estudio de investigacion en salud: “Factores Sociodemograficos y Satisfaccion
del Usuario del Servicio de Farmacia de un Hospital de Huancayo". Antes de decidir si participa
o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados, tomese el tiempo
necesario y lea con detenimiento la informacién proporcionada lineas abajo, si a pesar de ello
persisten sus dudas, comuniquese con la investigadora al teléfono celular o correo electronico
que figuran en el documento. No debe dar su consentimiento hasta que entienda la informacion

y todas sus dudas hubiesen sido resueltas.

Titulo del proyecto: “Factores Sociodemograficos y Satisfaccion del Usuario del Servicio de
Farmacia de un Hospital de Huancayo"

Nombre del investigador principal: Gisela Raisa Tovar Quispe

Proposito del estudio: Determinar los factores sociodemograficos asociados a la satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico Quirurgico "Daniel Alcides
Carrion, Huancayo".

Participantes: Usuarios que acuden al servicio de farmacia del Hospital Regional Docente Clinico
Quirurgico "Daniel Alcides Carrion

Participacion:

Participacion Voluntaria: Si

Beneficios por participar: Ser parte de la investigacion
Inconvenientes y riesgos: Ninguno

Costo por participar: Ningin costo

Remuneracion por participar: Ninguna

Confidencialidad: Si

Renuncia: En el momento que desee

Consultas posteriores: cel. 942802409 / tovarquispeg@gmail.com

Contacto con el comité de ética:



DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido la informacion proporcionada, se me ofrecio la oportunidad
de hacer preguntas y responderlas satisfactoriamente, no he percibido coaccion ni he sido influido
indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que finalmente el hecho de
responder la encuesta expresa mi aceptacion a participar voluntariamente en el estudio. En merito

a ello proporciono la informacion siguiente:

Correo electronico personal o institucional: ...

Firma y Huella digital



ANEXO 7: BASE DE DATOS

pl0 pll pl2 pl3 pld pl5 pl6 pl7 pl8 pl9 p20 p21 p22

p6 p7 p8 p9

p5

p3 p4

p2

proce pl

10

11

12
10

13



13

13

13

14

15

15

15



16

17

18

19

20

14
14

21



22
23

24

15

15
10
25

26
13

27
26

11



28
29

30

15

15

21

30

21



14
13
31

13

32

30

33



21

34
17



LEYENDA

proce | procedencia

pl Pregunta 1 tipo de receta

p2 Pregunta 2 Usted es

p3 Pregunta 3 Género

p4 Pregunta 4 Edad

pS Pregunta 5 Grado de instruccion

p6 Pregunta 6 Estado civil

p7 Pregunta 7 Para usted, ubicar el servicio de farmacia fue:

p8 Pregunta 8 Con respecto al horario de atencion en el servicio de Farmacia usted esta:

p9 Pregunta 9 ;Qué opina del ambiente e infraestructura del Servicio de Farmacia?

pl0 | Pregunta 10 ;Qué opina de la limpieza del Servicio de Farmacia?

pll | Pregunta 11 ;Qué opina de la iluminacion del Servicio de Farmacia?

pl2 | Pregunta 12 ;Qué opina de la ventilacioén del Servicio de Farmacia?

pl3 | Pregunta 13 ;Qué opina del area de espera del Servicio de Farmacia?

pl4 | Pregunta 14 En el servicio de Farmacia. ;Sus recetas son atendidas completamente: medicamentos y material médico?

pl5 | Pregunta 15 Cuando acude al Servicio de Farmacia. ;Usted puede distinguir con facilidad si es atendido por el personal
técnico o Quimico Farmacéutico?

pl6 | Pregunta 16 ;Le explica el Quimico Farmacéutico con palabras faciles de entender la manera como tomar su(s)
medicamento(s)?

pl7 | Pregunta 17 ;Le inspira confianza el Quimico Farmacéutico para resolver sus problemas sobre el uso de sus medicamentos?

pl8 | Pregunta 18 La informacién que le proporciona el Quimico Farmacéutico o personal técnico sobre el medicamento fue:

pl9 | Pregunta 19 ;Cree usted que los medicamentos y material médico que entrega el Servicio de Farmacia le ayudan a recuperar
su salud?

p20 | Pregunta 20 Con respecto al tiempo de espera en el Servicio de Farmacia, usted se encuentra:

p21 | Pregunta 21 El personal de Farmacia le ha ayudado a resolver sus problemas respecto a los medicamentos de manera:

p22 | Pregunta 22 En términos generales de acuerdo con la atencion recibida en el Servicio de Farmacia, usted se encuentra:
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