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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general establecer la relacion entre la calidad
de atencion con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital
[I-E Banda de Shilcayo, 2020, con un tipo de investigacion béasica de disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién y muestra
de40 usuarios, se emple6é como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Teniendo como resultados que el estado de la calidad de atencién en
el servicio de farmacia tiene un nivel regular en un 53%. Asimismo, el estado de la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia, tiene un nivel de satisfecho con
un 55%, Concluyendo que el nivel de significacion bilateral es igual 0,00 y este valor
es menor a 0.05 en tal sentido existe relacion entre las variables. Asimismo, el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman arrojo un valor de 0.711 que indica

una correlacion positiva alta.

Palabras claves: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario y pacientes
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Abstract

The general objective of the research was to establish the relationship between
quality of care and user satisfaction in the pharmacy service of Hospital II-E Banda
de Shilcayo, 2020, with a type of basic research of non-experimental, cross-
sectional and correlational descriptive design , whose population and sample of 40
users, the survey was used as a technique and the questionnaire as an instrument.
As a result, the quality of care in the pharmacy service has a regular level of 53%.
Likewise, the state of user satisfaction in the pharmacy service has a level of
satisfaction with 55%, concluding that the bilateral significance level is equal to 0.00
and this value is less than 0.05 in this sense, there is a relationship between
variables. Likewise, Spearman’s Rho correlation coefficient yielded a value of 0.711

which indicates a high positive correlation.

Keywords: Quality of care, user and patient satisfaction



INTRODUCCION

A nivel internacional, segun las ultimas informaciones de Lancet Global Health
Comission en cuanto a los sistemas de salud de alto nivel, afirma que los
paises que presentan mayores deficiencias en cuanto a calidad de acceso y
atencion en salud en su gran mayoria se sitian en América Latina y el Caribe
por lo que se estima que alrededor de 8 millones de personas fallecen a causa
de enfermedades que tienen la posibilidad de ser tratados por las redes
hospitalarias de estos paises. Como ya es habitual, la falta de institucionalidad
de las personas en los diferentes organismos del estado, como el sector salud
a consecuencia de una mala administracion de los recursos publicos ha
conllevado a que los usuarios no confien en el sistema de salud existente.
Este es un patron que se nota en diferentes paises, algunos con mas y menos
intensidad. La mayor repercusion de este problema de gestidn publica se deja
notar con mayor proporcion en paises gue cuentan con mayores sectores en
pobreza extrema y donde la marginacion para acceder a los servicios basicos

como la salud es muy comun. (Proafio, 2018).

En el Perd, en la actualidad, tanto el sector publico y privado que brinda
servicios relacionados con la salud, han mostrado gran interés por conocer las
perspectivas del usuario en cuanto a la entrega del servicio; para poder
acceder a estos datos y cumplir con las expectativas expresadas, las
instituciones y empresas han venido desarrollando alianzas estratégicas con
organizaciones y organismos dedicados a la mejora de los lineamientos en
salud, y organismos dedicados a evaluar la calidad en la entrega del servicio,
ademas se han establecido vinculos con empresas orientadas a la
recopilacion de informacion publica mediante encuestas y procesos de
recoleccion de datos.(Ruelas, 2016, p.85). No obstante, todas estas acciones
realizadas no han tenido los resultados esperados, debido a que sigue aun
siendo deficiente la calidad de atencion recibida en los hospitales publicos del
pais, ademas de la falta de personal especializado, medicinas, personal
asistencial, equipos modernos e infraestructuras en mal estado ha hecho que
el usuario tenga quejas y malestares sobre las instituciones, ya que estos

tienen que esperar tiempos prolongados para ser atendidos.



En cuanto a las actividades sé que realizan en el ambito local enfocadas en
la problematica presentada, el area de Farmacia del Hospital 1I-E Banda de
Shilcayo, 2020, ha detectado que algunos de los usuarios que acceden a este
servicio, presenta bajos niveles de satisfaccion, esto evidenciado por sus
qguejas y descontentos muchas veces porque no hay disponibilidad de los
productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios de
mayor demanda sobre todo en la época de pandemia donde determinados
medicamentos han sido aprobados para tratamiento contra COVID- 19, y esto
genera molestias en el usuario, o se ve deficiencias por falta de personal ante
tanta demanda, esto también puede deberse a que muchos de los
trabajadores de la salud han sido contagiados por el virus, algunos se quejan
en la rapidez en la atencién (tiempo de espera) son muy prolongados, o por
no brindar informacién completa (sobre horarios, servicios y requisitos

administrativos).

En cuanto a la formulacion del problema se plante6 como problema general:
¢,Cual es la relacién entre la calidad de atencidn con la satisfaccién del usuario
en el servicio de Farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 20207
Problemas especificos: ¢Cual es el estado de la calidad de atencién en el
servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 20207, ¢ Cual es el
estado de la calidad de atencion por dimensiones en el servicio de farmacia
del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 20207, ¢Cual es el estado de la
satisfaccion del usuario por expectativas en el servicio de farmacia del
Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 20207, ¢ Cual es el estado de la satisfaccion
del usuario por percepciones en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda
de Shilcayo, 20207?,;Cual es el estado de la satisfaccion del usuario de
expectativas por dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 20207?. ?,¢,Cual es el estado de la satisfaccion del usuario
de percepciones por dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 20207

La presente investigacion fue por conveniencia: ES conveniente porque

permitié mejorar la calidad de atencion, brindando al paciente una adecuada



atencion, consiguiendo asi que este se sienta satisfecho y tenga buena
percepcion del hospital. Valor tedrico: Este tipo de investigacion fue de gran
aporte cientifico debido a que nos muestra el nivel de conexion entre la calidad

de la atencién del servicio de farmacia y la satisfaccion del usuario.

Asi mismo se justifica en la utilizacion de aportes tedricos para el desarrollo
del estudio. Implicancias practicas, sirvio como un diagnostico actual para que
el area de farmacia mejore su atencidbn al paciente, brindandole
oportunamente los medicamentos de sus recetas médicas, asi mismo sirvid
para que el personal sea mas empatico y amable con el paciente. Relevancia
social, permitié mejorar el nivel de percepcién del paciente acerca del area de
farmacia, mejorar el nivel de percepcion del hospital, mejorar los servicios
publicos. Utilidad metodoldgica: Se empled el cuestionario y la encuesta, los
mismos que otorgan validez y confianza en cuanto a su veracidad porque
seran aplicados en cada usuario que finalmente se conseguira el objetivo

trazado.

A continuacion, se dio a conocer los objetivos, teniendo como objetivo general:
Establecer la relacion entre la calidad de atencion con la satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.
Objetivos especificos: Identificar el estado de la calidad de atencion en el
servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020. Identificar el
estado de la calidad de atencion por dimensiones en el servicio de farmacia
del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020. Identificar el estado de la
satisfaccion del usuario por expectativas en el servicio de farmacia del
Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020. Identificar el estado de la satisfaccion
del usuario por percepciones en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda
de Shilcayo, 2020. Identificar el estado de la satisfaccion del usuario de
expectativas por dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 2020. Identificar el estado de la satisfaccion del usuario
de percepciones por dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 2020.



Ademas, la investigacion tendra como hipoétesis general, Hi: Existe relacion
entre la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020 y Ho: No existe relacién
entre la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020. Hipétesis especificas: H1:
El estado de la calidad de atencién en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 2020, es buena. H2: El estado de la calidad de atencion
por dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de
Shilcayo, 2020, es buena. H3: El estado de la satisfaccién del usuario por
expectativas en el servicio de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo,
2020, es satisfactorio. H4: El estado de la satisfaccion del usuario por
percepciones en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo,
2020, es satisfactorio. H5: El estado de la satisfaccion del usuario de las
expectativas por dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 2020, es satisfactorio.H6: El estado de la satisfaccion del
usuario de las percepciones por dimensiones en el servicio de farmacia del

Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020, es satisfactorio.
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MARCO TEORICO

De acuerdo a la problematica identificada, se recabo informacion referente a
las variables de estudio, teniendo como antecedentes internacionales el
aporte de Orozco, J. (2017). Satisfaccion de los Usuarios sobre la Calidad de
Atencién Recibida en Consulta Externa, Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro
Davila Bolafios. Managua, Nicaragua. Febrero 2017. (Tesis de maestria),
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua. Corresponde al tipo de
investigaciones descriptivas, con disefio no experimental, poblacién fue de
7,000 usuarios, la muestra estuvo conformada por 364 usuarios que
accedieron al servicio de consulta externa durante el afio 2017, técnica la
entrevista y el instrumento la encuesta, concluyo que: De acuerdo a estudios
realizados sobre la demografia de la comunidad, la gran mayoria de personas
pertenecen al género femenino, sus edades estan agrupadas en cuatro
grupos de acuerdo a su grado de estudio, la mayoria de ellos provienen del
sector rural y poseen grado de estudio universitario. Con lo relacionado a la
satisfaccion que se encuentra presente en los usuarios, se pudo conocer que
estos estan dados por las diferentes prestaciones que se realizan bajo los
estandares de calidad requeridos, sobre todo en las areas de atencion al
publico, que se considera principalmente como el ingreso del punto de
contacto entre la entidad y los usuarios y es una poderosa arma para
incrementar la satisfaccion adhiriendo detalles importantes que marcan la
satisfaccion integral. Asimismo, se pudo determinar que la satisfaccion esta
dada en gran medida por la calidad de atencion que pueda brindar en las
unidades de atencion, si bien no es la determinante por completo, forma parte
importante dentro del proceso de entrega de valor a través de medios
intangibles pero significativos promovido por el personal que lleva a cabo el

proceso de atencion.

Loor, E. (2017). Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario con Respecto a la
Calidad de Atencién en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud No. 8
mediante encuesta. (Tesis de maestria), Universidad de las Ameéricas,
Ecuador. Corresponde a la tipologia descriptiva, disefiado no
experimentalmente, poblacion fue de 1536 personas, la muestra fue de 307

personas, la técnica empleada fue la encuesta y el cuestionario como
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instrumento, concluy6 que: De acuerdo a los conocimientos de los clientes
relacionados con la percepcion de los elementos que definen la entrega de
valor y calidad en la prestacién de los servicios, se encontré que la gran
cantidad de personas encuestadas mostraron que se encuentran satisfechos
en cuanto a los equipos y la infraestructura que presenta y ofrece el centro de
salud, mientras que el mayor descontento se encuentra en cuanto a la
responsabilidad que presentan los encargados de atender a los pacientes que
acuden al nosocomio, por lo tanto, se determind que pese a los diferentes
descontentos de los usuarios de la prestacién de salud, la mayoria afirma
estar satisfecho con lo recibido por el centro de salud. Se determiné ademas
que, los patrones de la poblacion en cuanto a la percepcion estan dados en
base a elementos tanto tangibles como intangibles que bien pueden ser el
trato amable, la cordialidad o la entrega de un servicio con amplia usabilidad
a precios modicos, por ello es importante que se desarrollen actividades
orientadas a la entrega de una atencién que marque la diferencia y entre valor
para construir relaciones significativas y amicales con el usuario a fin de

promover la satisfaccion personal con relacion a lo recibido por la entidad.

Maggi, W. (2018). Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital
General de Milagro. (Tesis de maestria), Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador. Pertenece a una tipologia descriptiva, disefiado bajo una
estructura no experimental, poblacion fue de 4950 personas, muestra fue de
357 personas, técnica la encuesta mediante la aplicacién del cuestionario.
Concluy6 que: Los centros médicos enfocados a la salud publica deben de
desarrollar las gestiones precisas de manera interna para poder realizar una
oferta en servicios de calidad de forma que pueda suplir las necesidades y
deseos de la poblacion. Los centros médicos tienen que hacer un cambio en
su enfoque de negocios y su filosofia organizacional a fin de direccionarlos en
conseguir satisfaccion en el publico de modo que se pueda promover la
fidelidad y los lazos de confianza significativa entre entidad y usuario. Los
conocimientos de los clientes y publico en general poseen un importante nivel
de significancia para el nosocomio. Se determind también que, la calidad

ofrecida por el nosocomio, marca en gran parte la satisfaccién del usuario, es
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por ello que se deben destinar fondos y esfuerzos por reforzar esta actividad
importante y crucial en tiempos dificiles de alta sensibilidad, debido a que
mientras mejores sean estas prestaciones, los indices de satisfaccion en el
publico aumentaran, sin dejar de lado la implementacion tecnolégica que

también es determinante en este aspecto.

A nivel nacional, tenemos a Fernandez, B. (2018). Calidad de Servicio y su
Relacion con la Satisfaccion del Usuario en el Centro de Salud Characato,
Arequipa, 2018. (Tesis de maestria), Universidad Nacional de San Agustin de
Arequipa, Perl. Pertenece a la tipologia descriptiva, disefiada no
experimentalmente, poblacién y muestra conformado por 30 pacientes, la
técnica fue la encuesta desplegada mediante el cuestionario. Concluyé que:
los valores estadisticos que se han obtenido, dan cuenta de una existencia de
positivas y directas correlaciones entre las variantes tomadas, tal afirmacién
cobra significado al presentar que se tiene valor de Pearson igual a 0.377 y
una significancia de 0,000, debido a que la satisfaccion del usuario va
depender del tipo de servicio recibido por el personal médico y asistencial, asi
mismo de la capacidad de respuesta del personal, de los elementos tangibles
que la institucion posee y la empatia de los mismo, que hace que las
pretensiones del publico sean malas, referente a la atencion brindada.
Ademas, se determinoé que, a mejores practicas y procedimientos aplicados a
las prestaciones de calidad en todos los aspectos de la atencién usuaria, se
obtendran resultados mas satisfactorios en el publico en cuanto a la
satisfaccion motivada por los intangibles entregados muy aparte de la solucién

de sus problemas y necesidades personales de salud que haya presentado.

Olaza, A. (2018). Satisfaccion del Usuario y Calidad de Atencién Servicio de
Emergencia Hospital Victor Ramos Guardia Huaraz 2016. (Tesis de maestria),
Universidad de San Martin de Porres, Peru. Tipo descriptivo, disefiado no
experimentalmente, poblacion comprendida por 986 usuarios del servicio,
muestra constituida por 277 usuarios, cuya informacién se recopilé6 mediante
la encuesta haciendo uso del cuestionario. Concluy6 que: Posterior al analisis
de datos estadisticos, se pudo determinar la existencia de los noveles de

satisfaccion en el publico presenta una connotacion alta. Si bien los directivos
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del hospital han establecido y disefiado mecanismos para evaluar del puablico
con relacion a las prestaciones entregados por el hospital, estos no realizan
las funciones para las cuales fueron establecidas por lo tanto no se han podido
solucionar los problemas que diariamente se presentan. Los colaboradores
internos en su gran mayoria perciben que la atencion que ellos mismos
brindan no posee la calidad necesaria como para promover la satisfaccion del
publico. Por ello, se determiné que hace falta una reforma estructural de
fiscalizacion al cumplimiento de las estipulaciones internas que rigen la
actividad de atencién al publico, mediante diferentes mecanismos de
incentivos y potenciacion de las capacidades y conocimientos necesarios que
ayuden a mejorar esta realidad, beneficiando asi la reputacion del nosocomio
como también al ciudadano que hace uso de estos vitales servicios que

resultan ser tan cruciales al momento de buscar una solucién a la salud.

Lostaunau, J. (2018). Satisfaccidon del usuario externo y calidad de atencion
percibida en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, Hospital Regional
de Ica, marzo 2018. (Tesis de maestria), Universidad Norbert Wiener, Peru.
Tipo Correlacional, disefiada no experimentalmente, poblacion abarcada por
123 pacientes, la muestra fueron 93 pacientes, hizo uso de la encuesta
aplicada mediante el cuestionario. Concluyo que: Se determind la existencia
de datos cuantitativos que dan cuenta de que la relacion que se da entre las
variables consideradas para realizar la investigacion con los objetivos
propuestos, se da de manera directa con caracter significativo directo, los
datos analizados aquellos fueron aquellos que se generaron durante el mes
de marzo del 2018.Ademas,se constato la presencia de relacién relativa con
caracter directo y a la vez proporcional en cuanto a las relaciones entre las
consideraciones de los patrones que satisfacen al usuario y la fiabilidad que
los mismos perciben ante el personal profesional que se encarga de practicar
la atencion al publico que acude a la entidad. Por todo ello, se constaté que
las adhesiones de valor en la entrega del servicio ofrecido por la entidad
maraca una pauta en la satisfaccion del publico, dado por elementos
intangibles de alto impacto dentro de los procesos cognitivos del paciente y

publico que acude al nosocomio y tiene contacto con el area de atencion.
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A nivel local, tenemos a Arteaga, L. (2017). Influencia de la Calidad de
Atencién en la Satisfaccion del Usuario en los Servicios de Hospitalizacion de
Gineco-Obstetricia del Hospital II- 2 Tarapoto. Enero - junio 2016. (Tesis de
maestria), Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto. Corresponde a la
tipologia de estudio descriptiva, abarca estructuras no experimentales, conto
con una poblacion de 427 parturientas, muestra estuvo conformada por 62
parturientas, hizo uso de encuesta en la calidad de técnica y el instrumento el
cuestionario. Concluyé que: los elementos intangibles presentes al momento
de atender al publico, influye en los procesos que inducen a satisfacer las
percepciones del cliente en las prestaciones de hospitalizacion de Ginecologia
del local de salud acogido como objeto de estudio. Fundamentado por el
estadistico Chi cuadrado (X2c), encontrado fue (22,79) y con 08 grados de
libertad y nivel de seguridad del 95% (a =0.05) el Chi tabular es 15,51, ademés
indica que ambas variables no son independientes. En cuanto a la delimitacion
de calidad de atencion de mayor frecuencia es la técnica con 41.94 %, en los
servicios de Hospitalizacion del nosocomio entre el periodo de enero y junio
de 2016.

Ruiz, R. (2017), Calidad de atencion al cliente y el nivel de satisfaccion del
usuario externo en el Hospital ESSALUD II, Tarapoto, San Martin — 2016,
(Tesis de maestria), Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto. Corresponde al
apartado de estudios descriptivos correlacionales, se guio por un disefio no
experimental, consideré una poblacion de 2301 usuarios, la muestra fue de
377 usuarios, abordados mediante la encuesta haciendo uso del cuestionario.
Concluy6é que: Al realizar los analisis de rigor respecticos de los datos
adquiridos durante el proceso de investigacion, al realizar el procedimiento
cuantitativo, se obtuvo que el valor de p es igual a 0.255, por lo tanto, es
pertinente mencionar que este resultado se considera positivo, por ende, dio
lugar a la afirmacién que muestra la presencia de correlacion de forma
significativa y directa entre las variantes tomadas para el estudio, ademas se
obtuvo un nivel de significancia igual a 0.000 y, al ser una ponderacién menor
que 0.05 se procedio a aceptar el planteamiento alterno. Asimismo, se conocio
que, del total de la muestra encuestada, el 33% calific6 como bueno a la

atencion prestada por la entidad.
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Tuesta, J. (2018), Gestion sanitaria y la satisfaccion del paciente adulto mayor
en el hospital 1l Tarapoto-Essalud. (Tesis de maestria). Pertenece a un tipo
descriptivo correlativo, presenté un disefioabocado para los estudios no
experimentales, abarcd una poblacion y muestra de 274 pacientes, optd por
utilizar la encuesta mediante el uso del cuestionario para recabar informacion.
Concluyo que: Los valores numéricos conseguidos demuestran del total de la
muestra que proveyo la informacion necesaria, el 82% afirmaron que la
gestion de salud es deficiente, el 14% manifesté que el nivel de la gestidon es
bueno y un 4% manifestaron que el nivel de la gestién es aceptable. Ademas,
un 74% de la cantidad muestral consultada aludieron que estan insatisfechos
con la entrega de calidad por medio de la atencion por parte del hospital, el
26% afirma encontrase en un nivel poco satisfecho, ademas se encontr6 que
no existen pacientes satisfechos. Por lo tanto, se determind que las
actividades del hospital no estan direccionadas en mejorar los servicios que
se entrega al adulto mayor, es por ello que la poblacion mostré encontrase
indiferente ya que las prestaciones no satisfacen sus expectativas en relacion
a los tiempos que les ha tomado recibir el servicio y la complejidad de sus

casos.

A continuacion, se menciond las teorias relacionadas al tema, primera variable
calidad de atencién, Sufiol (2001), Menciona como “los diferentes elementos
intangibles y veridicos que dan forma a la prestacion de atencion al momento
que el usuario acude a un parea dedicada a brindar este servicio”. (p.11). del
mismo modo Lazo &Santivafiez (2018), Sefala la calidad de la atencion de
salud es el nivel en el cual la atencion para pacientes y comunidades
incrementan la posibilidad de lograr los mejores resultados referidos a la salud
acorde a las capacidades disponibles. Asimismo, determina que para alcanzar
los mejores resultados la atencion debe ser: segura, efectiva, eficiente,
oportuna, equitativa y centrada en el paciente. (p. 42). Mientras tanto Gallardo
&Reynaldos (2014), lo definen como “el nivel en que los productos cumplen
con las exigencias de las personas que lo utilizan”. (p. 354). Szwako& Vera
(2017), Senala que la calidad es una cuestion de suma importancia en cuanto

a la entrega de los servicios de salud entregados a la ciudadania realizada por
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la OPS. Todas las funciones designadas a las entidades administradoras de

los servicios de salud publica son de suma.

La importancia pues demuestra la capacidad del gobierno para velar por la
salud de todos los ciudadanos garantizando el libre acceso sin marginacion ni
exclusién de cualquier tipo. Las obligaciones mas resaltantes son los deberes
de brindar una estructura fisica que garantice el facil acceso a las
instalaciones sanitarias, por otro lado, se encuentra la calidad de atencién en
la interaccion entre pacientes y profesionales de la salud. La literatura en
general converge que la calidad de los servicios publicos debe reunir
caracteristicas adheridas sin precedentes como la igualdad, accesibilidad,
calidad de atencion, satisfaccion de los usuarios, entre otras que estén
orientadas en brindar servicios de acuerdo a las necesidades de los
pobladores y teniendo en cuenta la realidad local de cada ambito de actividad
de la entidad encargadas de suministrar los medicamentos y tratamientos de
salud. (p. 27). La Organizacion Mundial de Salud (OMS) precisa que la los
factores de salud de calidad en cuanto a atencion, es lograr que cada usuario
adquiera los servicios tanto para tratamiento como para un diagnéstico mas

explicito de manera que consiga.

Una respuesta primaria completa teniendo en consideracion las
caracteristicas de la persona a quien se le va a atender, ademas de la atencién
que recibe, para lograr resultados 6ptimos con la menos cantidad de errores
iatrogénicos y alcanzando dar respuesta a las necesidades del usuario. Entre
otras definiciones, los expertos en este tema sostienen que la calidad en el
ambito de salud se conceptualiza como la capacidad de brindar servicios
sobresalientes tanto en calidad como en disponibilidad para alcanzar dar
respuesta a los requerimientos y necesidades de las poblaciones que hacen

uso de los sistemas de salud nacional.

Pilares de desempeiio en calidad, para Forrellat (2014), menciona los
indicadores, ayudan al cliente a tener, poder elegir e incrementar el nivel de
satisfaccion. El despliegue de recursos para lograr la satisfaccion del usuario
debe contener componentes como las politicas y planes medibles para poder

determinar el progreso de las actividades a fin de reconfigurar sus directrices,

11


Administrador
Texto tecleado
11


todo ello enfocado en reducir el indice de morbilidad y la insatisfaccion del
usuario. No es suficiente contar con indicadores establecidos en el papel, sino
que estos cumplan las funciones para los que fueron disefiados, para ello es
necesario mantenerse en constante monitoreo y realizar el seguimiento a los
resultados. Es importante realizar una medicién periddica del desempefio de
los planes de accion de las entidades de salud para velar el cumplimiento de
los protocolos designados, ademas es necesario ir midiendo los indices de
satisfaccion e insatisfaccion en los usuarios a fin de tener datos reales para la

toma de decisiones. (p. 182)

Para Chavez & Molina (2015), hace referencia que, para poder medir la
calidad de los servicios de salud brindados, es preciso detallar desde un inicio
las metas por seguir y los medios para lograr dichas metas. En cuanto a la
atencion de la salud, la proyeccidon mas importante es conservar, rehabilitar y
promover esta, ademas, es imprescindible verificar que los canales utilizados
para realizar la atencién correspondiente, sean adecuados y estén
funcionando como lo planeado. Por ende, sintetiza que son tres los factores a
desarrollar para mejorar la calidad de atencion médica en el sector publico,
primera esta referida a la estructura, la segunda tiene que ver con los procesos
eficientes para desarrollar la calidad y, por ultimo, se encuentra la medicion
de los resultados para realizar la retroalimentacion necesaria. (p. 13). Sufiol
(2001), define que la calidad de atenciéon se dimensiona en tres pilares
importantes, todo ello hace posible que esta variable importante pueda ser
estudiada y medida. Estructura: representa las particularidades de
infraestructura, de la entidad y otras caracteristicas del equipamiento técnico

y de su ambiente.

Se puede medir mediante los indicadores de amabilidad: acto o el
comportamiento en el cual nos mostramos corteses, complacientes y
afectuosos hacia los demds; Confort: Es el bienestar fisico o material que
facilitan determinadas situaciones, contextos u objetos; Interés: demostrar
interés por resolver los problemas o necesidades de los clientes; Comodidad:
hacer que el visitante se sienta a gusto dentro de las instalaciones de la

empresa. La segunda dimensién es el Proceso: Es aquello que se realiza para
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brindar la atencion a los usuarios, sus indicadores son: informacion,
orientacion, accesibilidad, oportunidad y continuidad. Como tercera y Ultima
dimensién estd los Resultados: Es lo que se obtiene, habitualmente cuando
se realiza diferentes actividades con un propdsito en especifico, las
capacidades y en el comportamiento que procedera a determinar las
capacidades de atencion en salud posteriores. Los indicadores que hacen
posible su medicién son el impacto, la seguridad, el respeto, la humanizacién,

el cuidado, la confianza y la imagen. (p.68)

Para la segunda variable se menciona la satisfaccion del usuario, como autor
principal a la RM N° 527-2011/MINSA (2012) menciona que la satisfaccion del
usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de
buena calidad, dado que influye de manera determinada en su
comportamiento. Ademas, depende no solo de la calidad del servicio brindado
sino también de sus expectativas relacionados con la atencion. (p. 41). Esta
actividad debe sr incesante pues los requerimientos en salud de los usuarios
son cambiantes motivados por los problemas que se suscitan en el dia a dia
en el ambito de la salud. Consecuentemente, los hallazgos que se den en
cuanto a las necesidades de los usuarios del sistema de salud deben ser
saneados en el momento preciso a fin de no encontrar la misma realidad en
diferentes oportunidades, lo cual significa una mejora en los servicios
entregados. (p. 2). Del mismo modo Ribeiro (2003), menciona que, la
satisfaccion del cliente, es una definicibn multidimensional que se evalta de
una forma personal en base a diferentes aspectos vinculados al manejo de
procedimientos para el cuidado de la salud, es decir, se interpreta como
aquellas actividades enfocadas en mejorar los procedimientos que determinan

la calidad del servicio integral de salud.

Para, Hernandez (2011), menciona que la satisfaccion agrupa tres aspectos
importantes dentro del proceso de atencion: la forma como funciona la entidad
0 empresa prestadora de servicios en salud, la busqueda constante de
informacion para mejorar la calidad y los resultados que se obtienen al final
de los procesos. El aspecto de la busqueda de informacién es una herramienta

de suma importancia que aporta datos sobre las deficiencias en la entrega de
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los servicios vistos desde una perspectiva del usuario que finalmente viene a
ser quien califica las actividades y esfuerzos realizados por la entidad.
Lamentablemente, en la actualidad se realiza la funcion de investigacion y
basqueda de informacién para mejorar la calidad, estos no se atienden con la
seriedad necesaria y en el tiempo oportuno por lo que es muy comun ver
insatisfaccion constante y repetida en los usuarios. Se han dejado de realizar
practicas como la mejora continua y la insercion de la opinion ciudadana para
mejorar los servicios, ya no se practica el disefio de programas de acuerdo a
las particularidades y necesidades del publico y en su lugar se ha dado paso
a lineamientos generalizados que muchas veces no se adaptan a la realidad

de las necesidades del publico. (p. 354)

Para el Ministerio de Salud del Peru (2000), la satisfaccion del usuario, es una
de las prioridades del gobierno nacional, pues garantizar una atencion
oportuna y de calidad forma parte de los lineamientos y politicas del estado,
para ello es necesario el despliegue de recursos hacia las diferentes entidades
descentralizadas con la finalidad de llegar a todos los peruanos. En este
sentido, se considera como una variable que trasciende desde los gobiernos
anteriores que han venido velando por la salud de la poblacion. Es evidente
gue para lograr el despliegue de los recursos se realizan debates importantes
para poder recoger las diferentes necesidades de los sectores mas
vulnerables para centrar esfuerzos y revertir la situacion hasta entregar un
servicio digno y de calidad. (p. 34). Seguidamente Secién & Darras (2000),
menciona que, en el Peru, desde la década de los noventa, se han realizado
diferentes actividades dirigidas para ser ejecutadas en el corto plazo en temas
de escuchar al cliente, motivados principalmente por varios proyectos de
colaboracién externa al pais, orientados en mejorar los servicios que se

entrega a la poblacion, asi como de mejorar el acceso equitativo a ellas.

Ademas, el autor menciona que lamentablemente, estos esfuerzos no
recibieron el soporte necesario para mantenerse en el tiempo y terminaron por
desvanecerse lo cual ha provocado la mala distribucion de los recursos
financieros enmarcados en la realidad local. En esta misma época, el ente

maximo de la administracion de los servicios de salud a nivel nacional, ha
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venido desarrollando actividades que tienen por objetivo mejorar los servicios
a nivel nacional, centrandose mas en el usuario que en la institucion. A pesar
de todos los esfuerzos, una limitacién a la que se enfrenta el ministerio de
salud es que no existe amplia informacién sobre las proyecciones y
particularidades sociales en cuanto a requerimientos en temas de salud, esto
debido al gran avance sociodemografico en zonas de dificil acceso, ademas
no existen estudios que particulares que ayuden a determinar estos factores,
por lo tanto, se mantiene latente la falta de presencia en algunas zonas del
pais. (p. 129)

Del mismo modo, Redhead (2015), Da a conocer las escalas de satisfaccion,
afrman que existen tres escalas: Insatisfaccion: se da cuando las
caracteristicas del servicio recibido no cumplen con las expectativas proyectas
sobre el particular. Satisfaccion: se experimenta cuando el bien o servicio
recibido logra cumplir con las exigencias que el usuario tenia previsto.
Complacencia: se da en el momento que lo brindado por la institucion o
empresa logra sobrepasar las proyecciones de calidad previstas por el usuario
antes de utilizar el servicio. Resulta que la lealtad de un cliente se encuentra
influenciada por el nivel de satisfaccion encontrada con los servicios o
productos recibidos, en este sentido, una persona que no ha sido satisfecha
en su totalidad, siempre estara en la busqueda de opciones que logren llenar
esas expectativas, lo cual se conoce como un cliente desleal motivado por
una cualidad que le corresponde por derecho, mientras tanto, una persona
gue ha sido satisfecha o complacida, desarrollara vinculos significativos con

la empresa o entidad que le brind6 el servicio.

Sin embargo, esta lealtad suele perdurar hasta el momento que encuentre
complacencia con otros proveedores lo cual motivara a una exigencia en
cuanto a calidad a su proveedor actual, en caso de no encontrar los mismo
empezard a desvincularse de la empresa. (p. 36). Evaluacién de la
satisfaccion, para Lostaunau (2016), menciona que Se determind la existencia
de datos cuantitativos que dan cuenta de que la relacion que se da entre las
variables consideradas para realizar la investigacion con los objetivos

propuestos, se da de manera directa con cardcter significativo directo, los
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datos analizados aquellos fueron aquellos que se generaron durante el mes
de marzo del 2018. Ademas, se constato la presencia de relacion relativa con
caracter directo y a la vez proporcional en cuanto a las relaciones entre las
consideraciones de los patrones que satisfacen al usuario y la fiabilidad que
los mismos perciben ante el personal profesional que se encarga de practicar
la atencion al publico que acude a la entidad. Por todo ello, se constaté que
las adhesiones de valor en la entrega del servicio ofrecido por la entidad
maraca una pauta en la satisfaccion del publico, dado por elementos
intangibles de alto impacto dentro de los procesos cognitivos del paciente y

publico que acude al nosocomio y tiene contacto con el area de atencion.

Las relacionados con sentimientos, momentos de satisfaccion, alegria,
melancolia, etc. En este enfoque la persona es percibida como un ente capaz
de experimentar sentimientos que influyen en su satisfaccion y eleccion de
compra. (p. 21). A continuacién, La RM N° 527-2011/MINSA (2012), evalta a
la satisfaccion del usuario bajo el modelo SERQUAL, que se dimensiona en 5
pilares importantes, todo ello hace posible que esta variable importante pueda
ser estudiada y medida. Fiabilidad: Es la opinion del usuario con respecto al
nivel de efectividad, promesa implicita o explicita sobre el servicio de salud
gue prestan las instituciones. Capacidad de respuesta: Es la expectativa que
tiene el servicio sobre el porcentaje de atencion a los pacientes por un tiempo
adecuado en cada uno de los servicios de atencion. Seguridad: Es la opinidon
acerca de la cortesia, profesionalidad y seguridad que brindan los actores del
acto asistencial en la institucion. Empatia: Opinion respecto de la
accesibilidad, comunicacion y comprension del usuario por parte del personal
de las instituciones. Aspectos tangibles: Es la valoracion que hace el usuario
respecto al aspecto de las personas y de las estructuras de las entidades
prestadoras.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.2.

Tipo de investigacion: La investigacion fue bésica, que tiene como
objetivo de obtener informacién para poder brindar soluciones a las

problematicas encontradas. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Disefio de investigacion: La investigacion fue de disefio no
experimental, es transversal porque se identificé un periodo determinado
de tiempo, y es descriptiva correlacional, porque se establecio la relacion
entre las variables en estudio. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:
/ |
M r
\ )

Doénde:

M = Muestra

V1= Calidad de la atencion
V2= Satisfaccion del usuario
r = Relacion

Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de la atencién

Definicion conceptual: Sufol (2001), lo define como “los diferentes
elementos intangibles y veridicos que dan forma a la prestacion de
atencion al momento que el usuario acude a un parea dedicada a brindar

este servicio”.

Definicion operacional: Conjunto de atributos que realiz6 el personal

para poder brindar una atencidn 6ptima al usuario, “por lo tanto, se midié
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3.3.

mediante sus dimensiones en un cuestionario estructurado con una

escala ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual: La Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Medios de Apoyo (Resolucién Ministerial 527-2011-MINSA) el
cual contiene la Metodologia SERVQUAL, menciona que la satisfaccion
del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios
de buena calidad, dado que influye de manera determinada en su
comportamiento. Ademas, depende no solo de la calidad del servicio

brindado sino también de sus expectativas relacionados con la atencién
(p. 41).

Definicion operacional: Consiste en aquella ecuacién cognitiva que se
lleva a cabo internamente en el usuario, al momento que compara sus
expectativas antes de la compra y el beneficio real recibido luego de
haber adquirido el producto o servicio, de acuerdo a ese sentimiento de
conformidad se dara la expresion de satisfaccion, por lo tanto, se midié
mediante sus dimensiones en un cuestionario estructurado con una

escala ordinal.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis
Poblacion:
La poblacion estuvo conformada por los 40 usuarios que reciben

servicios de la farmacia del II-E Banda de Shilcayo.

Criterios de inclusién: Se incluyé solo pacientes asegurados del
Seguro Integral de Salud entre los 18 y 65 afios que reciben sus
productos farmacéuticos y dispositivos médicos en el Servicio de

Farmacia

Criterios de exclusién: Se excluyd pacientes que no cuentan con el

Seguro Integral de Salud.

Muestra: La muestra fue la misma cantidad de la poblacion, por ser

pequefa, es decir estuvo conformado por 40usuarios.
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3.4.

Muestreo: Se utilizo la técnica del muestreo no probabilistico, ya que no

se hizo uso del calculo de la muestra a través de formulas estadisticas.

Unidad de andlisis: Fueron los pacientes que hacen uso del servicio de

Farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Para poder recabar la informacién concerniente a los datos de la muestra
gue alimentaran el procesamiento de datos y permitiran conocer el grado
de relaciones entre las variantes, se procedi6 al uso de la encuesta, tal
como indica (Hernadndez, Ferndndez, & Baptista, 2014) es el
procedimiento técnico que permite recolectar datos y contiene preguntas
cerradas, siendo posible también realizar una codificacién de las mismas
para efectos de facilitar el procesado posterior de los datos en los
procedimientos estadistico.

Instrumento

El instrumento para utilizar fue el cuestionario estructurado en funcion de
la operacionalizacion de las variables, el mismo que fue propdésito para
la obtencidn de la informacion de cada uno de las dimensiones y

variables.

Este instrumento consta de dos cuestionarios, el primero relacionado
con la calidad de atenciéon que consta de 21 enunciados, distribuido por
las siguientes dimensiones: Estructura (7) items, Procesos (7)items,
Resultados (7) items. La escala de medicion sera la ordinal con una
valoracion de: 1 = Nunca, 2= Casi hunca, 3= A veces, 4=Casi siempre,

5= Siempre y con una baremacion de malo, regular y bueno.

La variable satisfaccion del usuario consta de 22 enunciados, distribuido
por las siguientes dimensiones: Fiabilidad (5) items, Capacidad de
respuesta (4) items, seguridad (4) items, Empatia (4) items y elementos

tangibles (5) items. La escala de medicién serda la ordinal con una
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valoracion de: 1 = Sl, 2= NO y con una baremacién de insatisfecho, y

satisfecho.

Validez

El cuestionario fue validado mediante el Juicio de tres expertos, se
identifico a profesionales con conocimiento de la temética en
investigacién, quienes emitieron una valoracion sobre la pertinencia del

instrumento de recojo de informacion.

Tabla 1

Resultados de la validacion

. o Promedio L
Variable N.° Especialidad _ Opinion del experto
de validez
1 Metoddlogo 4.7 Existe suficiencia
Calidad de o _ o
y 2  Especialista 4.8 Existe suficiencia
la atencion
3 Especialista 4.8 Existe suficiencia
1  Metoddlogo 4.7 Existe suficiencia
Satisfaccion o _ o
) 2 Especialista 4.7 Existe suficiencia
del usuario
3 Especialista 4.7 Existe suficiencia

El cuadro presentado, consigna la informacion relacionada al
procedimiento de validacion de los respectivos instrumentos utilizados,
para ello, tal como se menciond anteriormente, se recurrid a uso de la
técnica de la validacion por el juicio de expertos profesionales en la
materia, los mismos que de acuerdo a su Optica de analisis y en base a
una rabrica, emitieron sus ponderaciones personales para dar cuenta de
la pertinencia y coherencia presente en los items de los cuestionarios,
dichos valores, al ultimo se promediaron, teniendo como resultado final,
un promedio de 4.73, indicando ademas que, los expertos estuvieron de

acuerdo en las valoraciones en un 94.6%, con estos valores
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3.5.

determinados bajo el procedimiento, se demostré la validez de los

cuestionarios.

Confiabilidad

Para efectos de la determinacion de la verificacion de que los
instrumentos utilizados presenta confiabilidad, se procedié a utilizar el
procedimiento conocido como el analisis del Alfa de Cronbach,
practicados a cada instrumento por separado para obtener resultados
genuinos, posteriormente se procedid a realizar el analisis bajo el
lineamiento de una premisa fundamental del modelo que indica que los
datos de confiabilidad son aquellos que se encuentran de 0.70 hasta el

1.0 que seria el nivel 6ptimo.

Variable 1: Calidad de la atencién

Para esta variable se aplicé el procedimiento estadistico anteriormente
mencionado, en el cual se obtuvo una valoracion cuantitativa de 0,773
gue, llevandolo al campo de la interpretacion, se consideran como datos
de significancia que fortalece una confiabilidad fuerte para su
aplicabilidad den el campo, ya que estos son superiores a 0.70 tal como
lo establece la regla. De este modo, se asegur6 que la confiabilidad es

fuerte para su aplicabilidad.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Para esta variable se aplico el procedimiento estadistico anteriormente
mencionado, en el cual se obtuvo una valoracion cuantitativa de 0,816
gue, llevandolo al campo de la interpretacién, se consideran como datos
de significancia que fortalece una confiabilidad fuerte para su
aplicabilidad den el campo, ya que estos son superiores a 0.70 tal como
lo establece la regla. De este modo, se asegur6 que la confiabilidad es

fuerte para su aplicabilidad.

Procedimientos
El estudio tomo como punto de partida a la identificacion y determinacion
de la problematica que se encuentra inmersa en el objeto estudiado para

lo cual se apoyd en el método empirico no técnico. Seguidamente, se
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3.6.

procedié a establecer una estructura tedrica donde se consigna las
diferentes definiciones conceptuales y demas relacionadas a las
variables que se han tomado para el estudio, para ello se recurrié a las
fuentes tanto primarias como secundarias, tomando los aportes de
autores expertos en ellos temas a fines. Luego se recopilé los datos
provenientes de la muestra para, posteriormente, haciendo uso de la
estadistica descriptiva se realiz6 el analisis de la informacién recopilada,
para que posteriormente en base a esos resultados se pueda contrastar
con aquellos obtenidos por los autores de antecedentes y bases tedricas,
con lo que se contrastd los resultados teniendo en cuenta los
antecedentes y las teorias consideradas. Finalmente, se dio lugar a la
determinacién de conclusiones y se expresé las recomendaciones

pertinentes.

Método de andlisis de datos

La informacion de los datos encontrados en la investigacion, se expreso
mediante el uso de tablas y figuras estadisticas de manera dinamica,
mientras que, para dar lugar a la contrastacion de los planteamientos de
hipdtesis realizados, se utilizé el Rho de Spearman, haciendo uso del
software de informatica llamado SPSS V. 25. Para ello, el coeficiente
abarca datos de entre -1 y 1, para indicar la existencia de una
dependencia directa (coeficiente positivo) o inversa (coeficiente

negativo). Donde se representa de la siguiente forma:

Valor de r Significado
-1 Correlacion negativa grande y
perfecta
-09a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y
_ perfecta
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3.7. Aspectos éticos
Se sustentd en los principios éticos internacionales, iniciando por el
respeto a las personas, donde participaron voluntariamente, seguido de
beneficencia en los participantes que sirvidé para generar cambios en la

institucion, el de justicia, donde se considera en todo momento la moral
y sus propios derechos.
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IV. RESULTADOS
4.1. Estado de la calidad de atencién en el servicio de farmacia del Hospital
[I-E Banda de Shilcayo, 2020.

Tabla 1

Estado de la calidad de atencién en el servicio de farmacia del Hospital
[I-E Banda de Shilcayo, 2020

Niveles Rangos Frecuencia Porcentajes

Malo 31-45 14 35%
Regular 46-58 21 53%
Bueno 59-72 5 12%
Total 40 100%

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

® Malo
M Regular

Bueno

Figura 1. Estado de la calidad de atencion en el servicio de farmacia del

Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020
Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Interpretacion:
Se observa que el estado de la calidad de atencién en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, es malo en un 35%, regular

en un 53% y bueno en un 12%.
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4.2. Estado de la calidad de atencién por dimensiones en el servicio de

farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Tabla 2
Estado de la calidad de atencién por dimensiones en el servicio de
farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020

Estructura Procesos Resultados
Niveles fi % fi % fi %
Malo 18 45% 14 35% 10 25%
Regular 10 25% 16 40% 18 45%
Bueno 12 30% 10 25% 12 30%
Total 40 100% 40 100% 40 100%

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

50% 45% 45%
40%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

30% 30%

25%

Estructura Proceso Resultados

H Malo ™ Regular Bueno

Figura 2. Estado de la calidad de atencién por dimensiones en el servicio

de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020
Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Interpretacion:

De acuerdo a la calidad de atencion por dimensiones en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, se obtuvo que la dimension
de estructura fue malo en 45%, regular en un 25% y bueno en un 30%,
en cuanto a los procesos, fue malo en un 35%, regular en un 40% y
bueno en un 25% y por ultimo en los resultados se tiene que fue malo en

un 25%, regular en un 45% y bueno en un 30%.
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4.3. Estado delasatisfaccion del usuario por expectativas en el servicio

de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Tabla 3
Estado de la satisfaccion del usuario (Expectativas) en el servicio de
farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020

Niveles Rangos Frecuencia Porcentajes

Insatisfecho 26-46 12 30%
Satisfecho 47-64 28 70%
Total 40 100%

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Insatisfecho

Satisfecho

Figura 3. Estado de la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia
del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020.
Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Interpretacion:
Se observa que el estado de satisfaccion del usuario (Expectativas) en
el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, es

insatisfecho en un 30% y satisfecho en un 70%.
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4.4. Estado de la satisfaccion del usuario por percepciones en el

servicio de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020.

Tabla 4

Estado de la satisfaccion del usuario (Percepciones) en el servicio de

farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020

Niveles Rangos Frecuencia Porcentajes

Insatisfecho 26-46 18 45%
Satisfecho 47-64 22 55%
Total 40 100%

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

M Insatisfecho

~

Satisfecho

Figura 4.Estado de la satisfaccion del usuario (percepciones) en el
servicio de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Interpretacién:
Se observa que el estado de satisfaccion del usuario (percepciones) en
el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, es

insatisfecho en un 45% y satisfecho en un 55%.
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4.5. Estado de la satisfaccion del wusuario por dimensiones

(expectativas) en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de
Shilcayo, 2020.

Tabla 5
Estado de la satisfaccion del usuario(Expectativas) por dimensionesen

el servicio de farmacia del Hospital |I-E Banda de Shilcayo, 2020

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Fibidad ~ Capacidad de respuesta  Seguridad Empatia  :lementos tangible:
RR&es Frecuencia %  Frecuenciz % Frecuencia %  Frecuencia % “Ffbcuencia %

@‘s;aj’lsfech( 19 48% 350 62% 15 3% 60%l6 4 30 5%
Satisfecho 48% 10 25%
10 40 100%

25%

0%

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
respuesta tangibles

M Insatisfecho W Satisfecho

Figura 5. Estado de la satisfaccion (Expectativas) por dimensiones en el

servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020
Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Interpretacion:

De acuerdo a la satisfaccion de expectativas por dimensiones en el
servicio de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, se obtuvo que
la dimension de fiabilidad el usuario esta insatisfecho en un 48% vy
satisfecho en un 52%, en la capacidad de respuesta el 35% esta
insatisfecho y 65% satisfecho, respecto a la seguridad el 38% est4
insatisfecho y el 62% est4 satisfecho, referente a la Empatia el 40%
esté insatisfecho y el 60%satisfecho y en los elementos tangibles el 75%

esta insatisfecho y el 25% satisfecho.
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4.6. Estado de la satisfaccion del wusuario por dimensiones

(percepciones) en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de
Shilcayo, 2020.

Tabla 6
Estado de la satisfaccion del usuario (percepciones) por dimensiones en

el servicio de farmacia del Hospital |I-E Banda de Shilcayo, 2020

Fiablidad ~ Capacidad de respuesta  Seguridad Empatia  :lementos tangible:
Niveles ~ Frecuencia %  Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Insatisfecht 21 68% 21 52% 22 55% 23 51% 25 62%
Satisfecho 13 2% 19 48% 18 45% 17 43% 15 38%
Total 40 100% 40" 100% 40 100% 40 100% 40 100%

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

80%  ggy

70% 62%
60% 52% 400, 5% >7%
50% ’ 45% 43%
e I II I
30% I
20%
10%
0%
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
respuesta tangibles

M Insatisfecho M Satisfecho

Figura 6. Estado de la satisfaccion (Percepciones) por dimensiones en
el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo,

2020
Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Interpretacion:

De acuerdo a la satisfaccion de percepciones por dimensiones en el
servicio de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, se obtuvo que
la dimensién de fiabilidad el usuario esta insatisfecho en un 68% y
satisfecho en un 32%, en la capacidad de respuesta el 52% esta
insatisfecho y un 48% satisfecho, respecto a la seguridad el 55% esta
insatisfecho y el 45% esté satisfecho, referente a la Empatia el 57%
esta insatisfecho y el 43% satisfecho y en los elementos tangibles el 62%

estd insatisfecho y el 38% satisfecho.
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4.7. Relacion entrelacalidad de atencién con la satisfaccion del usuario

en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Tabla 7
Prueba de normalidad

Shapirowill
Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion , 118 40 ,000
Satisfacciéon del usuario ,099 40 ,000

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Interpretacion:

Debido a que la muestra es menor a 50, se procedié a calcular el
coeficiente de shapirowill; el resultado fue de Sig.= 0.000 y 0.000 que
son menores a 0.05, por tanto, la muestra en estudio no tiene una
distribucion normal, por tal motivo para realizar la correlacion se utilizé el

coeficiente Rho de Spearman.

Tabla 8
Andlisis de correlacion de la calidad de atencién con la satisfaccion del

usuario de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020

Correlaciones

Calidad Satisfaccion
de .
., del usuario
atencion
Coeficiente
) de 1,000 711"
Calidad .o elacion
de_ Sig
atencion (bilateral) ,000
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente
Satisfacci de 7117 1,000
6} ISTacCl - 5rrelacion
on del Sig
usuario (bilateral) ,000
N 40 40

Fuente: Pacientes del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.
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Interpretacién:

En la investigacion se planteo la siguiente hipétesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencién con la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion con la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 2020

La significacion bilateral es igual 0,00 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipotesis nula y se establece de que existe relacion
entre las variables ratificando lo planteado en la hipotesis de
investigacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
arrojo un valor de 0.711 que indica una correlacién positiva alta
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DISCUSION

En el presente acapite se desarrolla la discusion de los hallazgos del estudio,
destacando la existencia de una relacion significativa entre la calidad de
atencion con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital
[I-E Banda de Shilcayo, 2020, de acuerdo al coeficiente de 0,711(correlacion
positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), el mismo que permite
inferir que el 71.1% de la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion
del usuario en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo,
2020. En base a lo mencionado, se puede decir que la forma en la que se le
atiende al usuario o cliente va depender las expectativas que se brinde como
institucion y del nivel satisfaccion que pueda tener el usuario o cliente, ademas
las expectativas o nivel de percepcion que tiene el usuario sobre la institucion

depende en gran medida de la forma de como este fue atendido.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Fernandez (2018).
Quien manifiesta que los valores estadisticos que se han obtenido, dan cuenta
de una existencia depositivas y directas correlaciones entre las variantes
tomadas, tal afirmacion cobra significado al presentar que se tiene valor de
Pearson igual a 0.377 y una significancia de 0,000, debido a que la
satisfaccion del usuario va depender del tipo de servicio recibido por el
personal médico y asistencial, asi mismo de la capacidad de respuesta del
personal, de los elementos tangibles que la institucion posee y la empatia de
los mismo, que hace que las pretensiones del publico sean malas, referente a
la atencién brindada. Ademas, se determind que, a mejores practicas y
procedimientos aplicados a las prestaciones de calidad en todos los aspectos
de la atencion usuaria, se obtendran resultados mas satisfactorios en el
publico en cuanto a la satisfaccion motivada por los intangibles entregados
muy aparte de la solucién de sus problemas y necesidades personales de
salud que haya presentado asi mismo fue posible determinar que existe
relacion directa con un valor de (r Pearson 0,172) entre la dimensién de
fiabilidad y satisfaccion de publico en cuanto a confianza con un servicio de

calidad prestada en el referido nosocomio, Arequipa.
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El autor, Lostaunau (2018) hace mencion que se determind la existencia de
una moderada correlacion directamente proporcional y significativa entre las
variables consideradas para realizar la investigacion con los objetivos
propuestos, los datos analizados aquellos fueron aquellos que se generaron
durante el mes de marzo del 2018. Ademas, se determind que existe una
relacion directamente proporcional y significativa moderada en cuanto a las
relaciones entre las consideraciones de satisfaccién del usuario y la fiabilidad
gue los usuarios perciben ante el personal profesional dedicado a la atencién
de los pacientes en el hospital, asi mismo Arteaga (2017). Manifiesta que los
elementos intangibles presentes al momento de atender al publico, influye en
los procesos que inducen a satisfacer las percepciones del cliente en las
prestaciones de hospitalizacion de Ginecologia del local de salud acogido
como objeto de estudio. Fundamentado por el estadistico Chi cuadrado (X2c),
encontrado fue (22,79) y con 08 grados de libertad y nivel de seguridad del
95% (a =0.05) el Chi tabular es 15,51, ademas indica que ambas variables no

son independientes.

En cuanto a la delimitacion de calidad de atencion de mayor frecuencia es la
técnica con 41.94 %, en los servicios de Hospitalizacion del nosocomio entre
el periodo de enero y junio de 2016, asi mismo Ruiz (2017) corrobora dichos
resultados al manifestar que Al realizar los analisis de rigor respecticos de los
datos adquiridos durante el proceso de investigacion, al realizar el
procedimiento cuantitativo, se obtuvo que el valor de p es igual a 0.255, por lo
tanto, es pertinente mencionar que este resultado se considera positivo, por
ende, dio lugar a la afirmacion que muestra la presencia de correlacion de
forma significativa y directa entre las variantes tomadas para el estudio,
ademas se obtuvo un nivel de significancia igual a 0.000 y, al ser una
ponderacion menor que 0.05 se procedié a aceptar el planteamiento alterno.
Asimismo, se conocié que, del total de la muestra encuestada, el 33% califico

como bueno a la atencién prestada por la entidad.

El estudio también muestra el estado de la calidad de atencién en el servicio
de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, es malo en un 35%, regular

en un 53% y bueno en un 12%, referente a la calidad de atencién por

33


Administrador
Texto tecleado
33


dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital lI-E Banda de Shilcayo, la
calidad de atencion por dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital I1-
E Banda de Shilcayo, se obtuvo que la dimension de estructura fue malo en
45%, regular en un 25% y bueno en un 30%, en cuanto a los procesos, fue
malo en un 35%, regular en un 40% y bueno en un 25% y por ultimo en los
resultados se tiene que fue malo en un 25%, regular en un 45% y bueno en
un 30%, dichos resultados se deben a que el area donde es atendido no se
encuentra en muy buenas condiciones debido al traslado provisional que se
realizd y cuya infraestructura no es acorde con el volumen a dispensar, la
orientacion farmacoldgica a veces es deficiente comparado con el sector
privado debido a que hay mucha demanda de usuarios haciendo colas para
ser atendidos y el poco personal que realiza la dispensacién y/o expendio el
tiempo de espera dependiendo de la demanda muchas veces es superior a
13 minutos. De acuerdo a la calidad de atencion por dimensiones en el servicio

de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Maggi (2018), donde
menciona que Los centros médicos enfocados a la salud publica deben de
desarrollar las gestiones precisas de manera interna para poder realizar una
oferta en servicios de calidad de forma que pueda suplir las necesidades y
deseos de la poblacion. Los centros médicos tienen que hacer un cambio en
su enfoque de negocios y su filosofia organizacional a fin de direccionarlos en
conseguir satisfacciéon en el publico de modo que se pueda promover la
fidelidad y los lazos de confianza significativa entre entidad y usuario. Los
conocimientos de los clientes y publico en general poseen un importante nivel
de significancia para el nosocomio. Se determin6 también que, la calidad
ofrecida por el nosocomio, marca en gran parte la satisfaccion del usuario, es
por ello que se deben destinar fondos y esfuerzos por reforzar esta actividad
importante y crucial en tiempos dificiles de alta sensibilidad, debido a que
mientras mejores sean estas prestaciones, los indices de satisfaccion en el
publico aumentaran, sin dejar de lado la implementacion tecnolégica que
también es determinante en este aspecto. Lo expuesto por Lazo &Santivafiez
(2018) quienes sefalan que la calidad de la atencion de salud es el nivel en

el cual la atencion para pacientes y comunidades incrementan la posibilidad
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de lograr los mejores resultados referidos a la salud acorde a las capacidades
disponibles. Asimismo, determina que para alcanzar los mejores resultados la
atencion debe ser segura, efectiva, eficiente, oportuna, equitativa y centrada

en el paciente.

El estudio también muestra el estado de satisfaccion del usuario en el servicio
de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, es insatisfecho en un 45% vy
satisfecho en un 55%, dichos resultados se deben a que el paciente no fue
atendido de manera oportuna, la atencién no se realiz6 en orden y respetando
el orden de llegada, asi mismo la farmacia no cuenta con medicamentos que
recetd el médico, mas aun en época de pandemia y el tiempo de espera para
ser atendido fue prolongado. De acuerdo a la satisfaccion del usuario por
dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo,
se obtuvo que la dimension de fiabilidad el usuario esta insatisfecho en un
68% y satisfecho en un 32%, en la capacidad de respuesta el 52% esta
insatisfecho y un 48% satisfecho, respecto a la seguridad el 55% esta
insatisfecho y el 45% esta satisfecho, referente a la Empatia el 57% esta
insatisfecho y el 43% satisfecho y en los elementos tangibles el 62% esta

insatisfecho y el 38% satisfecho.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Orozco (2017) donde
menciona que, con lo relacionado a la satisfaccién que se encuentra presente
en los usuarios, se pudo conocer que estos estan dados por las diferentes
prestaciones que se realizan bajo los estandares de calidad requeridos, sobre
todo en las areas de atencién al publico, que se considera principalmente
como el ingreso del punto de contacto entre la entidad y los usuarios y es una
poderosa arma para incrementar la satisfaccion adhiriendo detalles
importantes que marcan la satisfaccion integral. Asimismo, se pudo
determinar que la satisfaccion esta dada en gran medida por la calidad de
atencion que pueda brindar en las unidades de atencién, si bien no es la
determinante por completo, forma parte importante dentro del proceso de
entrega de valor a través de medios intangibles pero significativos promovido

por el personal que lleva a cabo el proceso de atencion.
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Asi mismo, Loor (2017) manifiesta que De acuerdo a los conocimientos de los
clientes relacionados con la percepcion de los elementos que definen la
entrega de valor y calidad en la prestacion de los servicios, se encontré que
la gran cantidad de personas encuestadas mostraron que se encuentran
satisfechos en cuanto a los equipos y la infraestructura que presenta y ofrece
el centro de salud, mientras que el mayor descontento se encuentra en cuanto
a la responsabilidad que presentan los encargados de atender a los pacientes
que acuden al nosocomio, por lo tanto, se determiné que pese a los diferentes
descontentos de los usuarios de la prestacién de salud, la mayoria afirma
estar satisfecho con lo recibido por el centro de salud. Se determiné ademas
que, los patrones de la poblacion en cuanto a la percepcion estan dados en
base a elementos tanto tangibles como intangibles que bien pueden ser el
trato amable, la cordialidad o la entrega de un servicio con amplia usabilidad
a precios maodicos, por ello es importante que se desarrollen actividades
orientadas a la entrega de una atencién que marque la diferencia y entre valor
para construir relaciones significativas y amicales con el usuario a fin de

promover la satisfaccion personal.

Con relacién a lo recibido por la entidad; Olaza (2018), hace mencién que
Posterior al analisis de datos estadisticos, se pudo determinar la existencia de
los noveles de satisfaccion en el publico presenta una connotacion alta. Si
bien los directivos del hospital han establecido y disefiado mecanismos para
evaluar del pablico con relacion a las prestaciones entregados por el hospital,
estos no realizan las funciones para las cuales fueron establecidas por lo tanto
no se han podido solucionar los problemas que diariamente se presentan. Los
colaboradores internos en su gran mayoria perciben que la atencion que ellos
mismos brindan no posee la calidad necesaria como para promover la
satisfaccion del publico. Por ello, se determind que hace falta una reforma
estructural de fiscalizacién al cumplimiento de las estipulaciones internas que
rigen la actividad de atencién al publico, mediante diferentes mecanismos de
incentivos y potenciacion de las capacidades y conocimientos necesarios que
ayuden a mejorar esta realidad, beneficiando asi la reputacion del nosocomio
como también al ciudadano que hace uso de estos vitales servicios que

resultan ser tan cruciales al momento de buscar una solucién a la salud.
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Ademas, Tuesta (2018) corrobora dichos hallazgos al manifestar que Los
valores numéricos conseguidos demuestran del total de la muestra que
proveyo la informacion necesaria, el 82% afirmaron que la gestion de salud es
deficiente, el 14% manifestdé que el nivel de la gestién es bueno y un 4%
manifestaron que el nivel de la gestion es aceptable. Ademas, un 74% de la
cantidad muestral consultada aludieron que estan insatisfechos con la entrega
de calidad por medio de la atencién por parte del hospital, el 26% afirma
encontrase en un nivel poco satisfecho, ademas se encontrd que no existen
pacientes satisfechos. Por lo tanto, se determind que las actividades del
hospital no estan direccionadas en mejorar los servicios que se entrega al
adulto mayor, es por ello que la poblacion mostré encontrase indiferente ya
que las prestaciones no satisfacen sus expectativas en relacion a los tiempos

gue les ha tomado recibir el servicio y la complejidad de sus casos.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion con la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del Hospital |I-E Banda
de Shilcayo, 2020, de acuerdo al coeficiente de 0,711 (correlacién

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05).

El estado de la calidad de atencion en el servicio de farmacia del Hospital
II-E Banda de Shilcayo, es malo en un 35%, regular en un 53% y bueno
en un 12%.

El estado de la calidad de atencién por dimensiones en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, se obtuvo que la dimension
de estructura fue malo en 45%, regular en un 25% y bueno en un 30%,
en cuanto a los procesos, fue malo en un 35%, regular en un 40% y
bueno en un 25% y por ultimo en los resultados se tiene que fue malo en

un 25%, regular en un 45% y bueno en un 30%.

El estado de satisfaccion del usuario por expectativas en el servicio de
farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, es insatisfecho en un 30%

y satisfecho en un 70%.

El estado de satisfaccién del usuario por percepciones en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, es insatisfecho en un 45%

y satisfecho en un 55%.

El estado de la satisfaccion de expectativas por dimensiones en el
servicio de farmacia del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, se obtuvo que
la dimension de fiabilidad el usuario esta insatisfecho en un 48% vy
satisfecho en un 52%, en la capacidad de respuesta el 35% esta
insatisfecho y 65% satisfecho, respecto a la seguridad el 38% esta
insatisfecho y el 62% estéa satisfecho, referente a la Empatia el 40%
esté insatisfecho y el 60% satisfecho y en los elementos tangibles el 75%

estd insatisfecho y el 25% satisfecho.
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6.7. Elestado de la satisfaccion del usuario de percepciones por dimensiones
en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, se obtuvo
que la dimension de fiabilidad el usuario esta insatisfecho en un 68% y
satisfecho en un 32%, en la capacidad de respuesta el 52% esta
insatisfecho y un 48% satisfecho, respecto a la seguridad el 55% esta
insatisfecho y el 45% esta satisfecho, referente a la Empatia el 57%
esta insatisfecho y el 43% satisfecho y en los elementos tangibles el 62%

estd insatisfecho y el 38% satisfecho.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

Al jefe del area de personal, mejorar la atencién primaria que se brinda
al usuario con el objetivo que tener un usuario satisfecho con los
servicios que se brinda lo que va reflejar en las buenas percepciones que

este tenga del hospital o del area en estudio.

Al jefe del area de administracion del Hospital [I-E Banda de Shilcayo
gestionar ante las entidades pertinentes los arreglos y reparacion de la
infraestructura y equipos para que el personal pueda laborar de manera

adecuada.

Al jefe de personal, capacitar al personal en temas de atencion al
usuario, reducir los tiempos de espera a través del incremento de
personal para la atencion, el personal debe ser mas empéatico y amable
con el paciente cuando le solicita orientacidbn alguna sobre sus

medicamentos.

Al jefe del servicio de farmacia del hospital, atender al paciente de
manera oportuna brindando sus medicamentos de manera rapida, asi
mismo hacer respetar el orden de llegada de cada paciente para su

atencion.

Al jefe del servicio de farmacia del hospital, reducir los tiempos de espera
del paciente a través de entregas inmediatas de sus medicamentos,

Al jefe del area de administracion y personal elaborar indicadores de
medicién para que el paciente califique a atencion y se pueda mejorar

los servicios, implementar un buzén de sugerencias.

Al area de abastecimiento, solicitar con anticipacién los requerimientos
del servicio farmacia de manera oportuna (medicina, personal, arreglos
de infraestructura) con el objetivo de brindar al usuario una atencion de

calidad
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Anexos



Matriz de Operacionalizacién de variables

. . . . . Escala
Variables Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores de medicion
amabilidad
confort
Estructura interés
Conjunto de atributos comodidad
Sufiol (2001), lo define | € realiza el persona Informacién ordinal
como  ‘los diferentes | P2ra poder brindar una orientacion raina
lementos intangibles y atenu_onl optima  al proceso accesibilidad
. L \?eridicos que dan forma a usuario, -por I.O tanto, se oportunidad
Calidad de atencién la prestacion de atencion al medlra_ mediante sus p finuidad
momento que el usuario d|men3|ongs en un Icon mi“ a
acude a un parea dedicada cuestionario mpaqdo d
a brindar este servicio”. estructura(_jo con una Seguriea
escala ordinal. respeto
Resultados humanizacion
cuidado
confianza
Imagen
Para el Ministerio de Salud Porcentaje de usuarios que perciben el grado
(2012), menciona que la Fiabilidad de efectividad en la prestacion de servicios de
satisfaccion del usuario es | Se basa en la diferencia salud
uno de los resultados mas | entre las expectativas Porcentaje de pacientes atendidos en el tiempo | Ordinal

Satisfaccion del
usuario

importantes de prestar
servicios de buena calidad,
dado que influye de
manera determinada en su
comportamiento. Ademas
depende no solo de la
calidad del servicio
brindado sino también de
sus expectativas
relacionados con la
atencion. (p. 41)

del usuario y la
percepcién de los
servicios que ha
recibido. por lo tanto, se
medird mediante sus
dimensiones en un
cuestionario

estructurado con una
escala ordinal.

Capacidad de

adecuado en los servicios de atencion del

respuesta puesto de salud/ tiempo de espera
) Porcentaje de eficiencia profesional del servicio
Seguridad de hospitalizacion.
. Porcentaje de confianza y respeto al trabajo del
Empatia ]
profesional
Aspecto de las personas y de las estructuras de
Aspectos las entidades prestadoras.
tangibles




Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
;Cual es la relacion entre la calidad de atencién con la | Establecer la relacion entre la calidad de atenciéon con | Hi: Existe relacién entre la calidad de atencién con la satisfaccion del | Técnica

satisfaccién del usuario en el servicio de Farmacia del Hospital
II-E Banda de Shilcayo, 2020?

Problemas especificos:

¢ Cudl es el estado de la calidad de atencién en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020?

¢ Cudl es el estado de la calidad de atencion por dimensiones
en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo,
2020?

¢Cudl es el estado de la satisfaccion del usuario por
expectativas en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda
de Shilcayo, 20207

¢Cudl es el estado de la satisfaccion del usuario por
percepciones en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda
de Shilcayo, 20207

;Cual es el estado de la satisfaccion del usuario de
expectativas por dimensiones en el servicio de farmacia del
Hospital II-E Banda de Shilcayo, 20207

;Cual es el estado de la satisfaccion del usuario de
percepciones por dimensiones en el servicio de farmacia del
Hospital II-E Banda de Shilcayo, 20207.

la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del
Hospital |I-E Banda de Shilcayo, 2020.

Objetivos especificos

Identificar el estado de la calidad de atencion en el
servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de
Shilcayo, 2020.

Identificar el estado de la calidad de atencién por
dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital |l-
E Banda de Shilcayo, 2020.

Identificar el estado de la satisfaccién del usuario por
expectativas en el servicio de farmacia del Hospital II-E
Banda de Shilcayo, 2020.

Identificar el estado de la satisfaccién del usuario por
percepciones en el servicio de farmacia del Hospital II-
E Banda de Shilcayo, 2020.

Identificar el estado de la satisfaccion del usuario de
expectativas por dimensiones en el servicio de farmacia
del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

Identificar el estado de la satisfaccion del usuario de
percepciones por dimensiones en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.

usuario en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo,
2020

Ho: No existe relacién entre la calidad de atencién con la satisfaccion del
usuario en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo,
2020.

Hipotesis especificas

H1: El estado de la calidad de atencion en el servicio de farmacia del
Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020, es buena.

H2: El estado de la calidad de atencién por dimensiones en el servicio de
farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020, es buena.

H3: El estado de la satisfaccion del usuario por expectativas en el servicio
de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020, es satisfactorio.
H4: El estado de la satisfaccion del usuario por percepciones en el
servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020, es
satisfactorio.

H5: El estado de la satisfaccion del usuario de las expectativas por
dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital I[I-E Banda de
Shilcayo, 2020, es satisfactorio.

H6: El estado de la satisfaccién del usuario de las percepciones por
dimensiones en el servicio de farmacia del Hospital II-E Banda de
Shilcayo, 2020, es satisfactorio.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

BASICA
Disefio : No experimental
Nivel : Correlacional

Poblacién: La poblacién fue de 40 usuarios.
Muestra: La muestra sera de 40 usuarios.

Variables Dimensiones
. Estructura
;2':%?&‘18 la Procesos
Resultados
Fiabilidad
. L Capacidad de
Satlifssglr?on del respuesta
Seguridad
Empatia
Aspectos tangibles

Las técnicas que
se utilizara sera la
encuesta

Instrumentos

Se empleara
cuestionarios para
ambas variables
teniendo en cuenta
las  dimensiones
de cada una




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de la calidad de atencién
Estimado paciente a continuacion se le solicita llenar esta encuesta, su opinidon es muy importante
puesto que se necesita evaluar la identidad de la calidad de atencion en los servicios de farmacia
del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.
A continuacién se presenta la escala de medicion:
Nunca

Casi nunca

Casi siempre

1
2
3 A veces
4
5

Siempre

V1 | Calidad de atencién Escala de medicién

D1 Estructura 1 2 3 4 5

1 | El profesional de farmacia, muestra interés por la higiene
y el orden.

El 4rea donde es atendido se encuentra en buenas
condiciones de limpieza.

3 | La sala de espera de la farmacia esta limpia

4 | Lasalade espera de la farmacia tiene buena ventilacién.
5 | La sala de la farmacia esta limpia y ordenada.
6

7

La sala de la farmacia esta bien iluminada.

Los bafios que estan cerca de la farmacia estan limpios

permanentemente.

D2 | Proceso

El conocimiento asertivo del personal que le atiende le

transmite confianza.

El personal de salud respeta el orden de llegada de los

pacientes.

10 | El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.

11 El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta

sobre su problema de salud.

12 El pe_r§onal de salud respeta su privacidad durante la
atencion.

13 | El personal de salud lo atiende cuidadosamente.

14 El personal de salud se encuentra correctamente

uniformado y limpio.

D3 | Resultados

15 | Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido.

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los

16 ;
medicamentos que le va a entregar.
17 ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a
las medicinas recabadas.
18 El pgrsonal de salud lo orienta sobre los cuidados a
seguir en su hogar.
19 Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos

recetados por el médico.
20 | El personal mantiene confidencialidad de su diagnéstico.
21 | El tiempo que dura su consulta es suficiente.




Estimado paciente a continuacion se le solicita llenar esta encuesta, su opiniébn es muy importante
puesto que se necesita evaluar la identidad de la satisfaccion del usuario en los servicios de farmacia

Cuestionario de satisfaccion del usuario

del Hospital II-E Banda de Shilcayo, 2020.
A continuacion, se presenta la escala de medicion:

1 Sl
2 No
V1 | Satisfaccién del usuario (Expectativas) Escala de medicién
D1 | Fiabilidad 1 2
1 | Que el personal de farmacia que le atienda le inspire confianza
5 ng el per§onal de farmacia le atienda sin importar su situacion
socioeconémica
3 Que el personal de farmacia use una comunicacioén, sencillay de
facil entendimiento para explicarle su receta
4 Que en farmacia se cuente con los medicamentos que contiene
Su receta
5 | Que durante su atencién en farmacia se respete su privacidad
Capacidad de respuesta
6 Que el personal de farmacia le oriente y explique de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién
7 Que el personal de farmacia se brinde el tiempo necesario para
aclarar sus dudas o preguntas sobre sus medicamentos
8 Que el personal de farmacia muestre interés para solucionar
cualquier problema que se presente durante su atencion
9 Que usted comprenda la explicacion que le brinda el personal de
farmacia sobre su salud o resultado de la atencién
Seguridad
10 | Que el personal de farmacia le atienda en el horario establecido
11 Que el personal de farmacia respete para su atencion el orden de
llegada
12 Que el personal de farmacia use el tiempo adecuado para
atenderle
13 Que e_I servicio de farmacia cuente con un buzén_ de sugerencias
0 un libro de reclamaciones para atender sus guejas o reclamos.
Empatia
14 Que_ el _personal de farmacia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia
15 Que el personal de farmacia muestre interés en solucionar su
problema de salud
Que usted comprenda la explicacién que le brinde el personal de
16 | farmacia sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos
17 Ql_Je el servicio d(_a farmacia cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes?
Aspectos tangibles
18 Que gl servicio de' farmacia cuente con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion
19 Que las areas del servicio de farmacia se encuentren limpios y
sean comodos
20 Que se encuentre un servicio higiénico cerca o de facil acceso a la
farmacia para uso los pacientes
21 | Que la sala de espera cuenta con mobiliario (bancas y sillas) para




comodidad de los pacientes.

22

Que los carteles, letreros y flechas para llegar a la farmacia sean
adecuados para orientar a los pacientes




Cuestionario de satisfaccion del usuario

Estimado paciente a continuacion se le solicita llenar esta encuesta, su opinién es muy importante
puesto que se necesita evaluar la identidad de la satisfaccion del usuario en los servicios de farmacia
del Hospital 1I-E Banda de Shilcayo, 2020.

A continuacién, se presenta la escala de medicion:

1 Sl
2 No
Escala
Vi Satisfaccion del usuario (percepciones) de
medicién
D1 | Fiabilidad 1 2
1 | ¢El personal de farmacia que le atendio le inspir6 confianza?
2 | ¢El personal de farmacia le atendid sin importar su situacion socioeconémica?
3 ¢El personal de farmacia uso una comunicacion, sencilla y de facil
entendimiento para explicarle su receta?
4 | ¢En farmacia se contd con los medicamentos que contenia su receta?
5 | ¢Durante su atencién en farmacia se respeto su privacidad?
Capacidad de respuesta
6 ¢ El personal de farmacia de le orientd y explicé de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencion?
7 ¢El personal de farmacia le brindé el tiempo necesario para aclarar sus dudas
0 preguntas sobre sus medicamentos?
8 ¢El personal de farmacia mostré interés para solucionar cualquier problema
gue se presentod durante su atencién?
9 Comprendio la explicacion que le brindo el personal de farmacia sobre su salud
o resultado de la atencion
Seguridad
10 | ¢El personal de farmacia le atendid en el horario establecido?
11 | ¢El personal de farmacia respeto para su atencion orden de llegada?
12 | ¢El personal de farmacia uso el tiempo adecuado para atenderle?
13 El servicio de farmacia cuenta con un buzén de sugerencias o un libro de
reclamaciones para atender las quejas o reclamos de los pacientes?
Empatia
14 | ¢El personal de farmacia le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
15 ¢El personal de farmacia que le atendi®é mostré interés en solucionar su
problema de salud?
16 ¢, Usted comprendid la explicacion que le brindo el personal de farmacia sobre
el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
17 ¢La farmacia contd con personal para informar y orientar a los pacientes?
Aspectos tangibles
18 ¢ El servicio de farmacia conto con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencién?
19 | ¢Las areas del servicio de farmacia se encuentran limpios y fueron coémodos?
20 | ¢Se encontré un servicio higiénico cerca o de facil acceso a la farmacia?
21 ¢La sala de espera cuenta con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de
i 7
los pacientes’?
29 ¢Los carteles, letreros y flechas para llegar a la farmacia son adecuados para
orientar a los pacientes?
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

Validacién de instrumentos

ESCUELA DE POSTGRADO

: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul

: Universidad Nacional de San Martin

: Maestro en ciencias econdmicas, mencidn gestién empresarial

. Cuestionario: calidad de atencién

: Br. Kelly Danisa Gonzales Pinedo

. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112 3
CLARIDAD Los .|t§ms estan redactados con lenguaje apropiade y libre de

ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento pemiten recoger la
OBJETIVIDAD informacioén objetiva sobre la variable: calidad de atencion en todas

sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:

calidad de atencion

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable: calidad de
atencion de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién
y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de

COHERENCIA cada dimensidn de la variable: calidad de atencién

METODOLOGIA La re]a_t:lon entr_e la te_cnlc_a'y el instrumento pro'pl._lestos_, respon_c!en al
propésite de la investigacién, desarrollo techoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 23 de junio de 2020.




E" ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Rodriguez Mendoza, Segundo Saul
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencion gestion empresarial
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: satisfaccion del usuario
Autor del instrumento : Br. Kelly Danisa Gonzales Pinedo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)  EXCELENTE (5)

CRITERIOS INIDCADORES 112(3/4|5
CLARIDAD Los.it?ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento pemiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: satisfaccion del usuario en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X
satisfaccion del usuario

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable X

ORGANIZACION satisfaccion del usuario de manera que pemmiten hacer inferencias
en funcidn a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del mstrum'en_to son_cqhergntes con el tipode ln_vestlgamon X
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items de'I’mstrumentp expresan relacion con los indicadores de X
cada dimensioén de la variable: satisfaccion del usuario
METODOLOGIA La re]aqon entrfa la te_cnlc_a' y el instrumento pro'pL_Jestos_ respon_c!en al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

118 OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 23 de junio de 2020.




ﬁ' ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Alcides Mufioz Ocas

Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin/ Universidad Cientifica del Peru

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario: calidad de atencién

: Br. Kelly Danisa Gonzales Pinedo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112|3/4|5
CLARIDAD Los Alt?ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: calidad de atencion en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: X
calidad de atencion.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
' definicion operacional y conceptual respecto a la variable: calidad de X
ORGANIZACION atencion, de manera que permiten hacer inferencias en funcién alas
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suﬁC|'ent.es en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONAL IDAD Los items del lnstrum_enlto son .co’hergntes con el tipo de |nyest|gaC|on X
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items de.l'mstrumentp expresan relacion con los indicadores de X
cada dimension de la variable: calidad de atencion
METODOLOGIA La re]aqon entr_e la te_cnlc_a'y el instrumento prqpt_:estos_ respon_qen al X
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”. sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 03 de junio de 2020.



ﬁ]' ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

: Alcides Murioz Ocas

: Universidad Nacional de San Martin/ Universidad Cientifica del Peru

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario: satisfaccion del usuario

: Br. Kelly Danisa Gonzales Pinedo

I. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112/3(4|5
CLARIDAD Los _|t?ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento pemiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: satisfaccion del usuario en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X
satisfaccion del usuario
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
. definicion operacional y conceptual respecto a la variable X
ORGANIZACION satisfaccion del usuario de manera que pemiten hacer inferencias
en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del mstrum'en'to son.co’her.entes con el tipo de myesﬂgamon X
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items de.lilnstrumentQ Sxpresan relacion con los indicadores de X
cada dimension de la variable: satisfaccion del usuario
METODOLOGIA La re]aqon entrg la telcnlc.a'y el instrumento pro'pgestos.» respon‘qen al X
propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacién.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 02 de junio de 2020.




:ﬁ‘"‘ ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Cedamanos Saavedra, Nicol Lisbeth

Institucion donde labora : Instituto Ciro Alegria/Independiente

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Maestra en Gestién Publica
: Cuestionario: calidad de atencién

: Br. Kelly Danisa Gonzales Pinedo

IV. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 12|/3/4|5
CLARIDAD Los .lt?ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento pemiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: calidad de atencién en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X
calidad de atencion
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
. definicién operacional y conceptual respecto a la variable: calidad de X
ORGANIZACION atencion de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del lnstrum.en.to son_cqhergntes con el tipo de |n_vest|gaC|on X
y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items dgl’lnstrumentp expresan relacién con Jos indicadores de X
cada dimensién de la variable: calidad de atencion
METODOLOGIA La re'la_c:lon entr_e la te_cnlc_a'y el instrumento propqestos_ respon_c!en al X
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 03 de junio de 2020.




ﬁ' ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Cedamanos Saavedra, Nicol Lisbeth
Institucion donde labora : Instituto Ciro Alegria/Independiente
Especialidad : Maestra en Gestion Publica
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: satisfaccion del usuario
Autor del instrumento : Br. Kelly Danisa Gonzales Pinedo

lil. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 12(3(4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento pemiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: satisfaccion del usuario en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: X
satisfaccion del usuario

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable X
satisfaccion del usuario de manera que permiten hacer inferencias
en funcidn a las hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.

ORGANIZACION

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigaciéon X

INTENGIONALIBAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,

CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.

COHERENCIA Los items dekmstrumentp expresan relacién con los indicadores de X
cada dimension de la variable: satisfaccion del usuario

METODOLOGIA La re]aqon entrg la tepnlc.a’ y el instrumento propgestog responld’en al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacién.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 03 de junio de 2020.




indice de confiabilidad

Andlisis de fiabilidad de calidad de la atencién

Resumen de procesamiento de casos

N %
Cas  Valido 40 100,0
0s Excluido? 0 ,0
Total 40 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
773 21

Andlisis de fiabilidad de satisfaccién del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Cas Valido 40 100,0
oS Excluido 0 ,0
a
Total 40 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,816 22
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