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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
del usuario externo y la calidad de atencién en el servicio de farmacia del Hospital
de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021. La metodologia que se aplico en la
investigacion tiene un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional,
disefio de estudio descriptivo, correlacional y transversal. La poblacién de estudio
fueron los usuarios externos de la farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia, la
muestra estuvo conformada por 170 usuarios y el tipo de muestreo que se utilizo
fue el no probabilistico. Para la recoleccion de los datos se empled como técnica
la encuesta y como instrumento se ulilizdé dos cuestionarios: calidad de atencion
con 23 preguntas y satisfaccidbn del usuario externo con 15 preguntas. Se
determiné estadisticamente con el software SPSS 25. Para la prueba de hipotesis
se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman La hipotesis general. Existe
relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad
de atencién en el servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia, dando como
resultade un coeficiente de correlacion igual Rho= 0,706 entonces, es una
relacion positiva considerable. En conclusién, a una mejor calidad de atencion,
habra mas usuarios satisfechos en el servicio de farmacia del Hospital de Apoyo
de Sivia.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the level of external user satisfaction
and the quality of care in the pharmacy service of the Hospital de Support from Sivia
- Ayacucho, 2021. The methodology applied in the research has a quantitative
approach, applied type, comrelational level, descriptive, correlational and cross-
sectional study design. The study population was the external users of the pharmacy
of the Sivia Support Hospital, the sample consisted of 170 users and the type of
sampling was non-probabilistic. For data collection, the survey was used as a
technique and two questionnaires were used as an instrument: quality of care with
23 questions and satisfaction of the external user with 15 questions. It was
statistically determined with the SPSS 25 software. Spearman's correlation
coefficient was used for the hypothesis test. The general hypothesis: There is a
significant relationship between the level of satisfaction of the external user and the
quality of care in the pharmacy service of the Hospital de Support from Sivia,
resulting in a correlation coefficient equal to Rho = 0.706 then, it is a considerable
positive relationship. In conclusion, with a better quality of care, there will be more
satisfied users in the pharmacy service of the Sivia Support Hospital.

Keywords: quality of care, user satisfaction



l. INTRODUCCION

El las instituciones de salud el tema de la calidad, ha alcanzado gran relevancia a
nivel internacional como nacional. Es importante conocer al cliente y conocer su
perspectiva con respecto a los diferentes servicios, se reconoce cuando los
trabajadores y los sistemas de salud ponen al usuario como prioridad principal,
ofreciendo servicios que logren cubrir las necesidades con respecto a los aspectos
de la calidad, tales como respeto, informacion pertinente y equidad. Tendra
justificacion social por el impacto que causara en dicha poblacién, mejorando el
bienestar de los pacientes, los servicios de atencion y la salud de las personas. Y
ha de estar demostrado por el conocimiento y la practica de expertos en el campo
de la atencion farmacéutica y la calidad de servicio. Este trabajo de investigacion
permitira conocer la calidad de servicio y la satisfaccion percibida por el usuario,
siendo la farmacia el servicio clave para el cumplimento de la terapia que llevaran

los pacientes, contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida.

Su estudio es conveniente por ser parte de nuestra realidad, la calidad depende de
las interacciones entre el personal médico y atributos especificos como la
informacion adecuada al paciente, los tiempos de espera, informacién adecuada, la
accesibilidad a la atencién, la privacidad y, sobre todo, recibir los servicios que los

usuarios esperan aumentar.

Esta demostrado por su enorme contribucion al campo del conocimiento cientifico
entre calidad y la satisfaccion del usuario y del servicio y por el lado humano,
técnico cientifico y su entorno. La calidad de la salud es una agrupacion de
actividades orientados a asegurar que los servicios de salud sean equitativos y
accesibles para todos, con profesionales extraordinarios y contar con los recursos
disponibles para asi lograr la satisfaccién del usuario con respecto a la atencién
recibida.
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La calidad de atencion recibida por los usuarios, permitira el andlisis apoyado en
los resultados, priorizando la sistematizacion ya que es una herramienta muy
importante que mejorara la calidad de los mismos, desde la perspectiva de
funcionamiento y de la organizacion hasta un desarrollo holistico, lo que
notoriamente contribuird a mejorar la calidad con base a los medios existentes y

las exigencias de los usuarios.

Este trabajo brinda gran aporte, donde el objetivo principal es el usuario de los
establecimientos de salud; y seran los beneficiarios directos basandose en los
resultados del presente estudio; con el fin de aportarles atenciones que van mas de
alld de los parametros establecidos de calidad. Posee connotacién histérico-
cultural, para una institucidon en particular y especifica para una determinada
sociedad, donde juegan un papel muy importante los factores psicosociales (como

los valores, la idiosincrasia, las creencias, entre otros).

Siendo el principal objetivo resolver la correlacion existente entre la Calidad de
Atencion y la Satisfaccion del usuario, el presente estudio describe la problematica
realidad del establecimiento de salud. En este estudio es importante la instauracion
de un instrumento que han de ser sometidos a la validacion mediante el juicio de

expertos y la confiabilidad de los mismos.
1.1. Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Federacion Farmacéutica
Internacional definen directrices en cuanto a la practica farmacéutica, donde
adoptan una serie de normas relacionadas con las buenas practicas farmacéuticas
en el mundo para el servicio farmacéutico, y satisfacen las necesidades de los
usuarios para una atencion farmacéutica de gran calidad, pero debe basarse en la

evidencial.

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) aprobo la Estrategia para el
acceso y la cobertura universal de salud, donde se observe que la mala calidad de
la atencién que respalda los servicios de salud perjudica a las comunidades, las
familias y las personas; generando barreras en el acceso a prestaciones integrales
de salud, sobre todo a poblaciones vulnerables; asi los Estados Miembros de la
OPS aprobaron Politicas regionales para garantizar la calidad de la atencion

sanitaria y se ha promovido la mejora de la calidad de atencién a través de
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innumerables resoluciones y mandatos, entre las que destacan las relativas a la

disponibilidad de los servicios, su gestién y organizacion 2.

En el Pert, el Sistema de Geslion de la Calidad en Salud que &l Ministerio de Salud
desarrolla se traduce en politicas y objetivos de calidad encaminados a la
exploracion permanente del progreso sobre calidad de atencion, como la calidad

enfocada a la interculturalidad de género, busqueda de satisfaccion de los usuarios
3

INEI y SUSALUD realizaron la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en
Salud — ENSUSALUD 2016 en los diferentes establecimientos de salud que
corresponden a la jurisdiccion del Ministerio de Salud (MINSA), Seguro Social de
Salud (EsSalud), Gobiernos Regionales, Servicios de Salud de las Fuerzas
Armadas , Seguro Social de Salud (EsSalud), y centros particulares de salud, de

categoria I-4 .Dicho estudio permitié comprender la calidad de la atencion ofrecida
por Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) en la consulta

externa, los resultados fueron presentados por la Superintendente Nacional de
Salud, donde el 66,7% de usuarios se encuentran satisfechos frente servicio
recibido en las IPRESS del Ministerio de Salud. Las encuestas se realizaron a
profesionales médicos, de enfermeria y a los pacientes de consulta externa en
unidades de seguros (SIS), usuarios en farmacias y boticas, como conclusién el

nivel de satisfaccion se elevdé en mas del 10% con respecto al 2015 4.

En la investigacion realizado por Aranda y Ledn, utilizaron "Las herramientas de
Marketing para mejorar la satisfaccion del usuano en el Servicio de Farmacia de
Consulta Externa del Hospital Belén de Trujillo”, concluyeron que el 35,63% del total
de usuarios mostraron satisfaccion con la atencion recibida, el 60% de los usuarios
estuvieron de acuerdo con el costo de los medicamentos que brindan en el servicio
de dicha farmacia y del total de usuarios el 80% se mostraron satisfechos con

respecto a la infraestructura del servicio de farmacia °.

En la investigacion "Determinar la satisfaccion de los familiares acompanantes del
usuarno sobre la calidad de atencion de las Enfermeras en el Semvicio de
Emergencia, Hospital de Apoyo de la Provincia de Huanta" De los usuarios
acompanfantes el 6 %, percibieron de no satisfactorio la calidad de atencién en la
magnitud técnico cientifico. El 34 % percibieron una satisfaccion media de la calidad

en la dimension de entorno. El 30,7%, distinguio la calidad como satisfactorio en la
13



dimension interpersonal humana. Concluyeron que el porcentaje mayor de los
acompafantes, percibieron como satisfactorio la calidad de atencion, siendo mayor

porcentaje en el aspecto entorno funcional ©.

En el trabajo de investigacion “"Calidad de atencién y satisfacciéon del usuario
externo, atencion en el consultorio de Medicina del Hospital Il Huamanga EsSalud
de Ayacucho”, los resultados evidencian que de usuarios externos el 53,2%
determinan que la atencion ofrecida es de calidad regular, 8,5% de calidad buena
y el 38,3% de calidad mala. En cuanto a la evaluacion global de la satisfaccion el

71,1% refieren estar mediamente satisfechos, y el 27,2% estan satisfechos .

Se planteo el problema general:

£ Cual es |a relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad
de atencion en el servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho,
20217

Se formulo los siguientes problemas especificos

a. ¢ Cuales el nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

b. ¢Cual es |a calidad de atencion del usuario externo en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

c. ¢Cual es la relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y la
dimension de seguridad de la calidad de atencion en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia — Ayacucho?

d. ¢;Cual es la relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y Ia
dimension de capacidad de respuesta de la calidad de atencion en el servicio
de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia — Ayacucho?

e. ¢,Cual es Ia relacién entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y Ia
dimension de fiabilidad de la calidad de atencion en el servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia — Ayacucho?

f.  .Cual es la relacidn la relacidn entre el nivel de satisfaccion del usuario
externo y la dimension de empatia de la calidad de atencion en el servicio de
farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia — Ayacucho?

14



g. ¢ Cual es la relacion la relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo

1.2

y la dimension de aspectos tangibles que brindan en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia — Ayacucho?

Objetivos de la investigacién: Se formulo el objetivo general:

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién en
el servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Se plantearon los siguientes objetivos especificos:

a.

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Identificar la calidad de atencién del usuario externo en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Identificar la relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y Ia
dimension de seguridad de la calidad de atencion en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Determinar Ia relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo vy la
dimension de capacidad de respuesta de la calidad de atencién en el servicio
de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Identificar Ia relacion entre el nivel de satisfaccién del usuario externo y la
dimension de fiabilidad de la calidad de atencion en el servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Identificar la relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y la
dimension de empatia de la calidad de atencion en el servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021
Identificar |a relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y Ia
dimension de aspectos tangibles que brindan en el servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

15



1.2.

Hipotesis y variables

Se planteo la siguiente hipotesis:

Hi: Existe relacién significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y
la calidad de atencion en el servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia -
Ayacucho, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo
y la calidad de atencidn en el servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia -

Ayacucho, 2021.

Se formulo las siguientes hipotesis especificas:

a

Existe nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Existe nivel de la calidad de atencion del usuario externo en el servicio de
farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y
la dimensién de seguridad de la calidad de atencién en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021.

Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y
la dimensién de capacidad de respuesta de la calidad de atencion en el servicio
de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021.

Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y
la dimension de fiabilidad de la calidad de atencion en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021.

Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y
la dimension de empatia de la calidad de atencion en el servicio de farmacia
del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021.

Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y
la dimension de aspectos tangibles que brindan en el servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021.

16



. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio

2.1.1. Internacionales

Garcia E. et al. (2017) & en su estudio tuvieron como objetivo “determinar la
satisfaccion por tiempo de espera y surtido de recetas del Hospital del Nifio en
Tabasco”. Metodologia: Realizaron un estudio tipo descriptivo, observacional,
transversal y prospectivo, del 17 al 21 de mayo del 2021, donde encuestaron a 53
usuarios, se utilizaron paquetes estadisticos como Microsoft Excel y Minitab.
Resultado: El 83,02% era poblacién femenina; el 16,98% poblacion masculina en
donde la atencidn de recetas tuvo como tiempo promedio de 8 minutos y mediana
de 5 minutos. El 75,47% en cuanto el servicio recibido y cuidado mostraron su
satisfaccion; el 41,51% obtuvieron un completo tratamiento; el 53,40% recibi6
satisfaccion en la atencion de su respectiva receta (...). Conclusioén: Se concluyo
con relacion al tiempo de espera para la atencion de su receta que los pacientes
evidenciaron satisfaccion en su mayoria. EI 50% con respecto a la atencion de su
receta se hallaban satisfechos; el tiempo promedio de espera de receta es

aceptable por la mayoria de la poblacién generando satisfaccion del usuario 8.

Boffil A, et al. (2016) °, en el 2016, en su trabajo sobre “Calidad del servicio en la
farmacia Reparto Iglesias de Matanzas segun percepcion de los usuarios”. con el
objeto de analizar la calidad del servicio que ofrece. Métodos: Fue un estudio
descriptivo y correlacional donde el objeto estudiado, fue la farmacia comunitaria
del municipio en mencion. Utilizaron un muestreo asistematico y probabilistico de
los beneficiarios y una muestra de 150 usuarios. Con dimensiones establecidas

en el modelo de Service Perfomance, estableciendo los indicativos que han de
17



permitir, a través de la perspectiva de los pacientes, estimar la calidad de servicio
de dicha farmacia. En este estudio las variables fueron las dimensiones del modelo
y sus indicadores. Resultados: Los indicios de probables interacciones
farmacoldgicas a los medicamentos y la accesibilidad a los farmacos deseados,
fueron de evaluacion més baja. Mientras que las dimensiones del modelo de
fiabilidad resultaron ser las peor evaluadas, seguido de la capacidad de respuesta.
Conclusion: Comparando el indice de calidad del servicio de la farmacia en
mencion con el juicio del usuario, se alcanzo un indice malo y cuatro regulares. Esto
presenta un problema a la hora de evaluar la calidad que tiene el cliente de la
farmacia, problema que debe atenderse con prioridad.

Toaquiza N. (2016) ', realiz6 un trabajo de investigacion en el 2016 con la fin de
determinar el "Nivel de satisfaccion del usuario externo en la farmacia de la
Fundacion Internacional Buen Samantano Paul Martel”. Metodologia:
Investigacion deductivo con enfoque cuall — cuantitativo, de modalidad de campo
porque se realizo directamente en el lugar, de nivel exploratono descriptivo. La
muestra fue de 125 usuarios externos. Utilizando un cuestionario elaborado a la
metodologia SERVQUAL, el instrumento tuvo 20 items para expectativas (E) y 20
items para percepciones (P), valoradas en la escala Likert, donde el nivel de
satisfaccion resulto de la diferencia enftre E y P. Resultados: El 56% de usuarios
externos fue género femenino; el 55,2 % poseen nivel de instruccién secundario; el
50% es mayor o igual a 38 anos. Se determiné que el 40 % corresponde al nivel de
satisfaccion y 33.5% en nivel baja de insatisfaccién. Encontrandose diferencias en
la satisfaccion de mujeres y hombres , en la dimension elementos tangibles el
resultado fue mala calidad de atencién, con respecto el resultado de la fiabilidad fue
mala calidad de atencién y el nivel de satisfaccién del usuario externo fue de baja
insatisfaccion, en la capacidad de respuesta el resultado de efecto fue mala calidad
de atencién, mientras que en la dimensién seguridad también fue mala calidad de
atencion, el resultado en la dimensién empatia fue mala calidad de atencion.
Conclusiones: La insatisfaccion y satisfaccion baja y media fueron sobresalientes
en el presente trabajo, donde las expectativas y percepciones concluyeron que en
todas las dimensiones obtuvieron mala calidad de atencién; el género femenino;
adultos mayores y la instruccion secundaria fueron los elementos que se

distanciaron en gran relacion del término de satisfaccion.
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Lima D. (2016) 1%, en el trabajo de investigacion realizado el 2016 tuvo como
principal objetivo determinar la "Satisfaccion del Usuario del Servicio de Salud en
el Area de Consulta Externa del Hospital del Dia-IESS de la ciudad de Loja, en el
primer semestre del 2015". y conocer las dimensiones de satisfaccion o
insatisfaccion mediante percepcion y expectativas. Metodologia: Descriptivo,
transversal, cuali y cuantitativo. Este estudio se desenvuelve mediante el andlisis
de literaturas, materiales y procedimientos. Resultado: Se constituyo la relacion
entre la satisfaccion de los clientes y los beneficios, la dimensién Capacidad de
Respuesta obtuvo un promedio total de satisfaccién global de 37,85% esto revela
indices de insatisfaccién asignados en las diferentes dimensiones, 68,24% declara
estar satisfecho, y el 31,76% de los usuarios manifestaron insatisfaccion
Conclusion: La percepcion del usuario demuestra insatisfaccion en las distintas
dimensiones, notaron que algunas auxiliares y enfermeras , no ofrecen buen trato
al paciente, pero en el Area de Consulta Externa los médicos que atienden son muy
buenos, el problema mayor se ve reflejado en los tiempos de espera para solicitar
citas, se debe aplicar medidas correctivas, implementar acciones de Mejora de

Calidad basandose en los resultados .

2.1.2. Nacionales

Ramirez V. (2016) "¢, La presente investigacion tiene como objetivo determinar la
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de farmacia del hospital
Santa Gema de Yunmaguas 2016" Metodologia: Es de tipo descriptivo,

correlacional (porque se determiné la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia) tipo probabilistico, su poblacién
fue de 120 personas que emplearon los servicios del servicio farmacéutico,
empleando una muestra de 30 usuarios que vine hacer el 25% de la poblacién, se
manejaron cuestionarios para ambas variables, las mismas que fueron validadas
por juicio de expertos en el area. Resultado: se determiné una directa relacion con
un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
area de Farmacia; el 33% de entrevistados expresaron que en el servicio de
Farmacia hay una alta calidad , el 67% dedujo que persiste una calidad mediana,
evidencian que mayor parte de encuestados presentan inconformidad en cuanto a
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los aspectos materiales (Tangibilidad) , existe gran relacién natural entre la
dimension empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario cuando
el servicio brindado es mejor , mayor sera la satisfaccion de los usuarios.
Conclusion: cuanto mayor sea la confianza brindada solucionando los problemas
de salud que afligen al cliente, la satisfaccién sera mayor; a excelentes capacidades
fisicas y garantia de medicamentos, la satisfaccion del usuario sera mayor, existe
una directa relacion entre la dimensiéon empatia de la calidad de servicio y la
satisfaccion cuanto mejor es el servicio brindado, la satisfaccion de los pacientes

es mayor.

Bustamante F, Galvez N. (2016) '*, en su investigacion sobre Nivel de satisfaccion
del usuario externo en la farmacia del Hospital de Minsa en Cajamarca-Pert
Obijetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente que fue atendido en la
Farmacia Central. Periodo eneroqjunio 2016. Metodologia: Aplicada de tipo
cuantitativo, nivel descnptivo, el cual permitié estudiar la calidad de atencion sobre
el area de farmacia atribuida en el usuario. La muestra fue aplicada en 375 usuarios
empleando recoleccion de datos mediante la realizacion de la encuesta
SERVQUAL vy validado segun RM 52-2011 MINSA. Resultado: El coeficiente de
alfa de Cronbach al ser empleado en el trabajo reporta confianza del instrumento
aplicado, dando el valor 0,984, Conclusion: se obtuvo porcentajes de satisfaccién
global de 54% vy de insatisfaccion 46%, esto manifiesta que la atencién recibida por
los usuarios muestra un gran porcentaje poblacional.

Magallanes S, Quevedo C ", en su estudio "Calidad de la atencién y el grado de
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Hospital Regional de Loreto-
Punchana-2015". Objetivo: Determinar el nivel de calidad de la atencién y su
relacion con el grado de satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del
Hospital Regional de Loreto. Metodologia: Investigacion cuantitativa, diseio

descriptivo, correlacional y transversal. El instrumento que se utilizo fue el
cuestionario orientado en el modelo de Donabedian, con tres dimensiones:
Estructura, Proceso y Resultados. Resultado: El 59% de los encuestados espero
un tiempo menor a 30 minutos para ser atendidos; el 52% percibio un trato afable;
el 51% estima que el horario de atencion es adecuado en la farmacia; el 53%

manifestd que el farmacéutico que lo atendié no fue preciso en el instante de la
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dispensacién, ensefiando con poca claridad con respecto tratamiento a seguir; el
60% menciono que no se les brindo oportunidad para aportaron sugerencias con
respecto al progreso en la atencion. Conclusion: El nivel de atencidn del servicio
incide directamente en la satisfaccion y encuentra factores que influyen en las
relaciones. En otras palabras, cuanto mayor sea la eficiencia, la integridad, la

accesibilidad y el trabajo en equipo, mas felices seran los usuarios.

2.1. Regionales

Aguirre P. (2018) °. El siguiente estudio se desarroll6 con el objetivo de determinar
la “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el Puesto de Salud
"Morro de Arica”. Siendo un estudio no experimental, disefio correlacional de corte
transversal. Métodos: no experimental, utilizados en el estudio son el inductivo y el
deductivo. La poblacién estuvo formada por: 550 usuarios. Se trabajo con una
muestra de 180 pacientes escogidos aleatoriamente que asistieron al Puesto de
Salud Morro de Arica; el instrumento utilizado consta de dos encuestas validados
para la recoleccion de datos. Resultado: del 100% de la poblacion, el 95% percibe
una alta atencion de calidad, (el 0.6% satisfaccion media y el 94.4% tienen una
satisfaccion alta); el 3.9% obtuvieron de calidad media en una atencién, (el 1.1%
satisfaccion alta y el 2.8% una satisfaccion media); y recibieron una baja atencién
de calidad el 1.1% de los pacientes. En su mayor totalidad mostraron una
satisfaccion alta. En cuanto a la dimension tangibilidad, del 100% de la poblacion
estudiada, solo el 96.1% obtuvieron una alta atencion de calidad, el 0.6% tienen
satisfaccion media, el 95.6% tienen una alta satisfaccion; asi mismo el 2.8% en la

dimensién de tangibilidad obtuvieron una atencién de calidad media, de ellos
presentan satisfaccion media. Mientras que el 1.1% de los que reciben una atencion

de calidad alta, presentan una satisfaccion baja. el valor de coeficiente de
correlacion es de 0.782, que nos informa que la calidad de atencion se relaciona
con la satisfaccion del usuario extermno. El nivel de significancia es menor a 0.05
(0.002), esto nos menciona que se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula. Concluyendo que existe una relacion significativa entre la calidad de
atencién y la satisfaccion del usuario externo.
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Enciso C. (2016) ' El presente estudio de investigacion tuvo como fin determinar
“Nivel de satisfaccion del usuario externc con respecto a la atencion que recibe del
profesional de enfermeria en el servicio de emergencia del hospital de apoyo Jesus
Nazareno”™ en Ayacucho_2016 Metodologia: Es de tipo cuantitativo, nivel
aplicativo, método descriptivo, prospectivo de corte transversal, con una poblacidn
de 350 pacientes, la muestra estuvo conformada por 152 usuarios externos, la
técnica fue una encuesta y el instrumento una escala de Likertel (cuestionario).
Resultados: Con respecto a la atencion de enfermeria del 100% de pacientes
entrevistados, solo el 73% estan medianamente satisfecho, estan insatisfechos el
18% y el 9% manifiestan estar satisfecho. Para la dimensién humana del 100% de
pacientes encuestados el 14% estan insatisfechos y el 8% deducen estar
satisfechos. En la dimensidon continua el 16% estan insatisfechos y solo el 11%
estan satisfecho. Con respecto a la dimension segura el 20% estan insatisfecho y
solo el 16% expresan estar satisfecho. En la dimension oportuna el 16% declaran
estar insatisfecho y 9% mencionan estar satisfechos. Conclusion: el nivel de
satisfaccion del usuarno externo es medianamente satisfechos con respecto a la
atencién que recibe del personal de enfermeria en el servicio de emergencia.
Observamos que existe un considerable porcentaje de pacientes insatisfechos en
cuanto a las dimensiones de la atencion. Esto nos dice que la insatisfaccion de

usuarios externos refleja la calidad del cuidado de enfermeria.

Mendoza A, Vlllantoy S. (2015)’. En su investigacion cuyo objetivo es determinar
la Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el consultorio de

Medicina del Hospital || Huamanga EsSalud de Ayacucho™ Metodologia: presenta
un enfoque cuantitativo, de tipo no experimental y disefio descriptivo correlacional.
La poblacion se conformé por 1200 clientes y una muestra de 235 pacientes. La
herramienta aplicada es el cuestionario SERVQHOS. Resultados y conclusiones:
El 53,2% de clientes externos mencionan que el servicio ofrecido es de calidad
regular, 38,3% dedujo ser mala y 8,5% de buena calidad, EIl 48,9% refieren que la
oportunidad de dar respuesta frente a una necesidad de salud del cliente externo
es de calidad regular, el 46,4% es de mala calidady el 4,7% que es de calidad
buena. Con respecto a la evaluacion global de la satisfaccion, refirid que solo el
11,1% estan mediamente satisfechos, el 27,2% estan satisfechos, y que el 1,7% se
hallan insatisfechos. El 70,6% de los usuarios extermnos se manifiestan satisfechos
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en cuanto a los aspectos tangibles; el 28,5% estan medianamente satisfechos y
0.8% estan insatisfechos. El 84 3% de usuarios externos perciben estar
medianamente satisfechos con la fiabilidad de la calidad de atencion; el 81%
refieren estar satisfechos y que solo el 7,7% se encuentran insatisfechos.

Por dltimo, se refleja que existe una correlacién directa media (Rho = 0,462) y
p<0,05, permitiendo afirmar que la calidad de atencion se relaciona con la
satisfaccion del usuano externo en el consultorio de Medicina del Hospital |l
Huamanga "Carlos Tippia Garcia Godos" EsSalud

2.2 Bases teodricas

Calidad

En la actualidad el asunto de la calidad en atencion es de suma importancia ya que
cualquier desempefio requiere calidad y necesita de varios factores siendo uno de
los mas fundamentales el talento humano mientras que; la satisfaccion del usuario
puede definirse como una reaccion emocional brindado por la opinién del usuario
sobre la calidad de atencion; la satisfaccion del usuario es una métrica esencial que
debe proporcionar a los evaluadores una informacioén importante para cumplir con

las expectativas de los usuarios .

Para cualquier organizacion la calidad es un término fundamental, que define la
calidad de servicio que se ofrece al cliente, con la finalidad de obtener resultados
excelentes en los usuarios aplicando todos los medios indispensables con el fin de
prevenir equivocaciones que perjudiquen la asistencia ofrecida, cuyo objetivo es el

de obtener la total satisfaccion al usuario.

La calidad del servicio dirige la atenciéon en las percepciones, necesidades e
inquietudes de los clientes externos para cumplir con sus expectativas de servicio

y asi brindar un servicio mas humano y digno *8.

En el Perd, el Ministerio de salud, ha pretendido incrementar el grado de
satisfaccion del usuario externo, por medio de planeacion, estructura, y
optimizacion de guias y politicas sobre la calidad con respecto a la atencion. Su
analisis es primordial para entablar las necesidades y perspectivas del beneficiario
de cada servicio de salud. Las percepciones y expectativas de cada cliente externo
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van a discrepar de una organizacion a otra, entre cliente y cliente. Calidad en la
atencion al cliente externo se determina dependiendo de quien lo evalla, puesto
que la satisfaccion de cada cliente externo de acuerdo a sus perspectivas y

requerimientos presenta un valor personal e individual.

La calidad de atencidon es uno de las mas importantes materias de importancia en
salud publica que ha realizado mas variaciones en los procedimientos de atencion

de la salud 1°.

La calidad es la entera satisfaccion del cliente en relacion a las asistencias
prestadas. Es una suma de buenas actividades que favorecen a quienes participan
en ella. La calidad no solo se presenta en el sindicato y/o compaiiia, primero esta
en la familia en la casa. Se puede conseguir la excelencia por medio de la mejora

en forma continua 0.

La calidad tiene como funcionalidad asegurar las necesidades de la sociedad y es
una excepcionalidad del ser humano, como parte de su responsabilidad moral,
social y de la obligacion de saciar aquellas necesidades, en beneficio de nuestra
sociedad. la calidad es un pensamiento vago, posible de visibilizar y
extremadamente complicado de determinar. La descripcion de la calidad desde un
enfoque general sugiere que es la medida en que se cumplen las expectativas de

todos los equipos de importancia de la instituciéon, cuyo aporte es fundamental 2.

Calidad de servicio:

La calidad de servicio es hacer las cosas correctamente, es generar lo que el
consumidor quiere un bien o servicio bueno que se asimila a la perfeccion. Si las
organizaciones entienden lo que precisan y anhelan los usuarios, se obtendra

producir valor que han degenerar productos servicios de calidad 22,

La calidad de servicios en las practicas farmaceuticas reviste enorme trascendencia
en diferentes territorios como en Cuba, donde hay un total de 2141 farmacias
comunitarias. En estas se expenden medicamentos con receta médica, farmacos
controlados, y otro conjunto de farmacos especificos como productos de
comercializacién independiente, por lo cual la atencién sobre elios deberia ser del
mas alto nivel. La mayoria de usuarios de las farmacias muestran padecimientos
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gue precisan alguna medicacién para disminuir su dolencia o tratar su enfermedad,
ya que al no percibir una idénea atencion incrementa su percepcion y sensibilidad

con respecto a su atencion 3.

La calidad de la atencion esta vinculada con distintos modelos sobre atencién y
calidad asistencial con fines usuales como el de la optimizacién permanente, donde
se encuentran disimilitudes diferenciadas sobre atencion brindada y lo ofrecido, lo
que posibilita valoracion perennemente. La calidad fue siempre una preocupacion
y un desafio de los expertos e instituciones sanitarias, asi como un aspecto

bastante respetado por las personas.

Hay diversos modelos que facilitan admimistrar la calidad asistencial por medio de
certificaciones con la que se conducen a cabo las diversas evaluaciones. La Norma
ISO 9001:2008 promueve la adopcion de una perspectiva designado a acrecentar
la satisfaccion del cliente por medio del cumplimiento de sus requisitos y sugieren
que tienen que determinarse procedimientos para realizar dicho seguimiento. Por
ello, con fundamento de su fijacion en el Seguimiento Farmaceutico se crearon dos
encuestas de satisfaccion presididas a los consumidores, como internos orientados
a los expertos sanitarios y del ambito de enfermeria, ademas de las encuestas
especificas dingida a los pacientes externos de la Consulta de Atencion
Farmacéutica =

Satisfaccion del usuario:

La satisfaccion del usuario, con respecto a los servicios sanitarios es resultado del
trabajo realizado por los profesionales; si los servicios cumplen o superan sus
expectativas el cliente quedara satisfecho. Si las expectativas del cliente son bajas
o0 si el acceso esta reducido a cualquiera de los servicios pueden estar satisfechos

al obtener servicios subjetivamente defectuosos .

La satisfaccion de los usuarios a de manifestar la cualidad, siendo esta un factor
sumamente importante, que crea confiabilidad, reputacion y credibilidad tanto para
la organizacién de salud donde se ofrece la atencion, como para el personal que

ofrece el servicio /.
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La satisfaccion poblacional con los servicios de salud, es un objetivo fundamental
y otorga informacién para el triunfo del personal referente a si obtiene o no las
expectativas de usuario. Es fundamental dar y brindar al paciente una atencion que
sea positiva y que no solo se preocupe por los inconvenientes de salud, sino
también de los problemas sociales y personales. El nivel de la satisfaccién del
individuo es el efecto de las ocupaciones hechas al interior de la organizacion, por
medio de desarrollos y procedimientos, la persona a de estar en contacto con la
organizacion en una persistente comunicacion donde posibilite asegurar la calidad

de los servicios de salud brindando soporte y seguimiento del servicio ’.

La satisfaccion del usuario esta centrada en el cliente y sirve como una herramienta
para medir la calidad entregada a los usuarios. En instituciones gubernamentales o
privadas, la satisfaccion del usuario es critica, por lo que las empresas
farmacéuticas deben contar con los controles adecuados, los inventarios de
medicamentos, los precios adecuados, el trato amable y el ambiente adecuado para

apuntar a la recuperacioén del paciente -

La calidad brindada por los hospitales debe ser evaluado constantemente, ya que
existen diversos factores como la relacion por parte del personal, el horario de
atencion brindado, la interaccion con el personal sanitario, el trato digno, tiempos
de espera, la confidencialidad durante la atencién, y la asequibilidad a los servicios;

gue van a incidir tanto en la satisfaccion y en la recuperacién del paciente.

Si no se cumplen estas expectativas, no hay impacto en la satisfaccién del usuario
en la institucién. Ciertos autores creen que el procedimiento mas recomendado
para comprender y determinar las percepciones de las personas que necesitan
atencion y la calidad de los servicios que reciben es el uso y desarrollo de técnicas
y herramientas de investigacion que incluyan elementos para asegurar una

atencion adecuada ®.
Satisfaccion:

La satisfaccidn resulta del trabajo del un equilibrio entre resultados presentables y
las expectativas de las personas. Es la diferencia entre esperar un servicio y

recibirlo realmente como un servicio 7.

26



La Satisfaccion es un concepto estudiado ampliamente que se puede entender
como la percepcion del cliente sobre la medida en que sus necesidades, metas, y
deseos han sido cubiertas completamente. La medida de satisfaccion surge como
respuestas a una serie de cuestiones relativas al grado de bienestar que siente una
persona. En este sentido, se entenderd el factor satisfaccion como el bienestar

resultante de la experiencia del consumo 24,

Expectativa:

Es lo que espera el cliente de un servicio, creadas por la comunicacion, por la
expenencia de otras personas en el servicio. Son creencias de prestacion de
servicios destinados a servir como estandares o puntos de referencia por los cuales
se juzga el desempefio de la empresa. Dependiendo del punto de referencia que
tenga el cliente el nivel de expectativa puede variar, ademas las expectativas son
dindmicas y pueden cambiar rapidamente en el mercado altamente volatil y

competitivo 2>

Las expectativas de los usuarios externos se forman en base a necesidades
conscientes, a experiencias pasadas y su propio juicio. Que se considerada como
un recurso para determinar los principales motivos de insatisfaccién y satisfaccion,
la diferencia entre las preferencias y apreciaciones de los usuarios sefiala si el
paciente esta insatisfecho o satisfecho con el trato recibido. Por ello, la evaluaciéon
de las perspectivas es un elemento esencial en la ejecucion de hechos y decisiones
de los programas de mejoramiento de la calidad de la atencién en salud 2°.

Percepcion:

Asi es como la gente califica el servicio. Significa como perciben y miden el
desempeiio de una empresa. Las apreciaciones se relacionadas con las
dimensiones y cualidades de la calidad del servicio que son; confiabilidad, empatia,

seguridad, elementos tangibles y sensibilidad 22.

La percepcion del usuario externo se considera como un medio que permite la

mejora continua de los servicios de atencion de salud, en funcién en la toma de

determinaciones en equipo, utilizando referencias confiables que genera un cambio

positivo en el estado de fisico del usuario externo. La claridad con la que se informa
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a los usuarios externos sobre su enfermedad y/o padecimiento es relevante para

incrementar la calidad en la atencion 25,

La percepcion es un procedimiento por medio el cual la persona organiza, interpreta
y selecciona la informacion recibida para crear una figura comprensible, es decir, la
percepcion siempre debe ser considerada en relacion con las expectativas, ademas
de identificar definir y definir como los clientes perciben el servicio en términos de

calidad y el nivel de satisfaccién que sienten en el proceso 26.
Modelo SERVQUAL.:

El Modelo Servqual fue publicado por primera vez en 1988, por los autores
Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes crearon una herramienta para valorar la

calidad de servicio y desde entonces ha sufrido muchas mejoras y modificaciones.

Esta es una técnica de investigacion que posibilita cuantificar la calidad del servicio,

entender las expectativas de los clientes y como ellos califican los servicios 2°.

Servqual aporta informacion detallada sobre el sentir de los clientes sobre los
servicios de las instituciones, sugerencias de mejora, comentarios de los usuarios,
e impresiones de los empleados sobre las expectativas y percepciones de los
clientes. Este modelo posibilita estudiar aspectos cualitativos y cuantitativos de sus
clientes. Esto nos permite reconocer elementos que estan fuera de su control e

impredecibles.

Cabe sefialar que este cuestionario puede adaptarse a las necesidades de
medicién de un estudio en particular, asi como a las caracteristicas de la institucion
donde se aplica. El cuestionario SERVQUAL se puede medir utilizando la escala
Likert 26.

El Cuestionario Servqual es un valor altamente confiable y probado para valorar la
cualidad de los servicios, con amplias referencias en el uso y aplicacion, asi como
ajustes para la medicidn de la calidad de los servicios de salud. Se ha evidenciado
que valorar la satisfaccion de los usuarios con la calidad de los servicios médicos
puede pronosticar la aceptacion de los usuarios y asi seqguir las prescripciones y
tratamientos que se les dan, ligado a un uso continuado de los servicios médicos y
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menores costos de negligencia y demandas. Por otra parte, la insatisfaccion de los
pacientes con el servicio que reciben puede convertirse en una grave limitacion

para la futura formacion de los profesionales 27.

DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

El modelo Servqual asocia cinco dimensiones para evaluar la calidad del semvicio.

* Fiabilidad: Representa toda capacidad de realizar y brindar un servicio de forma
cortes, cuidadosa y confiable. Esto significa, que la empresa cumple con sus
promesas, en cuanto al servicio, entregas, fijacion de precios y resolucién de
problemas. Es la habilidad para realizar y responder satisfactoriamente a un
servicio dado, tener capacidad de respuesta. Confiabilidad: Habilidad y cuidado de

entregar los servicios prestados y acordados. 2227,

» Sensibilidad: Disposicion para contribuir con los usuarios y brindarles un servicio
oportuno y apropiado Se refiere a la atencion y rapidez en el manejo de consultas,
respuesta a consultas y reclamos de los clientes, atencion y rapidez en la resolucion
de incidencias. Es la capacidad de observar a los usuarios brindandoles una
prestacion activa y conveniente cuando lo soliciten con tiempo y una calidad
respuesta aceptable. Capacidad y disposicion para trabajar con los clientes y asi

brindar un servicio activo y adecuado 22?7,

» Seqguridad: Es el saber y cuidado que tienen los empleados y su capacidad de
transmitir seguridad y credibilidad. Estima la seguridad que transmite el personal
con su actitud cuando ofrece la prestacion de salud mostrando competencia,
cortesia, habilidad para informar, privacidad e inspirar seguridad. Es la empatia y
competencia para infundir confianza, credibilidad y discrecién en el interés con

ausencia de peligros, dudas o peligros. 2227,

« Empatia: Se refiere al nivel de atencion personalizada que una empresa brinda
a sus usuarios. Se debe transferir a través de servicios individuales o adaptarse a
las preferencias del cliente. Es la capacidad de una persona para ponerse en el

lugar de otra y responder bien y comprender las necesidades de la otra. Voluntad
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de poner al paciente en primer lugar y brindar un tratamiento de acuerdo con las
caracteristicas y circunstancias del paciente desde el punto de vista de la otra

persona. atencion y cuidado personal. 2227,

* Elementos tangibles: Son instalaciones fisicas como materiales, infraestructura,
equipamiento, personal, apariencia fisica. Se refiere a los aspectos fisicos
observados por los usuarios de la institucion. relacionados con la apariencia fisica
de la instalacién, la condicién del equipo, las comunicaciones, el personal, la

comodidad y la limpieza. 22?7,

Servicio al cliente

Es una funcién desarrollada por las organizaciones con el objetivo de complacer
las exigencias de los usuarios, incrementar su productividad y ser competitivas.
Donde el principal protagonista es el usuario; ya que el grado de excelencia que la
organizacion pretende obtener a través de actualizar la calidad de los procesos y
servicios, integrando nuevas tecnologias; cabe recalcar que el beneficio de aplicar
calidad y transferir conocimientos especificos y pertinentes al puesto de trabajo,
sera para una buena atencion al cliente. A través de procesos continuos, la
organizacion puede ser mas competitiva y productiva, por lo que es necesario
definir los procesos a utilizar, y cuyos resultados conllevara a las empresas a

progresar dentro del mercado hasta llegar a ser lideres 28,

El servicio al cliente es la relacion que brinda un proveedor con el objetivo de hacer
llegar el servicio o producto, tanto en el momento adecuado como en el lugar
exacto. Este constituye el elemento donde cada organizaciéon logra un grado de
diferenciacion de otras organizaciones que brindan servicios similares, lo que no se
logra unicamente brindando un servicio bien elaborado, en efecto, este patron de
calidad es el infimo esperado por el publico, pero a de ser logrado mediante la
optimizacién de otros factores relacionados con el desarrollo de la satisfaccion del

cliente para mejorar la prestacion del servicio. 2°.
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Principios basicos de la calidad

a.

El rendimiento del trabajador no debe evaluarse bajo el principio acomodaticio
de “asi esta bastante bien” si no debera caracterizarse bajo el principio del
emprendedor “debemos mejorar”.

Para obtener la CALIDAD se debe hacer a través de la precaucion, y no de la
rectificacion.

El perfeccionamiento de la CALIDAD, no debe visualizarse como un curso o un
programa, si no como un desarrollo estable, es decir por medio de acciones
constantes dentro de un sistema de CALIDAD.

Que cada relacion humana y cada servicio en nuestra organizacion (sindicato)
se ejecute con el mas alto significado de SERVICIO Y CALIDAD, pretendiendo
hacerlo bien desde el inicio, perfeccionando dia a dia nuestras labores y
procurando siempre que los usuarios estén satisfechos.

Para obtener la CALIDAD, todas las personas que trabajan en la empresa y/o
sindicato, deben de comprender y conocer su trabajo correctamente y hacerlo

a la perfeccion 0,

Por su lado, Dugue Marquez (2010) presenta los Diez Mandamientos de la
Atencion al Cliente, que si estos fueran aprovechados por las diferentes
instituciones y empresas podrian dar el salto a la grandiosidad 31

1.

El cliente es su principal activo, teniendo como objetivo identificar los gustos de

los usuarios con una comunicacion continua sobre su nivel de satisfaccion.

Cuando la empresa se responsabiliza a ejecutar con un patrén de calidad debe
ser obtenido cueste lo que cueste ya que no hay nada imposible cuando se

quiere.

Calidad es satisfaccion, dedicacion, prontitud, encontrar alternativas, resolver

problemas y cumplir con todo lo ofrecido.

Cuando una determinada institucion vende un estilo el usuario siente
complacencia al recibir mucho mas de lo que necesita y ello se logra gracias al
conocimiento que se tenga de sus necesidades y la mejor manera de satisfacer

un cliente es darle mucho mas de lo que espera.
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10.

Los usuarios siempre desean un producto con calidad y de manera rapida. Es
fundamental concretar una buena estrategia de servicio y hacer de la tecnologia

una manera para que el cliente individualice sus necesidades es esencial.

Cada vez los usuarios que se encuentran con una marca estan supervisando
la agenda de Responsabilidad Social y fallar en un punto es sinénimo de
fracasar en todo. En tal forma, cuando la institucion cae en acusaciones de
irresponsabilidad, maltrato, incumplimiento, malos manejos, los usuarios

tienden a salir huyendo.

Cuando un cliente solicita informacion o manifiesta un desagrado, la empresa
debe tratarlo de la manera mas individualizada por que la insatisfaccion de un
empleado genera clientes totalmente insatisfechos ante esto se debe encontrar
soluciones viables, desarrollar politicas de salud y motivacion en el lugar de

trabajo que, en ultima instancia, conduzcan al éxito.

Al todo cliente le gusta sentirse cautivado por ofertas seductoras, nuevos
productos, eventos, promociones, campaifas sociales y premios al consumo y

deben ser compartidos con ellos para que se sientan conectados con la marca
31

Con la existencia de la tecnologia las instituciones pueden alcanzar nuevos
productos y planes individualizados para los clientes. Ser muy bueno en el
servicio no es suficiente pues siempre es necesario mejorar y la satisfaccion

del consumidor debe ir acompafiado del planteamiento de nuevas metas.

Cada vez mas, las compafias de exito adiestran a sus empleados en cuanto
servicio al cliente porque todo trabajador representa a la empresa, por esta
razon, cuando se trata de la satisfaccion del cliente, toda la organizacion es un
colectivo cuando todos trabajan juntos para satisfacer a los clientes en todos

los sentidos 31,
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3.3. Identificacién de variables:

Variable independiente:

Calidad de atencion en el servicio de farmacia: se determina como el servicio de
ofrecer una esmerada atencién, personalizada, paciente compasivo y denotado,
que brindada por el personal de acuerdo a los conocimientos de manera teorica y
practica que manejan para desempefarse adecuadamente en su profesion con el

objetivo de mantener satisfecho al paciente que salga del centro de salud 2.

Dimensiones:

1. Seguridad

Capacidad de respuesta
Fiabilidad

Empatia

o bk~ 0N

Elementos tangibles

Variable dependiente:

Satisfaccion del usuario externo: Es toda apreciacion que un usuario tiene por un
servicio de salud percibido, que no solo obedece a circunstancias médicas, tal cual
la técnica utilizada por los profesionales, las recomendaciones de las propuestas
de salud, la capacidad de trato y atencién, y también se consideran aspectos no

médicos agrupados con la atencién 4.

Dimensiones:

1. Expectativa del cliente
2. Calidad

3. Valor percibido
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3.4 Operacionalizacion de variable

VARIABLE DEFINICION COMCEPTUAL DERNICION DIMENSION INDICADORES TEMS ESCALA DE MEDICION
OPERACIONAL
La cakdad en el servicio | Segundad Privacdad
La cafidad de stencidn es tan | de Farmaca estsrd Infarmacion sobre la consulta 15
Calided o | impotanie ya que fodo | relscionsds con e Personal amable Ordinal:
stencién en ¢ | desempefio wope calided y | servicio recibido de psrte | Capacidad de respuesta | Insumos de calided o Munca (1)
Senvicio de | depende de muchos factores | dal paciente por o Fluider &n la atencion &8 ® Casirunca (2]
farmacis siendo el mas importante e talento M con Personal comunicativo + Algunas veces [3)
humane meentras gque |8 w:n.m- Frsblidad Cumplimiento oe lo ofreado o Gl i 14
satisfaccion del usuano se puede | | stencion, bempo de Realizar Un servico de cabidsd £.15 }
definir como wuns respuests | espers, explicacion del Oitaribiciio ol uaiiaio * Sigmpre (5]
eémocional dado por &l puscio del | tratamiento, enire ofros Puntualidad en el horano de stencién
paciente sobre ls calided de | factores La evaluscidn Erom Preocupacian por €l USUSN0
stencién: Is sefisfeccién del | s& medwi con Calidez en Ia stencidn 18-20
pecients es una  medids | cuestionarc de calidad Brindar mformasen clers
fundamental oque ha de | del ususrio en funcidn 8 Eamenios Bgioies e e
proporcsanar ol evalusdor una | las respuestss. frente a Equlics medenos 21.23
informacién  importante para | la stencidn recibids W
- aolisfbodlin di umada: ocn Lsﬁﬁ:ﬁnm Elpr@q:ﬂimdrfmmlﬁuﬂmmmm
respecto & 108 servicios sanitarios MP“ .1':“‘ c Expeciativa del clienia discrimenpeldn. 14
ususrio extemo | o0 o iesionsles chente, calided y wvelor| Calidad Evsluscion del senicio recibide « Nunca (1)
Ls csidsd es Is complets wm::hm Personsi capscitsdo &1 * casinunca 2)
satisfaccidn del cliente o usuario | Shis o » Algunas veces (3)
m'“m““ — - - s Guldomnis
- 12-15 * Siempre (5|




. MATERIAL Y METODO

4.1 Enfoque de estudio

Hernandez S., et al. 4. Se empleo el método cuantitativo para la recoleccion de
datos y asi probar la hipotesis, con el apoyo de andlisis estadistico y céalculo
numérico, para experimentar con teorias y asi plantear modelos de
comportamiento.

Para la investigacion se realiz0 encuestas para obtener la referencia pertinente

gue luego han de ser estudiadas de manera estadistica.

4.2 Tipo de investigacion

Es aplicada por qué se focalizo en solucionar incognitas que surgen todos los dias

bajo circunstancias controladas 4.

4.3 Disefo de investigacion

Es descriptiva-correlacional. El estudio representa asociaciones mediante
relaciones cruzadas entre las medidas de las variables con el fin de establecer la
correlacion entre ellas, pero sin manipular las variables 34. En otras palabras, este
disefio posibilita definir las variables en estudio y establecer si existe alguna
correlacion entre las variables que son satisfaccion del usuario externo y calidad
del servicio. Y de corte transversal por que la informacion fue recolectada en un
instante determinado y evaluada para luego ser ingresadas a la computadora
mediante el uso de cédigos numéricos exclusivos de acuerdo a los objetivos de la

investigacion. Hernandez S., et al. 34,



Dénde:

M: Muestra, usuarios mayores de 18 afios de edad que son atendidos en el

S = e S

servicio de Farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia.
VD: Satisfaccion del usuario
VI: Calidad de servicio
r: Relacion que existe entre las variables.

4.4 Area de estudio

El estudio se realizé en el Hospital de Apoyo de Sivia. Es un Centro hospitalario
publico de Segundo Nivel Il que ofrece servicios especializados en salud, se
encuentra ubicado en el jr. Gervasio Santillana S/N administrado por el Gobierno
Regional ubicado en el distrito de Sivia, provincia de Huanta, region Ayacucho.

El distrito de Sivia esta ubicado a la margen izquierda del rio Apurimac y es uno de
los doce que conforman la provincia de Huanta, ubicada en el departamento de

Ayacucho en el Sur del Perd. Se encuentra aproximadamente a una altitud de

490msnm.
4.5 Poblacién
La poblacion estimada sera un promedio de 1200 usuarios externos y que sean

mayores de 18 afios de edad atendidos durante un trimestre que acudiran al

servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia.
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4.5.1. Criterios de inclusion
La muestra fue recopilada bajo l0s siguientes criterios:

Usuario de los dos sexos cuyas edades oscilan entre los 18 y 70 arios.
Usuarios que requieren atencion de salud en cualquier servicio de estrategia
sanitaria y que sean pacientes concurrentes.

Usuarios que recibiran dos o0 mas atenciones al mes en cualquier servicio de
estrategia de salud,

Usuarios que aceptaron participar voluntariamente en la investigacion.
Personas con consentimiento informado.

4.5.2. Criterios de exclusion

La

muestra establecida tiene en consideracion los siguientes criterios de
exclusion:

Usuarios de los dos sexos con edades menores a 17 afios y mayores de 70

afos.

Usuarios que se atenderan en menos de dos atenciones en cualqumf

servicio de estrategla de salud en un mes.

Usuarios que no acepten participar en la investigacion sin consentimiento

informado.

4.6 Muestra

La muestra fue de 170 usuaros externos mayores de 18 ainos de edad y que
estuvieron atendidos en el servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia.

Seqgun el tamaiio de la muestra se aplicé la férmula de calculo de porcentajes para
la investigacién descriptiva, con la aceptacién de un error estandar hasta 5% (0.05)
para establecimientos de salud de cateqgoria |, siendo el nivel de confianza del 95%,
asumiendo un p = 0.85 y q = (1- 0.85=0.15), cuando no se conocen los porcentajes

de satisfaccion en encuestas anteriores se aconseja anadir un 10% al total de la

muestra considerada, estimando posibilidades de errores o pérdidas al momento

de registrar las encuestas.
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Férmula para poblacion finita:
N*ij*g
e 2 2
d* ¥ N-1)+Z;*p*q

1200 * 1.96% %« 0.85 % 0.15
0.05%(1200 — 1) + 1.96% % 0.85 * 0.15

n = 168.54418

Redondeando la muestra minima fue de 170

n: Tamano de la muestra que queremos calcular

N: Tamafiio de la poblacién (1200)

Z: coeficiente de confianza para el nivel de confianza determinado (1.96)
p: Probabilidad de éxito (0.85)

q: Probabilidad de fracaso (0.15)

d. Error maximo admisible. (0.05)

4.7 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

4.7.1 Técnica:

La técnica de estudio que se empleo es la encuesta con abordaje persona a
persona que ha sido validada en diversos estudios de investigacion, el cual nos

permitié obtener informacion confiable para el éxito de la investigacion.

4.7.2 Instrumento:
El instrumento utilizado es el Cuestionano Servqual para calcular la satisfaccion del

usuario con la calidad del servicio recibido. Consiste en disponer diferencias entre
Percepciones y Expectativas a cerca de cinco dimensiones de la calidad de
servicio: fiabiidad (4 indicadores), capacidad de respuesta (3 indicadores),
seguridad (3 indicadores), empatia (3 indicadores) y tangibilidad (3 indicadores) y
tres dimensiones de la satisfaccion del usuano: dimensiones de la satisfaccion del
usuario. expectativa del cliente (4 indicadores), calidad (7 indicadores) y valor
percibido (4 indicadores)
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El instrumento en mencidén fue adaptado por el MINSA, 2011, y se puso en vigencia
para su manejo a nivel nacional el 2011. La propuesta original fue la propuesta por

Parasuraman A, Zeithaml V, Berry L. A (1985) en su "Modelo conceptual de la
calidad del servicio y sus implicaciones para futuras investigaciones™

Dimensiones de la calidad de servicio
Dimension de seguridad fiabilidad
Dimension de capacidad de respuesta
Dimension de fiabilidad
Dimension de empatia
Dimension de aspectos tangibles

Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Dimension expectativa del cliente
Dimension calidad

Dimension valor percibido

En este estudio se realizaron ajustes en cuanto al estilo para una mejor
comprension de los indicadores por parte de los beneficiarios de nuestros servicios
en el area de farmacia en el Hospital de Apoyo de Sivia, que deberan someterse a
pruebas de Juicio de Expertos para evaluar el contenido y la confiabilidad se utilizé
el estadistico Alfa Cronbach.

4.8 Procedimiento

La recopilacion de los datos se efectud en el Hospital de Apoyo de Sivia, a los
usuarios mayores de 18 anos de edad que fueron atendidos.

Para el empleo de las encuestas y recoleccion de datos se solicitdé los permisos

correspondientes al director de la Institucion

Una vez aceptado la autorizacién para efectuar el estudio, se establecié con la
Jefatura del Servicio de Farmacia para que los pacientes puedan ser abordados
una vez terminada su atencion en los ambientes de dicho servicio; se les entrego
un consentimiento informado a los usuarios indicando que si podian participar de

dicha encuesta con el fin de perfeccionar la calidad de servicio en su atencion.
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Al ser abordados los usuarios se les informo sobre los fines y objetivos del presente

trabajo solicitandoles su participacion voluntaria en él.
4.9 Plan de analisis y procesamiento de datos

La tabulacion o el procesamiento de los datos se realizd utilizando el paguete
estadistico SPSS version 25 para su respectivo procesamiento. Luego los
indicadores se categorizaron en 3 niveles: bueno, malo y regular y de acuerdo a
esto para cada indicador se elaboraron tablas de frecuencia porcentual y
absoluta.

4.10 Plan de analisis estadistico
Para la descripcion y andlisis de datos de los resultados del presente estudio de
investigacion se utilizé la estadistica descriptiva e inferencial de acuerdo a su

necesidad.

4.11Consideracion ética

Para el desarrollo del estudio se tuvo en cuenta los siguientes principios éticos:

Beneficencia. Su objetivo es mejorar la calidad de atencion de los usuarios,
por lo que se debe brindar informacion y capacitacion sobre calidad
asistencial y cumplir con la mejora en la atencion al paciente.

Autonomia. Los participantes seran completamente informados sobre el
estudio y los objetivos del mismo, antes de ser invitados a participar
voluntariamente. Mediante el consentimiento, el anonimato y la
confidencialidad absoluta de los datos

Justicia. Los participantes de la investigacion seran considerados por igual,
teniendo en cuenta que toda persona amerita recibir un excelente trato,
atencion y respetados por las respuestas brindadas. Este trabajo no
representa ningun riesgo para los usuarios.

No maleficencia. Los participantes de la investigacion mantuvieron la
confidencialidad de los resultados obtenidos, sin causar dafio mental, fisico
o moral a los participes. Los resultados obtenidos seran manejados

Unicamente por la investigadora y se mantendran en el anonimato.
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.  RESULTADOS

Tabla 01
Nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion en el
servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Nivel de Calidad de atencion
watiniaeiidn Baja Regular Alto Total
fi % fi % fi % fi %
Bajo 36 21.2 13 7.6 0 0 49 28.8
Regular 3 1.8 69 40.6 8 4.7 80 47.1
Alto 1 0.6 15 8.9 25 14.7 41 241
40 97 33 170 100.0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta aplicada al usuario externo.

Rho= 0.706 p= 0.000

INTERPRETACION

El resultado con respecto a la relacion entre satisfaccion del usuario externo y la
calidad de atencion nos muestra que el 47.1% de los usuarios externos recibieron
una calidad en atencion regular, de ellos el 40 6% presentan satisfaccion regular,
4.7% alto y 1.8% bajo. Asi mismo el 24.1% reciben una calidad de atencion alto, de
los cuales 8.9% satisfaccion regular y 0,6 bajo. Finalmente, el 28.8% de los usuarios
reciben una calidad de atencion bajo, de ellos 21.2% tienen satisfaccion bajo, 7.6%
estan satisfechos regularmente.

Se determiné el valor Rho =0,706, indica que existe relacion positiva fuerte entre la
variable calidad de atencion y la variable satisfaccion del usuario externo, y
significativo (p <0,05), es decir que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula.
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Tabla 02

Frecuencia del nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio

de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Nivel de satisfaccion Fi %
Bajo 40 23.5
Regular 97 57.1
Alto 33 194
Total 170 100.0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta aplicada al usuario externo.
INTERPRETACION

La tabla 02 indica que 571 % de los usuarios externos presenta nivel de
satisfaccion regular y el 19.4% alto y el 23.5% bajo en los usuarios externos del
servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia.
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Tabla 03

Frecuencia de calidad de atencion del usuario externo en el servicio de

farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Calidad de atencion Fi %
Bajo 49 28.8
Regular 80 47.1
Alto 41 24.1
Total 170 100.0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta aplicada al usuario externo.

INTERPRETACION

La tabla 03 indica que 47.1 % de los usuarios externos presenta nivel de calidad de

atencion regular y el 24 1% alto y el 28.6% bajo en los usuarnos externos del servicio
de farmacia del hospital de apoyo de Sivia.
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Tabla 04

Relacion del nivel de satisfaccion del usuario externo y la dimension de
seguridad de la calidad de atencién en el servicio de farmacia del Hospital
de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Nivel de Dimensioén de seguridad de la calidad de
satisfaccion atencion Total
Baja Regular Alto
fi % fi % fi % fi %
Bajo 27 15.9 13 7.6 0 0 40 23.5
Regular 13 7.6 70 41.2 14 8.2 97 57.1
Alto 0 0 14 8.2 19 11.2 33 19.4
40 97 33 170 100.0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta aplicada al usuario externo.

Rho= 0.630 p=0.000

INTERPRETACION

La tabla 04 sefiala que el 57.1 de los usuanos externos tienen nivel de satisfaccion
regular, de ellos 41.2% presentan dimension de seguridad de la calidad
regular,8.2% alto y el 7.6% seguridad bajo. El 23.5% tienen nivel de satisfaccion
bajo de los cuales ,15.9% seguridad baja y 7.6% regular. 19.4% poseen nivel de
satisfaccion alto, de ellos 11.2% de segundad alto,§.2% de seguridad regular,
respectivamente.

El resultado del estadistico Rho de Spearman es igual a 0.630, que significa
relacion positiva moderado entre las variables nivel de satisfaccion y dimension de
la fiabilidad de calidad de atencion. El valor de alfa es significativo quiere decir se
acepta la hipdtesis alterna y rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 05

Relacion del nivel de satisfaccion del usuario externo y la dimension de
capacidad de respuesta de la calidad de atencion en el servicio de farmacia

del Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Dimensioén de capacidad de respuesta de la

Nivel de calidad de atencion
satisfaccion Baja Regular Alto Total
fi % fi % fi % fi %
Bajo 27 15.9 15 8.8 1 0.6 43 25.3
Regular 13 7.6 71 41.8 14 8.2 98 57.6
Alto 0 0 11 6.5 18 10.6 29 17.1
40 97 33 170 100.0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta aplicada al usuario externo.

Rho= 0.605 p=0.000

INTERPRETACION

La tabla 05 indica que el 57.6 de los usuarnos externos tienen nivel de satisfaccion
regular, de ellos 41.8% presentan dimension de capacidad de respuesta de la
calidad reqgular, 8 2% alto y el 7.6% bajo. El 25 3% tienen nivel de satisfaccién bajo
de los cuales ,15.9% capacidad de respuesta baja y 8.8% regular. El 17.1% poseen
nivel de satisfaccion alto, de ellos 10.6% de seguridad alto,6.5% de capacidad de
respuesta regular; respectivamente.

El resultado del estadistico Rho de Spearman es igual a 0.605, que significa
relacion positiva moderada entre las variables nivel de satisfaccion y dimension de
la fiabildad de calidad de atencion. El valor de alfa es significativo es decir se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Tabla 06

Relacion del nivel de satisfaccion del usuario externo y la dimension de
fiabilidad de la calidad de atencién en el servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Dimensién de fiabilidad de la calidad de

Nivel de atencion
satisfaccion Baja Regular Alto Total
fi % fi % fi % fi %
Bajo 31 18.2 13 7.6 0 0 44 25.9
Regular 8 4.7 73 42.9 9 5.3 90 52.9
Alto 1 14 11 6.5 24 14.1 36 21.2
40 97 33 170 100.0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta aplicada al usuario externo.

Rho= 0.706 p=0.000

INTERPRETACION

La tabla 06 indica que el 52.9 de los usuarios externos mantienen nivel de
satisfaccion regular, de ellos 42.9% presentan dimension de fiabilidad de la calidad
regular,5.3% alto y el 4.7% fiabilidad bajo. El 25.9% tienen nivel de satisfaccion bajo
de los cuales ,18.2% tienen fiabilidad baja y 7.6% regular. El 21.2% poseen nivel
de satisfaccion alto, de ellos 14.1% de fiabilidad alto 6.5% de fiabilidad regular y &l
1.4 bajo.

El resultado del estadistico Rho de Spearman es igual a 0.706, que significa
relacion positiva fuerte entre las variables nivel de satisfaccion y dimension de la
fiabilidad de calidad de atencion. El valor de alfa es significativo quiere decir que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Tabla 07

Relacion del nivel de satisfaccion del usuario externo y la dimension de
empatia de la calidad de atencion en el servicio de farmacia del

Hospital de Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Dimension de empatia de la calidad de

Nivel de atencion
satisfaccion Baja Regular Alto Total
fi % fi % fi % fi %
Bajo 32 18.8 14 8.2 0 0 46 27.0
Regular 7 4.1 74 43.5 14 8.2 95 55.9
Alto 1 0.59 9 5.3 19 11.2 29 17.1
40 97 33 170 100.0

Fuente: Elaborado en base a la encuesta aplicada al usuario externo.

Rho= 0.679 p=0.000

INTERPRETACION

La tabla 4:7 denota que el 55.9% de los usuarios externos poseen nivel de
satisfaccion regular, de ellos 43.5% presentan dimension de empatia de la calidad
regular,8.2% alto y el 4.1% empatia bajo. ElI 27.0% tienen nivel de satisfaccion bajo
de los cuales ,18.8% empatia baja y 8.2% regular. El 17.1% poseen nivel de
satisfaccion alto, de ellos 11.2% de empatia alto,5.3% de empatia regular;

respectivamente.

El resultado del estadistico Rho de Spearman es igual a 0.679, que significa
relacion positiva moderada entre las vanables nivel de satisfaccion y dimension de
la fiabilidad en calidad de atencién. El valor de alfa es significativo indica que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Tabla 08

Relacion del nivel de satisfaccion del usuario externo y la dimension de
aspectos tangibles que brindan en el servicio de farmacia del Hospital de

Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021

Dimension de aspectos tangibles de la

Nivel de calidad de atencién
Sallitacdiibi Baja Regular Alto Total
fi % fi % fi % fi %
Bajo 25 14.7 11 6.5 0 0 36 21.2
Regular 15 8.8 84 49.4 27 15.9 126 74.1
Alto 0 0 2 1.2 6 3.5 8 4.7
40 97 33 170 100.0

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada al usuario externo.

Rho= 0.562 p=0.000

INTERPRETACION

La tabla 4.8 demuestra que el 74.1 de los usuarios externos tienen nivel de
satisfaccion regular, de ellos 49.4% presentan dimension de aspectos tangibles de
la calidad regular,15.9% alto y el 8.8% aspectos tangibles bajo. El 21.2% tienen
nivel de satisfaccion bajo de los cuales ,14.7% aspectos tangibles bajo y 6.5%
regular. El 4.7% poseen nivel de satisfaccion alto, de ellos 3.5% de aspectos

tangibles alto, % de aspectos tangibles regular; respectivamente.

El resultado del estadistico Rho de Spearman es igual a 0.562, que significa
relacion positiva media entre las variables nivel de satisfaccion y dimension de la
fiabilidad de calidad de atencién. El valor de alfa es significativo es decir se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

La tabla 01 se determiné el valor Rho =0,706, esto indica relacién positiva fuerte
entre la variable calidad de atencién y la variable satisfaccion del usuario externo,

y significativo (p <0,05), se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.

La relacion entre satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién nos indica
que el 47.1% de los usuarios externos perciben una calidad de atencién regular, de
ellos el 40.6% presentan satisfaccion regular, 4.7% alto y 1.8% bajo. Asi mismo el
24.1% reciben una calidad de atencion alto, de los cuales 8.9% satisfaccion regular
y 0,6 bajo. Finalmente, el 28.8% de los usuarios reciben una calidad de atencion

bajo, de ellos 21.2% tienen satisfaccion bajo, 7.6% estan satisfechos regularmente.

La tabla 02 con respecto al nivel de satisfaccion indica que 57.1 % de los usuarios
externos presenta nivel de satisfaccion regular y el 19.4% alto y el 23.5% bajo en

usuarios externos del servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia.

La tabla 03 en relacion al nivel de calidad indica que 47.1 % de los usuarios externos
presenta nivel de calidad de atencién regular, el 24 1% alto y el 28.8% bajo en

usuarios externos del servicio de farmacia del hospital de apoyo de Sivia

En la tabla 04 el 57 1 de los usuarios externos tienen nivel de satisfaccion regular,
de ellos 41.2% presentan dimension de segunidad de la calidad regular,8.2% alto y
el 7.6% seguridad bajo. El 19.4% poseen nivel de satisfaccion alto, de ellos 11.2%
de seqguridad alto,8.2% de seguridad regular, respectivamente. El estadistico Rho
de Spearman es igual a 0.630, que significa relacion positiva moderado entre las
variables nivel de salisfaccion y dimension de la fiabilidad de calidad de atencién.
Entonces el valor de alfa es significativo es decir se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hip6tesis alterna

La tabla 05 con respecto a la capacidad de respuesta indica que el 57.6 de los
usuarios externos tienen nivel de satisfaccion regular, de ellos 41.8% regular, 8.2%
alto y el 7.6% bajo. El 25.3% tienen nivel de satisfaccion bajo de los cuales ,15.9%
capacidad de respuesta baja y 8.8% regular. El 17.1% poseen nivel de satisfaccion
alto, de ellos 10.6% de seguridad alto,6.5% de capacidad de respuesta regular;

respectivamente. Asi mismo el Rho de Spearman es igual a 0.605, que significa

relacion positiva moderada entre las variables nivel de satisfaccion y dimensién de

la fiabilidad de calidad de atencion.
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La tabla 06 el estadistico Rho de Spearman es a 0.706, que significa relacién
positiva fuerte entre las variables nivel de satisfaccion y dimension de la fiabilidad.
El valor de alfa es significativo entonces se ha de aceptar la hipotesis alterna
rechazar la hipotesis nula. Con respecto a la fiabilidad indica que el 52.9 de los
usuarios externos presentan nivel de satisfaccion regular, de ellos 42.9% presentan
dimension de fiabilidad de la calidad regular,5.3% alto y el 4.7% fiabilidad bajo. El
25.9% tienen nivel de satisfaccion bajo de los cuales ,18.2% tienen fiabilidad baja
y 7.6% regular. El 21.2% poseen nivel de satisfaccion alto, de ellos 14.1% de
fiabilidad alto,6.5% de fiabilidad regular y el 1.4 bajo.

La tabla 7 indica que el 55.9% de los usuarios externos presentan un regular nivel
de satisfaccion, de ellos 43.5% presentan dimension de empatia de la calidad
regular,8.2% alto y el 4.1% empatia bajo. El 27.0% tienen nivel de satisfaccién bajo
de los cuales ,18.8% empatia baja y 8.2% regular. El 17.1% poseen nivel de
satisfaccion alto, de ellos 11.2% de empatia alto,5.3% de empatia regular;
respectivamente. El valor de Rho de Spearman es igual a 0.679, que significa
relacion positiva moderada entre las variables nivel de satisfaccion y dimension de
la fiabilidad de calidad de atencion. El valor de alia es significativo es decir se ha

de aceptar la hipétesis alterna y la hip6tesis nula se rechazara.

La tabla 8 indica que el 74.1 de los usuarios externos tienen nivel de satisfaccion
regular, de ellos 49.4% presentan dimension de aspectos tangibles de la calidad
regular,15.9% alto y el 8.8% aspectos tangibles bajo. El 21.2% tienen nivel de
satisfaccion bajo de los cuales ,14.7% aspectos tangibles bajo y 6.5% regular. El

4.7% poseen nivel de satisfaccion alto, de ellos 3.5% de aspectos tangibles alto, %

de aspectos tangibles regular, respectivamente. El resultado del Rho de Spearman
es igual a 0.562, que significa relacion positiva media entre ambas variables vy

dimension de la fiabilidad de calidad de atencion. El valor de alfa es significativo.
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CONCLUSIONES

El 40.6% de los usuarios externos que asisten al servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia presentan nivel de atencion regular y perciben
calidad de atencién regular; asi mismo se encontré relacion positiva fuerte
(Rho=0.706), y significativo. (p< 0.05).

La mayoria de usuarios externos que asisten al servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia presentan nivel de satisfaccion regular (57.1).

El 47 1% de los usuarios externos que asistieron al servicio de farmacia del

Hospital de Apoyo de Sivia distinguen calidad de atencion regular.

El 40.6% de los usuarios externos que asisten al servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia presentan nivel de atencién regular y perciben
calidad de atencion regular; asi mismo se encontré relacion positiva fuerte
(Rho=0.706), y significativo. (p< 0.005).

Se preciso que hay una relacién positiva moderado con el nivel de satisfaccion
del usuario externo y la dimensién de seguridad de la calidad de atencién en el
servicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia - a un nivel estadistico
significativo (Rho= 0.630 p= 0.000)

Se preciso que existe relacién con el nivel de satisfaccion del usuario externo y
la dimensién de capacidad de respuesta de la calidad de atencion en el servicio
de farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia y consideran que la capacidad de
respuesta es buena, presentando asi una correlacién significativa (Rho= 0.605
p=0.000)

Resulto que hay una fuerte relacién positiva, con la dimension fiabilidad y la
variable satisfaccion de los usuarios del servicio de Farmacia del Hospital de
Apoyo de Sivia; (Rho= 0.706 p= 0.000) esto quiere decir que a medida que la
fiabilidad en el servicio es mejor, también lo sera la satisfaccion del usuario.

El 43.5% de los usuarios externos que asisten al servicio de farmacia del
Hospital de Apoyo de Sivia presentan nivel de atencién regular y perciben
empatia de la calidad de atencion regular; asi mismo se encontré relacion
positiva moderada (Rho= 0.679), y significativo. (p< 0.05).

Siendo la correlacion Rho = 0.711, se determind que la relacion de la variable
SU con los factores tangibles como positiva media.

51



RECOMENDACIONES

. Se recomienda comunicar y socializar los resultados del presente estudio a
las autoridades del distrito y al personal de Farmacia del Hospital de Apoyo
de Sivia

. Realizar internamente, una evaluacion y control constante de la calidad en
el servicio de farmacia, con el fin de realizar acciones preventivas,
correctivas y pertinentes,

. Se deben emprender mas investigaciones o trabajos, relacionados al area
farmaceéutica, para asi fortalecer las capacidades del experto profesional
para corroborar los resultados y hallazgos, dependiendo de la realidad
problematica del lugar.

. Realizar actividades de capacitacion sobre la relevancia de la satisfaccion
del paciente en el Hospital de Apoyo de Sivia, ya que el paciente es el pilar
y motor en los servicios de la salud

Estimular al personal de Farmacia del Hospital de Sivia a perseguir y dar
continuidad con los altos indices de satisfaccion de los usuarios y calidad del
servicio de acuerdo a sus respectivas dimensiones.

Realizar encuestas constantemente, aplicando la herramienta SERVQUAL
que permite determinar el nivel de satisfaccion en base a las percepciones
de los clientes sobre la calidad de atencion para descubrir en que
dimensiones se necesitan mejorar con respecto a su atencion.

. Tener en cuenta un plan de trabajo para obtener un 6ptimo porcentaje de
satisfaccion en la medida CR que alcanzo el 77.5% de calificacion regular.
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SPSS wersion 25 Fara o plan de
presentacion y analiss de datos de los
resultados se utilizad la estadistca
dascriptva, ya que ésta se dedica a
analizas y representar los datos por
medio de tablas, graficss y'o medidas
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ANEXO 2
INSTRUMENTO

1.- Introduccion

La presente investigacion es dirigida por la Q. F. Flor de Maria Martinez Roman
estudiante de Posigrado de la Universidad Nacional de San Cristobal de
Huamanga.
Estimado Usuario: la presente encuesta permitira obtener informacion necesaria
acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia del Hospital de Apoyo de Siia Su participacion sera de forma
voluntaria. Esta encuesta es anonima por lo que se le solicita responder con
sinceridad, veracidad y con total libertad. La informacion de caracter
confidencial y reservado y no se podra utilizar para ningin otro proposito que no
esté contemplado en esta investigacion.
Agradezco por anticipado su cordial colaboracion.
2.-Datos generales del encuestado:
a. Edad: ( anos)
b. Género:
¢ Femenino D
¢« Masculino D
c. Procedencia:
¢ Umano [
* Rural ()

d. Nivel de estudio:
Analfabeto ()

|
0

T
i
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I. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
FARMACIA DEL HOSPITAL DE APOYO DE SIVIA

INSTRUCCIONES
Sirvase leer los siguientes enunciados y responder marcando con una “x”, cada
una de las respuestas de la siguiente escala de atributos sobre la atencidn que

brinda el servicioc de farmacia externa. A continuacidn, tiene cinco posibles
respuestas, marque la gue Usted considere conveniente:

VALORES
1 2 3 4 5

MNUNCA CASI NUNCA | ALGUNAS VECES | CASISIEMPRE | SIEMPRE

ESCALA DE
N® PREGUNTAS MEDICION

DIMENSION: SEGURIDAD 112|345

1 | ;Se respetd su privacidad durente la stencién de su prescripeién?

;La informacién brindeda por parte del personal de farmacia respecto s
la medicacitn prescrita es clara”?

i Realizaron la indagacidn de su seguro para luego pasar a farmacia
por su medicacidn?

4 | :El personal que o stendié le inspird confianza?

¢ El servicio cuents con personsl calificade para informar y orientar & los
pacientes?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 |2]|3 |4 |5

& Considera que el lugar donde se entregan los medicamenios estuve
desinfectado?

7 | ¢Eltiempo para su atencién fue el necesario?

8 | ;Fue atendida de forma cortés por &l personal de salud?

DIMENSION: FIABILIDAD 112|345

& Su historia clinica se encuentra disponible en la farmacis para poder

continuar con su stencion?

10 | Hay disponibilided de medicamentos gue estan en su recets médica?

11 | LEl medico que lo atendid le inspira confianza?

+El profesional que lo atendid se interesdé en solusionsr su problema de
salud?

12

¢La farmacia cuenta con folletos yio indicaciones gue sean visibles y

13
utidles para su atencion?
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14 | ;La atencion se realiza en un tiempo determinado?

i Fue atendido sin diferencia alguna con relacion a las otras personas

15

que llegaron a la farmacia y respetando el orden de llegada?

DIMENSION: EMPATIA 1123 |4
16 ¢ El personal de farmacia le brinda el fiempo necesario para preguntas

fuera del motivo de su consulta?

17| iEl personal del servicio lo trata con amabilidad, respeto y paciencia?

7. Comprendio la explicacion que le brindaron sobre su problema de
salud?

18

19 | ;Usted comprendid la orientacién del plan de tratamiento?

20 | ;Comprendid Usted la explicacién sobre el tratamiento recibido:

medicacion y dosis a tomar?

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES 11234

21| jlLa sala de espera se encuentra limpia y es comoda?

22 | ;El area de farmacia cuanta con equipos necesarios para su atencion?

23 | ;lLa sefializacion de la farmacia esta ubicado en lugares visibles?

Fuente: Ayala CA. (2021). Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario de la farmacia
del Hospital de Huaycan 2020

Adaptado por Flor de Maria Martinez Roman.
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Il.- CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
SERVICIO EXTERNO DE LA FARMACIA DEL HOSPITAL DE APOYO DE

SIVIA

INSTRUCCIONES

Sirvase leer los siguientes enunciados y responder marcando con una “x", cada
una de las respuestas de la siguiente escala de atributos sobre la atencién que
brinda el servicio de farmacia externa. A continuacion, tiene cinco posibles

respuestas, marque la que Usted considere conveniente:

VALORES

1 2 3 4

5

NUNCA | CASINUNCA | ALGUNAS VECES | CASISIEMPRE

SIEMPRE

NE

PREGUNTAS

ESCALA DE
MEDICION

DIMENSION: EXPECTATIVA DEL CLIENTE

2|3|4

éiLe realizaron la verificacion correcta con respecto al historial de
entrega de sus medicamentos?

:Se encuentra satisfecho con la atencién recibida?

¢El tiempo de espera para su atencion es de aproximadamente

unos 10 a gquince minulos?

i Volveria acudir a la farmacia del Hospital de Apoyo de Siyia por

sus medicamentos?

DIMENSION: CALIDAD

£5e encuentra el personal debidamente uniformado e
identificado?

¢Considera que el iempo de su atencion es suficiente?

¢La farmacia esta ordenado, limpio & iluminado?

¢ El personal que lo atiende le brinda orientacion sobre el plan de
tralamiento v procedimientos a realizarse

£5i no encuentra la totalidad de los medicamentos &n la
farmacia le dan solucion?

10

LEl personal mantiene de forma confiable su diagnostico?

1

iRecomendaria a familiares y amistades que acudan por sus

medicamentos a la farmacia del Hospital de Apoyo de Sivia~

DIMENSION: VALOR PERCIBIDO

12

;Le brindaron un trato amable y cordial?
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0 /El personal se interesa cuando Usted consulta sobre su
problema dz salud?

- ¢ Recibio charlas educativas relacionadzs a la conservacion de
su medicamento?

i El personal le da las indicaciones adecuadas para seguir con
los cuidados en casa?

13

Fuente: Ayala CA. (2021). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de la farmacia

del Hosgital de Huaycan 2020|

Adaptado por Flor de Maria Martinez Roman.
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ANEXO 3

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE LA
INVE STIGACION

El presente trabajo es dirigido por la Q.F. Flor de Mana Martinez Roman. El Titulo
de este estudio es: “Nivel de satisfaccidn del usuano externo y I3 calidad de
atencion en &l senvicio de farmacia del Hospital de Apoyo de Sia - Ayacucho,
2021~

Yo. doy mi
consentimiento para participar en el estudio y soy consciente de que mi
oaciie 5 o= i

He recibido informacion en forma verbal sobre el estudio mencionado
anteriormente y he leido 1a informacion escrita adjunta. He tenido la opertunidad
de discutir sobre el estudio y hacer preguntas.

Al firmar este protocolo estoy de acuerdo con que mis datos personales como la
edad, sexo, tipo de usuano (continuador 0 nuevo) ¥ que tipo de seguro medico
tengo, podrian ser usados segun lo descrito en Ia hoja de informacion que detalla
Ia investigacion en la que estoy participando.

Entiendo que recbiré una copia de este formulario de consentimiento e
informacion del estudio y que puedo pedir informacion sobre los resultados de
este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo comunicarme con la
QF. Flor de Mana Martinez Roman al correo flormanfi@anal o al teléfono
856008425,

Nombre compieto dal (de Ia) parscipante:

Frma
DN.I:

Nombre completo del Investigador responsable’
Frma
DML
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ANEXO 4

SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA EJECUCION

SOLICITO: PERMISO PARA LA
REALIZACION DEL TRABAJD DE
INVESTIGACION EN EL HOSPITAL DE

APCYQ DE SMA
SENOR DIRECTOR DEL HOSPITAL DE APOYO DE SIVIA
S0
nosPITAL APYO SIVIA Yo FLOR DE MARIA MARTINEZ ROMAN
LT T S dentficado con DNl N 41288878
b, 10 £ 08 LR domicilada en e jrén las paimenss cuarta
e cuscrs SN Mraficres San Jusn Bautsta
Ayscucho. ante Ud respeduosamenis me
presentd y ©XPONGo

Que._habiendo culminedo mis estudos ce la Meestria én Geroncia en Senicos dé Saluc
&n |3 Unnversicad Nacional de San Cristdbal de HuamanQa, solcho a Ud. permiso Dara
realizar radajo de investgacdn en su Instiucion sobre “Nivel de satisfaccion del
usuario externoc y la calidad de stencion en el servicio de farmacia del Hospital de
Apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021 para cptar of grado de Magster.

POR LO EXPUESTO:
Ruego 8 usted acceder 3 mi sofichud

Seia, 05 de agosto del 2021

DN N° 41288870
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Resultado de juicio de expertos

Nombre y Apellidos

ANEXO 5

Grado académico

Cargo e institucion
donde labora

Directora de la Unidad de
Investigacion & Innovacion

Juez1 Lidia Gonzalez Dra. Salud Publica e
de la Facultad de Ciencias
Paucarhuanca de 1a Salud UNSCH
) : Universidad  Nacional
Juez2 José Alejandro Yarleque Dr. Salud Publica San Cristébal  de
Mujica Huamanga
Universidad Nacional
Juez 3 Jula Cristina Salcedo Doctora en Educacion San  Cnstobal de

Cancho

Huamanga
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE

HUAMANGA
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTA DE CIENCIAS DE LA SALUD

UNIDAD DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GEMERALES

11
12
13

Facultad de Ciencias de la Salud.

14

Apellidos v nombres del experto: Lidia Gonzalez Paucarhuanca:
Grado académico: Dra. Salud Publica
Carge & institucion donde labora: Directora de la Unidad de Investigacion e Innovacion de la

Titulo de la Investigacion: #*Nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion

en el servicio de farmacia del hospital de apoyo de Sivia - Ayacucho, 2021"

1.5 Autor del instrumente: Q.F. Flor de Maria Martinez Roman.
1.6 Maestrialf Mencion: Gerencia de Servicios de Salud
1.7 Mombre del instrumento. Satisfaccion del usuario externo y calidad de atencion.
CRITERIOS Deficient B Muy Excelent
INDICADORE S CUALITATIVOS/ I 208 e 21-40% | 41-60% Bueno 61- 21-100%
CUANTITATIVOS 80%
1. CLARIDAD Esta formulado con lengusje
spropiado X
2 OBIETMIDAD Ests expressdo en X
conductas observables
3. ACTUALIDAD Adeoyado sl alcance de X
aencia y tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una crgsnizacidn w
logica
5. SUFICIENCIA Comprende los espectos de X X
cantdad y calidad
6. INTENCIONALIDAD Adecuado pars valorar X
aspectos del estudio
Basados &n aspactos x
T. CONSISTENCIA Tedncos-Ciantificos y del
temns de estudio
Entre los indices. X
8. COHERENCIA mh:ndufu dimensiones y
ynables
8. METODOLOGIA Ls estrategis responde sl X
proposito del estudio
Geners nueves peutss enla X
10. CONVENIENCIA irmvestigacion y construccidn
de teorias
TOTAL 80% 100%

TOTAL {Promedio del valor del porcentaje, para cada calificacian)

VALORACION CUANTITATIVA (Total10) 9-90%

VALORACION CUALITATIVA. Excelente
OPINION DE APLICABILIDAD' El instrumento es aplicable

it

DNI: 21402222

Ayacucho, 04 de octubre de 2021
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE

HUAMANGA

ESCUELA DE POSGRADO
FACULTA DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

IL DATOS GENERALES

1.8 Apelidos y nombres del experto: José Alejandro Yarleque Mujica

1.9 Grado académico: Dra. Salud Publica

1.10 Cargo e Institucién donde labora: Director de la Unidad de Investigacion e Innovacién de la
Facultad de Ciencias de la Salud.

1.11 Titulo de la Investigacion: “Nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion
en &l servicio de farmacia del hospital de apoyo de Sivia - Ayacucha, 2021

1.12 Autor del instrumento: Q.F. Flor de Maria Martinez Roman.

1.13 Maestria’ Mencion. Gerencia de Servicios de Salud

1.14 Nombre del instrumenta: Satisfaccion del usuario externo y calidad de atencion.

CARITERIOS Deficiente 0] Regular | Bueno Muy | Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/ 20% 21-40% 41-60% Bueno 61 21-100%
CUANTITATIVO S E0%
1. CLARIDAD E st boarmiielads con whguape 1%
apropisdo
2. OBJETMMIDAD £l expresmic on Conducies P05
atriefvabled
3. ACTUALIDAD Adeciinda al akarce de cenaa 1%
§ techokagia
4. ORGANIZACION Exinte una onganizackin koo 1%
5, SUFICIENCIA Compronss ow aspecios de 81%
canbisd y cabolad
6. INTENCIONALIDAD Adetuado para calGral Jepedios 20%
dwl exiudic
Bassdos en aspecios Tedncos- 200
7. COMSISTENCIA CamnfSifocs v ded tema de
entudio
8. COHERENCIA Entre ica. indicers, indicadores, 21%
dimenmone y varmbies
9. METODOLOGLA La eiraiegs responus &) 0%
progrdeitn det entods
Denmota Nueves pautas an la [F=1)
10. CONVENIENCIA TvestigacEsn ¥ oonstrucEEon oe
mOTlLas
TOTAL 2%

TOTAL (Promedio del valor del porcentaje, para cada calificacion)
VALORACION CUANTITATIVA (Total/10): 9 (86%)
VALORACION CUALITATIVA: Excelente
OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable
Ayacucho, 04 de oclubre de 2021

Cigitally signed by

o —==s==s=— Josd Alejandro
iy e e YARLEQUE MUICA

B Date: 2021.10.05
' 02:02:57 +02'00°
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA

ESCUELA DE POSGRADO
FACULTA DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE PORGRADD

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I, DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto. Jull Cristina Salcedo Cancho

1.2 Grado académico. Doctora en Educacion

1.3 Cargo e institucidn donde labora® Universidad Nacional San Cristdbal de Huamanga

1.4 Tiwlo de ia Investigacion: “Nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencidn

&n el servicio de farmacia del hospital de apoyo de Sivia - Ayacucho, 20217

1.5 Autor del instrumento: Q.F. Flor de Maria Martinez Roman,

1.6 Maesiria/ Mencion: Gerencia de Servicios de Salud
17 Nombre del instrumento; Satistaccion del usuario externo y Calidad de atencion.
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Aegular | Buenc | Muy Busnc | Ezcelente
CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | 0-20% 21-40% 41-60% §1-80% B1-100% |
; 55%
1. CLARIDAD Ests formulsdo con lenguaje
apropinda.
Eats expressdo en conducisas L
i OBJETIVIDAD g ables
B5%
Adecuado sl alcance de ciencia y
1 ACTUALIDAD logia
85%
4 ORGANIZACION Ewiste LRE SRJRRIZALION ligies
5. SUFICIENCIA SHMGTERGE Sl S ARarven O -
- canbdsd y cabdad
Adecusde para welorsr aspectos del e
&, INTENCIONALIDAD .
Eshulic
e To%
Bassdos en aspecios Teoricos-
T. CONGSTENCIA Cientifiocs y dal tems de estudic
& COHERENCIA Entre los indices, indicadores. s
' dimansiones y varables
4. METODOLOGIA L= estrategs responde sl proposito e
i dei estudia
Geners pUevEs paulss &n la B5%
10. CONVEMIENCIA ireesigacion y consiruccion de
HEOTERS
55%

TOTAL

TOTAL (Promedio del valor del porcentaje, para dada calificacién)

VALORACION CUANTITATIVA (Total/10): Muy bueno
VALORACION CUALITATIVA: Muy bueno
OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable

Firma del experto
DNI: 28227
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ANEXO 6
6.1 Resultado por juicio de expertos mediante prueba binomial

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

Juez1 Grupo 1 no 1 10 50 021
Gupo2 si 9 80
Total 10 1,00

Juez2 Grupo 1 si 10 1,00 .50 002
Total 10 1,00

Juez3 Grupo 1 si 10 1,00 50 ,002
Total 10 1,00

Promedio: 0,021+0,002+0,002 = 0,025
Significativo p<0,05, por lo tanto, el instrumento es valido

6.2 Resultado de confiabilidad de la variable calidad de servicio mediante

coeficiente de Alfa Cronbach.
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluldo 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las vanables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,855 26
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6.3 Resultado de confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario
mediante coeficiente de Alfa Cronbach.

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,865 18
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(lrl. JE

POSGR}‘ DO

CONSTAN Cm DE ORIGINALIDAD 113 2(}22 UNSCH EP G/ EGALP

El que suscribe; responsable verificador de originalidad de trabajo de tesis de Posgrado
en segunda instancia para la Escuela de Posgrado - UNSCH; en cumplimiento a la
Resolucién Directoral N2 198-2021-UNSCH-EPG/D, Reglamento de Originalidad de
trabajos de Investigacién de la UNSCH, otorga lo siguiente:

CONSTAKNCEA DE CRIEGENALIDAD

AUTOR: Bach. MARTINEZ ROMAN, Flor de Maria
PROGRAMA:

MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIO DE SALUD

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Y LA CALIDAD
DE ATENCION EN EL SERVICIOS DE FARMACIA DEL HOSPITAL DE
APOYO DE SIVIA - AYACUCHO, 2021

EVALUACION DE ORIGINALIDAD: | 5o,

TITULO DE TESIS:

{8 DE TRABAIJO: 1921790428

FECHA:

10-oct.-2022

Por tanto, segun los articulos 12, 13 y 17 del Reglamento de Originalidad de Trabajos de

investigacion, es procedente otorgar la constancia de originzalidad con depdsito.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los fines que crea

conveniente.

Ayacucho, 10 de octubre del 2022.

UNIVERSIDADINAL
J 5 DE UAMANGA

v

Av. Independencia s/n = Ciudad Universitaria ; eatih asto@unsch edu pe
Teléfono: (066) 634273

wwiw.pasgrado-unsel.edu.pe



Nivel de satistaccion del
usuario externo y la calidad de
atencion en el servicios de
farmacia del Hospital de Apoyo
de Sivia - Ayacucho, 2021

por Flor De Maria Martinez Roman

Fecha de entrega: 10-0ct-2022 12:56p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1921790428

Nombre del archivo: RME_DE_TESIS_TURNITIN_-_MARTINEZ_ROMAN_FLOR_DE_MARIA_20-1_1.pdf (2.37M)
Total de palabras: 9542

Total de caracteres: 49631
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.8 POSGRADO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR
AL GRADO ACADEMICO DE MAESTRO(A) EN GERENCIA EN SERVICIO DE SALUD
RESOLUCION DIRECTORAL N2 00156-2022-UNSCH-EPG-D

Siendo las 12:00a.m del 02 de abril de 2022 se reunieron en el auditérium de la Escuela de
Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, el Jurado Examinador y Calificador de tesis, presidid
el Dr. Oscar GUTIERREZ HUAMANI Director (e) de la Escuela de Posgrado el Director, Dr. Edward Eusebi
BARBOZA PALOMINO Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Salud e integrado po;
los siguientes miembros: Dr. Héctor HUARACA ROJAS y la Dra. Lidia GONZALEZ PAUCARHUANCA: parz a
sustentaciéon oral y publica de la tesis intitulada: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Y LA
CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIOS DE FARMACIA DEL HOSPITAL DE APOYO DE SIVIA - AYACUCHO,

2021. En la Ciudad de Ayacucho del 2022 presentado por la Bach. Flor de Maria MARTINEZ ROMAN. 1
Acto seguido se procedi6 a la exposicidn de la tesis, con el fin de optar al Grado Académico de Maestro (a) f;
GERENCIA EN SERVICIO DE SALUD. Formuladas las preguntas, éstas fueron absueltas por el graduando. z

_A continuacion el Jurado Examinador y Calificador de tesis procedi6 a la votacién, la que dio como resultado g
siguiente calificativo: e diecisiete ([—7)

CALIFICACION NOTA
Aprobado por unanimidad 11}
Aprobado por Mayoria | ———~

Desaprobada por Unanimidad b

Desaprobada por mayoria | =

Luego, el Presidente del Jurado recomienda que la Escuela de Posgrado proponga que se le otorgue al Bach. Flor
de Maria MARTINEZ ROMAN, el Grado Académico de Maestro (a) en GERENCIA EN SERVICIO DE SALUD,

.................... hrs. Del 02 de abril 2022.

Dr. Edward Eusebio BARBOZA PALOMINO
Director de la Unidad de Posgrado - FCSA

Miembro

Observaciones:

....................
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