\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de farmacia de una
posta de Otuzco, 2022

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gesitdn de los Servicios de la Salud

AUTORA:
De la Cruz Rodriguez, Leydi Vitalia (orcid.org/0000-0002-1333-8479)

ASESOR:
Mg. Mejia Pinedo, Davis Alberto (orcid.org/0000-0002-8790-1682)

CO-ASESORA:
Dra. Ramos Cérdova, Gabriela Olivia (orcid.org/0000-0003-1367-594X)

LINEA DE INVESTIGACION:
Calidad de las Prestaciones Asistenciales y Gestion del Riesgo en Salud

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Promocion de la salud, nutricion y salud alimentaria

TRUJILLO —PERU
2023


orcid.org/0000-0002-1333-8479
orcid.org/0000-0002-8790-1682
https://orcid.org/0000-0003-1367-594X

Dedicatoria

A Dios, por fortalecer mi corazén e iluminar
mi mente y por haber puesto en mi camino
a maravillosas personas que han sido mi
soporte 'y compafia durante todo el

periodo de estudio.

A mi madre Lucia, que, siempre confio en
mi y me motivé a alcanzar mis metas. Tu
bendicién me protege en mi dia a diay me

lleva por el camino del bien. Te amo.
A mis hermanos Nancy, Victor, Luz, Lupita
y Karina, por darme la fortaleza y empuje

para seguir adelante.

A mi compafiero de vida Neiver por

motivarme a seguir cumpliendo mis metas.

La autora.



Agradecimiento

A la escuela de Posgrado de Ia
Universidad César Vallejo, por
la educacion en la Maestria en Gestion
de los Servicios de la Salud.

A los docentes del presente curso
de disefio y desarrollo del trabajo
de investigacibn, por su constante

apoyo, paciencia y consejos.

La autora.



indice de contenidos

DI o o= 1 (0] (- NPT PP PP PPPPPPPPRI Il
F X [ =T L= Tox ] 41 T= o] (o R SPURTSPPI 1]
INCICe dE CONLENIOS ......oveeeeeeieee ettt \Y,
INCICE 0E TADIAS. .....cveeeeeeeeeeeee ettt nens V
RESUMEBN ... e eaeeens Vi
ADSEFACT. ..ot e e e e e e e Vil
I, INTRODUGCCION. ....ooviieiicieceeeteeee ettt eae e 1
Il MARCO TEORICO. ...ceiiiiiiiiiieieieesieteieie sttt 5
. METODOLOGIA. ...ttt 8
3.1 Tipo y disefio de INVESHIGACION .........cceevviiiiiii e e e 8
3.2 Variable y operacionalizacCiOn................uiiiiiii e 9
3.3 Poblacion , muestra, muestreo y unidad de andlisis............ccccccceeeeeiiiiiiinnee. 9
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............ccccvvveveeeiiiiniiiinnnn. 11
3.5 ProCeAiMIENTOS. .......uuiiiiiiiiee et e e 12
3.6 Métodos de analisis de datOS..........eeeiiieiiiiiiiiiiiiiei e 12
3.7 ASPECTIOS BLICOS .....uieeiiiiiieie e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnneneees 12
IV.RESULTADOS. ...ttt et e e e e e e e e e e e e e e eaaaaes 113
V. DISCUSION. .ttt 19
VI, CONCLUSIONES. ..o e e e e e e eaa s 25
VII. RECOMENDACIONES ... e 26
REFERENCIAS ... oottt 27
ANEXOS



indice de tablas

Tabla 1: Relacién entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario............... 12
Tabla 2: Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario.............................. 14
Tabla 3: Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccién del usuario......... 15
Tabla 4: Relacion entre seguridad y satisfaccion del usuario........................... 16
Tabla 5: Relacién entre empatia y satisfaccion del usuario.............................. 17
Tabla 6: Relacion entre tangibilidad y satisfaccion del usuario........................... 18



Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal, determinar la
relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario de farmacia de
una posta de Otuzco, 2022. Se realiz6 como tipo de investigacion aplicada, con
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y relacion transversal, teniendo
como muestra 100 usuarios externos elegidos de manera no estadistica. Se utilizé
un cuestionario validado para cada variable de estudio. Posteriormente la
informacion recolectada se proceso en software Microsoft Excel y programa SPSS
STATISTICS version 26. Como consecuencia se comprobé mediante el coeficiente
Rho de spearman que existe entre ambas variables estudiadas una correlacion
moderada y positiva Rs=0,637 (correlaciéon alta) y un Sig. bilateral=0.000 (p<0.05)
para ambos casos, por ello se rechaza la Ho y se acepta la Ha, es decir que existe
relacion directa y significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario.
Para dar como conclusion: El servicio de farmacia contribuye positivamente en la

satisfacciéon de los usuarios.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, farmacia.
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Abstract

The main objective of this research work was to determine the relationship between
the quality of care and the satisfaction of the pharmacy user of an Otuzco station,
2022. 1t was carried out as a type of applied research, with a quantitative approach,
with non-experimental design and cross-sectional relationship, with as a sample 100
external users chosen in a non-statistical way. A validated questionnaire was used
for each study variable. Later the collected information was processed in Microsoft
Excel software and SPSS STATISTICS version 26 program. As a consequence, a
moderate and positive correlation Rs = 0.637 (high correlation) and a Sig was
demonstrated by the Rho coefficient of spearman. bilateral = 0.000 (p < 0.05) for
both cases, therefore Ho is rejected and Ha is accepted, that is, there is a direct and
significant relationship between quality of attention and user satisfaction. To
conclude: The pharmacy service contributes positively in the satisfaction of the

users.

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

Actualmente se promueve una cultura de la calidad, como lo demuestra el
involucramiento de diversas industrias en la notificaciébn y documentacién de sus
productos y servicios, pero no hay evidencia el involucramiento de establecimientos
estatales relacionas con la salud, como hospitales y respectivas farmacias, dicha
participacion ayudaria a comprometerse con la satisfaccion del usuario, mejorar los
programas Yy desarrollar medidas para la mejorara de la calidad de los
establecimientos de salud que a menudo recurren a las farmacias y encuentran
escasez de medicamentos, debido a la mala gestién de varios procesos. (Saturno
Hernandez, 2015).

Lograr el reconocimiento de la calidad brindara prestigio a las instituciones y socios
a nivel regional y nacional, lo que redundara en una mejora continua de los

procesos de gestion. (Saturno Hernandez, 2015)

Uno de los retos actuales que afronta el sistema sanitario en paises desarrollados
es la introduccién de nuevos valores que transformen la asistencia como buena
practica en una cultura de calidad asistencial y de ejercicio profesional. El sentirse
satisfecho con los servicios prestados, nos indica la calidad del servicio de salud,

incluidos los servicios farmacéuticos. (Maidana Mabel, 2018)

La satisfaccion esta incluida dentro de las dimensiones de la cualidad, por eso la
comprension de sentirse satisfecho del paciente es un indicio de la calidad del
servicio médico y calidad recibida por los pacientes que se convierte en un medio

de evaluacion integral. (Mira José J., 2000) (Granado Susana, 2007)

La felicidad percibida se relaciona a una amplia gama de variables, como el estado
fisico, las variables sociodemograficas (edad, genero, nivel educativo), las
singularidades de los proveedores de atencion médica (calidad emocional,
competencia especifica, etc.) o el periodo de retraso. Hay alta adecuacion entre las
probabilidades del paciente, asi como la alegria, por lo que es importante conocer

las expectativas iniciales del paciente. (Mira José J., 2000) (Granado Susana, 2007)



Por lo tanto, podemos decir que el paciente esta satisfecho cuando se determina el
cumplimiento de sus expectativas ultimas percibidas de los servicios de atencién
médica recibidos. (Mira José J., 2000).

El término servicios de atencion de la salud debe entenderse como un “conjunto de
servicios prestados a las personas para promover, proteger y restaurar la salud”.
Segun esta definicion, la atencion al paciente es una actividad compleja que implica
una diversidad de servicios y objetivos, asi como la participacion de médicos,
farmacéuticos, técnicos, personal de apoyo de la organizacion. Por lo que la
denuncia puede estar relacionada con alguno de estos elementos. Las quejas que
realizan los usuarios es un indicador negativo de la calidad del tratamiento, por lo

que se asocian a una mala praxis. (Fajardo German, 2009)

La calidad de prestacion es sin duda un tema central en la gestion del Sector Salud,
no solo por el afan de aumentar la capacidad institucional, sino principalmente
porque el eje de todos los procesos es la existencia humana, lo cual el estado debe

promover y mantener la salud. (Fajardo German, 2009)

Modelo Servqual: Este modelo es muy famoso en la investigacion debido a su buen
indicador de calidad del servicio. Publicado por primera vez 1988, ha beneficiado a
los indagadores desde su anuncio, evidenciando perfeccion y una amplia

investigacion utilizando dichos modelos. (Matsumoto, 2014)

Trata de medir la cualidad del servicio que brinda el usuario o cliente en su empresa
u organizacioén, lo que permite ver que espera cada cliente de forma individual y
agradecer un buen servicio. Este modelo autoriza valorar la opinién de cada usuario
sobre los servicios que brinda, dar buenos o malos comentarios sobre la compaiiia
u constitucion de la cual recibié servicios, que pueden ser recomendaciones,
impresiones, irritaciones dependiendo de las preferencias del cliente o usuarios. Es
una gran herramienta para cualquier tipo de investigacién, ya sea en una

universidad, empresa u otra institucion. (Matsumoto, 2014)

Por consiguiente, proporciona 5 tipos de dimensiones. Entre ellos, la Tangibilidad
se sustenta en personas, equipos, y toda la infraestructura que nos rodea. La
credibilidad se apoya en la confianza al personal que les atiende, por eso tenemos



que ser atentos, confiables y cumplir sus expectativas por lo que las instituciones
tienen que demostrar soluciones, la dimension de sensibilidad se basa en conocer
los deseos del paciente o cliente, las preguntas que nos quieren hacer y la forma
como les damos una solucién que requiere una atencion plenay respetuosa basada
en ayudarles a conseguir lo que necesitan. En general, la seguridad es la capacidad
de todos los empleados de la agencia para ganarse la confianza y cumplir sus
expectativas a los clientes a través de la atencion y la empatia ofreciéndoles un

servicio personalizado. (Matsumoto, 2014)

Alvarado y Garcia utilizaron el cuestionario SERVQUAL modificado en Lima en el
2017 y encontraron que el 76.4% era el nivel de satisfaccién global, con un 78.8%
para valores tangibles y un 77,9 % para seguridad en la dimension mas alta de
satisfaccion; el 76,3 % tiene empatia; la fiabilidad presento el 67.6%, finalmente el

55% para la capacidad de respuesta. (Garcia Diandra, Guillinta Estefany, 2017)

Chéavez L. (2019) realizé un andlisis respecto a la cualidad de prestacion y regocijo
de los usuarios, completd una investigacion de campo, con aproximadamente 1123
usuarios como participantes, por lo que recluto una muestra de 286 usuarios y
obtuvieron buenos resultados. Segun las dimensiones se puede cualificar la
fiabilidad en un 40.1%, la capacidad de respuesta en un 43.0%, la seguridad en un
42.3%, el nivel de empatia en un 51.7%, y finalmente la tangibilidad en un 40.6%,
estos porcentajes mencionados fueron de usuarios satisfechos segun para cada
dimension. (Chavez, Lisseth, 2019)

Son conocidas las graves carencias del sector publico de salud del pais, siendo
posible plantear la pregunta: ¢ Como es la correlacion entre la calidad de atencion

percibida y satisfacciéon de los usuarios de farmacia de una Posta en Otuzco, 2022

Considerando lo anterior, el presente trabajo cobra importancia porque nos
permitira tomar ciertas acciones para corregir la deficiencia relacionada con calidad
del servicio de farmacia efectivos, eficientes, éticos y seguros, creando un perfil
positivo de la institucion de salud, en favor del usuario de farmacia de una posta de

Otuzco, por ser un problema potencial a nivel institucional del Ministerio de Salud.



Al respecto, se menciona la justificacion de la investigacion: La justificacion

tedrica, este trabajo debe ser estudiado porque ayuda a determinar la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario cuando acuden al servicio de farmacia, porque
permite ver otras formas y estrategias para solucionar los problemas de los
usuarios, ayudando asi a mejorar su calidad de vida. La justificacion practica, este
trabajo debe explorarse para identificar y mejorar las brechas en la prestacion de
servicios de farmacia en una Institucion Publica, en cuanto mejore el servicio de
atencion, esto beneficiara aiin mas a los usuarios. La justificacion social, va permitir
un aporte beneficioso hacia el usuario, debido que la mayoria de la poblacién son
socioecondmicamente pobre o extremadamente pobre, por ello, como protagonista
principal, se debe brindar un trato especial, ya que conlleva a una mejor calidad de
vida, también este trabajo de investigacion contribuira a futuras investigaciones en
diversas instituciones del sector salud, donde se atiende a pacientes, para poder
prevenir el deterioro del estado de salud de la poblacién y mejorar la calidad de

servicio percibido.

Para poder llevar acabo dicho estudio, se planteé el objetivo principal: Determinar
la correlacion entre la Calidad de Atencion percibida y la Satisfaccion del Usuario
de farmacia de una Posta de Otuzco, 2022, en busqueda de fortalecer el trabajo
también se planted los objetivos especificos; Establecer la relacion de Fiabilidad y
la satisfaccion del usuario de Farmacia de una posta de Otuzco, 2022; Establecer
la relacién de la Capacidad de Respuestay la satisfaccion del usuario de Farmacia
de una posta de Otuzco, 2022; Establecer la relacion de la Seguridad y la
satisfaccion del usuario de Farmacia de una posta de Otuzco, 2022; Establecer la
relacion de Empatia y la satisfaccion del usuario de Farmacia de una posta de
Otuzco, 2022; Establecer la relacion entre la Tangibilidad de la calidad de

servicio y la satisfaccién del usuario de Farmacia de una posta de Otuzco, 2022.

La Hipotesis de la investigacion: Ha. Existe una correlacion entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de farmacia de una pota de Otuzco, 2022.; Ho.
No existe correlacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario de
farmacia de una posta de Otuzco, 2022.



MARCO TEORICO.

Esta seccion resume los estudios mas relevantes y contemporaneos de todo el mundo,
realizados a nivel nacional y local, que respaldaran este estudio y nos permitiran

comparar nuestros resultados.

Se logra identificar a escala internacional con: Boza y Solano (2016) en su estudio
titulado “Gestién Sostenible de los Servicios de Salud en San José — Costa Rica en
febrero y marzo 2016”. Su finalidad es determinar la satisfaccion en funcion de cémo
se sienten los clientes con respecto al servicio prestado. En cuanto al método, es
cuantitativo e hipotético-deductivo, el numero total de usuarios es de 176 y cada modelo
121 personas. Se realiza el muestreo y la herramienta utilizada fue Servqual. La
conclusion fue que lo servicios prestados en la unidad de cuidados intensivos fueron
competentes y adecuadamente coordinados en cuanto a la atencién brindada por los
usuarios externos, pero los padres no estan contentos con la empatia recibida en la

atencion.

Del mismo modo, Ros A. (2016) ha descrito en su trabajo “Calidad percibida y
satisfaccion de los usuarios con los servicios para individuos con minusvalia estudiosa,
que tuvo como finalidad evidenciar los resultados de interaccion y calidad del servicio
con los que se encuentran satisfechos los usuarios externos; y Astrade en Murcia-
Espana, con un enfoque en individuos con Trastorno del Espectro Autista (TEA).
Involucré a 280 personas con un enfoque cuantitativo y encontré que, en cuanto a la
calidad del servicio, los familiares calificaron efectivamente el aspecto intangible
(amabilidad que recibieron de los empleados), y en cuanto a la satisfaccién del cliente,
se mostraron muy satisfechos con la calidad de servicio, evalian muy activamente el
interés de la Asociacion por los derechos propios y de sus hijos, o que promueve su
autonomia y aumenta su valor social. En general creian que la Asociacion ha ayudado

a perfeccionar la categoria de ser de los individuos con minusvalia del progreso.

Estas evidencias nos permiten llegar a la conclusion que ASTRADE esta ejecutando la

disposicion para perfeccionar la categoria de vida de estos individuos (Ros, 2016).



Por otro lado, Sanchez et &l (2015) se realizd una percepcién de satisfaccién con los
servicios farmacéuticos, medida, estudio y progreso de un hospital de Espafia
(Cuenca), con el objetivo de comprender la satisfaccion de los pacientes internos
(personal sanitario) y usuarios externos (pacientes) con los servicios de farmacia e
identificacion de oportunidades de mejora. En cuanto al método, el enfoque fue el
cuantitativo, la muestra consta de 314 pacientes y 519 empleados, y el instrumento
utilizado es una encuesta. Se puede concluir que los clientes externos como internos
estan satisfechos con los servicios de farmacia del hospital, lo que enfatiza las
recomendaciones del departamento de enfermeria e indican la necesidad de

incrementar la presencia de farmacéuticos en la historia clinica electronica.

A nivel nacional contamos con la investigacion de Gonzales, (2020) Calidad de atencion
y satisfaccion del usuario con los servicios farmacéuticos en el Hospital 1I-E Banda de
Shilcayo - 2020, linea base no experimental, transversal y se considerd descriptivo
correlacional con un muestreo de 40 clientes para evidenciar la correlacion de calidad
de atencion y satisfaccion del cliente con los servicios farmacéuticos en el Hospital 11-
E Banda de Shilcayo en el 2020, utilizando un cuestionario como herramienta de
recoleccion de informacion. Se determind que hay una correlacion altamente
significativa de la calidad de atencién en farmacia y satisfaccion del usuario con una

correlacion de 0,711 y significancia de p<=0,05.

La tesis de maestria Barrientos (2018), “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
de los servicios médicos Laura Caller- Centro Médico Los Olivos, 2018”, el objetivo fue
determinar la correlacion entre la Calidad de la atencion y la satisfaccion de los clientes
de los servicios farmaceéuticos Laura Caller- Centro Médico Los Olivos, 2018. El método
utilizado fue enfoque cuantitativo, disefio no experimental, descripcion transversal. La
poblacién es de 60 personas, el método utilizado es encuesta y la herramienta es un
cuestionario. El resultado global de la variable de investigacion es Rho Spearman =
0.852 tiene una relacion muy alta. A mayor nivel de servicio, mayor satisfaccion de los

usuarios con los servicios farmacéuticos.

Por otra parte, Feldmuth, Hablutzei y Vasquez (2017) en su articulo “Calidad de
servicio en la industria de la cadena de farmacias en Lima”. Los principales objetivos

gue mencionan son la validacion de la escala SERVQUAL para la industria



farmacéutica minorista a nivel metropolitano de Limay la contextualizacion de la calidad
de este servicio percibida por la industria farmacéutica. EI método adecuado es el
cuantitativo, hipotético-deductivo utilizado, y la herramienta utilizada es Servqual; en la
poblacién se mencionan 7379.166 personas adultos que viven en Lima. En conclusion,
se demostro una correlacion positiva de todas las dimensiones y la calidad del servicio,
un alfa de Cronbach previsto de 0,7007 que también se identific6 en la parte B
esperada, y un alfa de Cronbach cognitivo de 0,4531 en la Parte C para las 9
percepciones. Por otro lado, el modelo SERVQUAL indica que existe una brecha entre

las esperanzas del cliente y la impresion que pueden acrecentar el servicio.

Asi mismo, Magallanes y Quevedo (2015) en su estudio titulado Calidad del servicio de
farmacia y satisfaccion del usuario de farmacia en los hospitales regionales de la ciudad
de Loreto-Punchana 2015. Determinar el grado de cualidad reconocido por los usuarios
como obijetivo principal y la correlacion de satisfaccion de los usuarios de farmacia de
la institucion hospitalaria regional de Loreto-Punchana 2015. Metodologicamente el
método adecuado es el cuantitativo, el utilizado hipotético-deductivo, la herramienta
utilizada es la de Servqual, y en cuanto a la poblacion consta de 8109 personas. En
cuanto a los hallazgos, se resalta que los pacientes tratados en la farmacia eran
adultos-jévenes (63,5%), en su mayoria vivian juntos (52,0%) y estaban en la escuela
secundaria (35,5%), de ciudades (46%); principalmente mujeres (39,0%) y amas de
casa (27%).



Il METODOLOGIA.
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El enfoque metodologico de este estudio es cuantitativo, descriptivo,
correlacional y transversal, ya que los datos fueron recolectados con el
objetivo de describir, analizar y relacionar variables a lo largo del tiempo.
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Se propone un disefio no
experimental porque las variables se estudian en su entorno natural sin

manipulacion deliberada. (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).
3.1.2 Disefio de investigacion

Este estudio, considerado como descriptivo correlacional porque afronta
las variables que son sefialadas en un momento determinado. También
se determina cual es la intencion y direccion de la correlacion.
(Hernandez, 2018).

El siguiente trabajo se pudo representar con el siguiente esquema.
FIGURA 1

DISENO DEL ESTUDIO

V1

V2

Nota. Hernandez et al. (2014)
Donde:

M: Muestra de estudio.
v, calidad del servicio
V. Satisfaccion

r: correlacion.



3.2 Variable y Operacionalizacion
3.2.1. Variables

El estudio se realizé utilizando métodos cuantitativos y de operacionalizacion

de variables

Variable 1: Calidad de atencién en pacientes del servicio farmacia de una
posta de Otuzco, 2022

Dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

-  Empatia

- Tangibilidad

Variable 2: Satisfaccion en pacientes del servicio farmacia de una posta de
Otuzco, 2022.

Dimensiones

- Humanistica
- Tecnoldgica - Cientifica
- Entorno

Ver (Anexo 2)

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), Muestra y Muestreo, unidad de
analisis.
3.3.1. Poblacion

Hernandez et al. (2014), es un grupo de personas que se localizan en un
mismo trasfondo u realidad. De tal modo, nuestra poblacion de

investigacion para el siguiente trabajo en el periodo mencionado fue de



600 usuarios en un periodo descrito, que acuden al servicio de farmacia

de una posta de Otuzco, 2022.
Criterios de inclusion:

Usuarios que asistieron al servicio de farmacia ambulatoria de una

Institucion

Publica, haber sido atendidos por el personal de farmacia, que sean
usuarios mayores de edad y que haya aceptado de forma voluntaria al

estudio.
Criterios de exclusion:

Se excluy6 a usuarios que presentan problemas mentales (psicolégicos

y/o psiquiatricos).
Personas menores de edad.
3.3.2. Muestra

La muestra seleccionada es de 100 pacientes del servicio de farmacia de

una posta de Otuzco,2022.
3.3.3 Muestreo

Se utilizan criterios no probabilisticos por conveniencia. Usado e
investigaciones cuantitativas y recolecta los casos que se encuentran

disponible por el cientifico.
3.3.4 Unidad de analisis

Constituida por los usuarios externos que acudieron a una posta de Otuzco

a recibir sus productos farmacéuticos.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Segun Hernandez et al. (2014) proporcionan los medios por los cuales los
cientificos obtienen informacion confiable y actualizada relevante para la
tarea en cuestion. El investigador utiliz6 una encuesta en la que el
indagador recopila la informacion necesaria interactuando con las

entidades participantes.
3.4.2 Instrumentos

Es aquella herramienta que te permite capturar la informacion clave de un
estudio aplicAndola a un documento que viene hacer la encuesta la que
permite medir las variables de investigacién. Por lo tanto, se decidié utilizar
un cuestionario como medio de investigacion, estos constan por la variable
calidad de servicio que consta de 5 dimensiones y 20 items, y para la

variable satisfaccion, que comprendié 3 dimensiones y 15 items.

3.4.3. Validacién y Confiabilidad

Para la validez del instrumento se determina utilizando métodos de
evaluacion de expertos, es decir, tres expertos en la materia que evaluaran
los dos cuestionarios que se enviaran e indicaran si las preguntas son
dimensionales, coherentes, claras, y si son suficientes para medir cada

variable de investigacion (Hernandez, 2014).

La confiabilidad uso el parametro estadistico “Alfa de Cronbach”, con una
prueba piloto de 30 usuarios externos atendidos en el servicio de farmacia
de una posta de Otuzco, en la calidad de atencion arroj6 un alfa de 0.953 y
0.924 para la variable satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se observa que
el alfa es confiable cuando se observan coeficientes superiores al 0.700
(Arévalo & Padilla, 2016).

11



3.5 Procedimiento

La recopilacién de datos involucré una serie de pasos, comenzando con
pedir permiso a las instituciones para usar las herramientas y luego
desarrollar dos cuestionarios para determinar su idoneidad para el uso. Estas
herramientas también se aplican personalmente, brindando acceso a una

base de datos que ayuda a responder al establecimiento de objetivos.
3.6 Métodos de andlisis de datos

Segun Hurtado (2014), el método utilizado es deductivo, es decir, cuando
parte de hipotesis general a casos especificos; esto se interpreta en el
sentido de que, con base en las observaciones del investigador, es posible
evaluar cual es el problema con la institucion posee bajo nivel de

satisfaccion.

También segun Hernandez (2014) es un enfoque inferencial, ya que las

asociaciones entre variables se determinan mediante Rho de Spearman.
3.7 Aspectos éticos

En el siguiente estudio de investigacidbn se utilizé aspectos éticos de
Belmont, y se apoyo de documentos como del consejo Académico
Universitario 0262-2020/UCV, se investigd obteniendo un beneficio que
puede ser aplicable y reproducible, ademéas en todo momento se mantuvo
protegida la identificacion de los usuarios que llenaron fisicamente los
cuestionarios entregados, manteniendo en confidencialidad los datos y solo

fueron utiles para la investigacion.
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V.

RESULTADOS.

Siguiendo con la presentacion, se muestra los resultados que se obtuvieron
después de haber realizado la recoleccion de datos a través del instrumento

validado, los cuales fueron aplicados estadisticamente a un estudio correlacional.
Analisis de normalidad:

Se realiz6 el andlisis de normalidad segun Kolmogorov-Smirnov, la cual se
evidencio que los datos obtenidos muestran niveles de significancia menor a 0.05,
esto determiné la no presentacion de distribucion normal. Por lo tanto, se utilizé la
prueba de tipo no paramétrica (Rho Spearman) y se mantuvo la finalidad de

establecer la relacion entre ambas variables estudiadas. (Anexo N°7)

Tabla 1

Relacion entre Calidad de atencion percibida y Satisfaccion del usuario

VY: Satisfaccion del Rho
usuario spearman

Deficiente Regular Bueno Total

VX: Deficiente Recuento 25 0 1 26 rs=0,637
Calidad de % del 25% 0% 1,0% 26% p=0,000
Atencion del total N=100
usuario Regular Recuento 0 38 21 59

% del 0% 38% 21% 59%

total

Bueno Recuento 0 8 7 15

% del 0% 8% 7% 15%

total
Total Recuento 25 46 29 100

% del 25% 46%  29% 100,0%

total

Nota: Data de resultados
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En latabla 01; se puede observar que el 59% de los encuestados califican la calidad
de servicio recibido como regular, el 15% es buenay el 26% deficiente. El 46% dijo
estar regularmente satisfecho con la calidad de la atencion que recibié, mientras
que el 25% se mostrd insatisfecho y el 29% de los encuestados se mostro

satisfecho con la atencion que recibieron.

Por otra parte, se pudo contrastar la hipotesis donde se evidencia un coeficiente de
Rho Spearman Rs=0.637 (correlacion alta) y un Sig. bilateral=0.00 inferior al 0.05
(p<0.05) para ambos casos, por ello se rehisa la Ho y se admite la Ha, es decir
que existe relacion directa entre la calidad de atencién y satisfaccion del usuario.
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Tabla 2

Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario

VY: Satisfaccion del Rho
usuario spearman
Deficiente Regular Bueno Total
D1: Deficiente Recuento 23 0 1 24 rs=0,554
Fiabilidad % del 23% 0% 1%  24% p=0,000
total N=100
Regular  Recuento 2 21 16 39
% del 2% 21% 16%  39%
total
Bueno Recuento 0 25 12 37
% del 0% 25% 12%  37%
total
Total Recuento 25 46 29 100
% del 25% 46% 29% 100,0%
total

Nota: Data de resultados

Se observa en la tabla 2, el 12% de los usuarios presentan buena fiabilidad al

momento de recibir sus medicamentos con alta satisfaccion con los servicios de

farmacia, el 21% que presentan una regular fiabilidad y se relaciona con una

satisfaccion regular, sefialamos notamos que el 23% consideran la fiabilidad

deficiente con una satisfaccion deficiente.

Por otra parte, se pudo contrastar la hipotesis donde se evidencia un coeficiente de

Rho Spearman Rs=0.554 (correlacibn moderada) y un Sig. Bilateral=0.000 inferior

al 0.05 (p<0.05) para ambos casos, por ello se rehusa la Ho y se admite la Ha, es

decir que existe relacién directa entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario de

Farmacia de una posta de Otuzco, 2022.

15



Tabla 3

Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario

VY: Satisfaccion del Rho
usuario spearman
Deficiente Regular Bueno Total
D2: Deficiente Recuento 25 2 1 24 rs=0,543
Capacidad de % del 25% 2% 1% 20% p=0,000
respuesta total N=100
Regular  Recuento 0 16 14 30
% del 0% 16% 14% 30%
total
Bueno Recuento 0 28 14 42
% del 0% 28% 14% 49%
total
Total Recuento 25 46 29 100
% del 25% 46% 29% 100,0%
total

Nota: Data de resultados

En la tabla N°3, el 14% de los encuestados del servicio de farmacia afirmaron tener

buena capacidad de respuesta al ser atendidos y alta satisfaccion, un 16%

considera que la capacidad de respuesta regular con una satisfaccion moderada y

un 28% considera que la capacidad de respuesta es buena, pero sintieron que la

satisfaccion es regular.

Por otra parte, se pudo contrastar la hip6tesis donde se evidencia Rho Spearman
Rs=0.543 (correlacion moderada) y Sig. Bilateral=0.000 inferior al 0.05 (p<0.05)

para ambos casos, por ello se rehlsa la Ho y se admite la Ha, es decir que existe

relacion directa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario de

Farmacia de una posta de Otuzco, 2022.
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Tabla 4

Relacion entre seguridad y satisfaccion del usuario

VY: Satisfaccion del Rho
usuario spearman
Deficiente Regular Bueno Total
D3: Deficiente Recuento 24 1 1 26 rs=0,624
Seguridad % del 24% 1% 1% 26% p=0,000
total N=100
Regular  Recuento 1 15 6 22
% del 1% 15% 6% 22%
total
Bueno Recuento 0 30 22 52
% del 0% 30% 22% 52%
total
Total Recuento 25 46 29 100
% del 25% 46% 29% 100,0%
total

Nota: Data de resultados

En la tabla N°4, se observa que el 22% de los usuarios que acudieron al servicio

de farmacia sintieron seguridad en la calidad de atencion y buena satisfaccion, el

30% notaron buena sensacion de seguridad, pero regular satisfaccion, el 15%

también indican sensacion de seguridad regular y se relaciona con la satisfaccion

regular. Por otra parte, se pudo contrastar la hipétesis donde se evidencia un

coeficiente de Rho Spearman Rs=0.624 (correlacion alta) y un Sig. Bilateral=0.000

inferior al 0.05 (p<0.05) para ambos casos, por ello se rehlsa la Ho y se admite la

Ha, es decir que hay correlacion directa es decir que existe relacion directa entre

seguridad y satisfaccién del usuario de Farmacia de una posta de Otuzco, 2022.
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Tabla 5

Relacion entre empatia y satisfaccion del usuario

VY: Satisfaccion del Rho
usuario spearman
Deficiente Regular Bueno Total
D4: Deficiente Recuento 24 0 1 25 rs=0,694
Empatia % del 24% 0% 1% 25% p=0,000
total N=100
Regular Recuento 1 14 5 20
% del 1% 14% 5% 20%
total
Bueno Recuento 0 32 23 55
% del 0% 32% 23% 55%
total
Total Recuento 25 46 29 100
% del 25% 46%  29% 100,0%
total

Nota: Data de resultados

Se observa en la tabla N°5, el 23% de los usuarios que acudieron al servicio de

farmacia mostraron buena empatia al ser atendidos y alta satisfaccion al recibir el

medicamento, el 14% frecuentemente sintieron empatia y nivel de satisfaccion

moderado, y el 32% buena empatia cuando fueron atendidos, pero a menudo

satisfechos. Asi mismo, se pudo contrastar la hipotesis donde se evidencia un

coeficiente de Rho Spearman Rs=0,694(correlacion alta) y un nivel de significancia

bilateral=0.000 inferior al 0.05 (p<0.05) para ambos casos, por ello se rehlsa la Ho

y se admite la Ha, esto significa que hay una relacién directa entre empatia y

satisfaccion de los usuarios en el servicio de farmacia.
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Tabla 6

Relacion entre tangibilidad y satisfaccion del usuario

VY: Satisfaccion del Rho
usuario spearman

Deficiente Regular Bueno Total

D5: Deficiente Recuento 1 0 0 11 rs=0,324
Tangibilidad % del 1% 0% 0% 11% p=0,001
total N=100
Regular Recuento 22 31 15 68
% del 22% 31% 15% 68%
total
Bueno Recuento 2 15 14 31
% del 2% 15% 14% 31%
total
Total Recuento 25 46 29 100
% del 25% 46%  29% 100,0%
total

Nota: Data de resultados

Se evidencié en la tabla N°6, el 14% de los usuarios consideran que el servicio de
farmacia tiene buenos elementos tangibles que indican alta satisfaccion al ser
atendidos, y el 31% considera que los elementos tangibles son regulares y su nivel
de satisfaccion moderado, donde el 15% dijo que los elementos tangibles como
regular, pero reportaron un alto nivel de satisfaccion. Asi mismo, se pudo contrastar
la hipétesis donde se evidencia un coeficiente de Rho Spearman Rs=0.324
(correlacion baja) y un nivel de Significancia bilateral=0.001 inferior al 0.05 (p<0.05)
para ambos casos, por ello se rehusa la Ho y se admite la Ha, esto significa una
relacion directa entre elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios. (p<0.05)
para ambos casos, por ello se rehisa la Ho y se admite la Ha, esto significa que
hay una relacién directa entre empatia y satisfaccién de los usuarios en el servicio

de farmacia.
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DISCUSION.

La discusién comienza con una descripcién de los resultados, seguida de una
introduccién a los antecedentes del estudio en relacion con las variables objeto
de investigacion, y por Uultimo se explicara la base tedrica de estas
descripciones. En el estudio de estos servicios farmacéuticos se debe prestar
especial atencion a las carencias y perspectivas de los usuarios que acuden a
ellos cada dia en busca de productos farmacéuticos.

Para cumplir con el objetivo general, se puede evidenciar una moderada
conexion significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario,
la eficiencia en la cualidad de atencién también mejorara, de acuerdo a la
prueba estadistica utilizada se verifica un indice de relaciéon de 0.598 y una
significancia estadistica p=0.000(p<0.05) por lo que podemos decir que los
resultados tienen similitud con el estudio realizado por Santillan (2022) quien
encontrd una correlacion positiva de 0.572 con un andlisis estadistico inferido
de p=0.000 en un estudio realizado en una farmacia hospitalaria de Lima, estos
resultados confirman la relacién entre ambas variables estudiadas, esto indica
que una mayor calidad de la atencién se percibe como un buen resultado que
conduce a una mayor satisfaccion. Del mismo modo el estudio realizado por
Ayala (2021), encontré un coeficiente de correlacion positivo de 0.599 con una
significaciéon bilateral de p=0.000, el cual fue realizado en una farmacia del
Hospital de Huaycan de Lima, lo que sefiala que una gran cantidad de usuarios
que llegaron a la farmacia por medicamentos fueron asesorados y orientados
de acuerdo a su enfermedad respondiendo sus dudas, este apoyo podria

explicar la fuerte correlacion entre las variables.

En cuanto a los resultados descriptivos se obtuvo una calidad de atencion con
un porcentaje total de 63% regular, y 11% buena, mientras que la satisfaccion
alcanzé un porcentaje total de 46% regulary 29% buena, lo que se puede indicar
que exactamente el 5% de los encuestados considera que la atencion brindada
ha sido buena y muestra alta satisfaccion. Este porcentaje tiene una similitud al
trabajo realizado por Polo (2019) en un establecimiento de salud en Trujillo, que

mostré una mayor proporcién de usuarios que calificaron la calidad de atencion
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regular con un 68.8% pero con una satisfaccion alta y un 24.2% buena atencion

con correlacion de satisfaccion alta.

La calidad de atencién se presenta como una indole necesaria, de acuerdo a
los requerimientos de los usuarios, permite diferenciar las organizaciones
responsables de los servicios médicos, pero no se debe perder la superacion
de procesos cada vez mas complejos para obtener una ventaja competitiva.

Otras instituciones que se benefician de los avances de alta tecnolégica.

Los porcentajes obtenidos también tienen relacion con el estudio publicado por
Vargas (2018) en el cual se evalud la calidad del servicio segun la satisfaccién
de los pacientes del Hospital Lircay de Huancavelica, donde el porcentaje total
de calidad de servicio medio 54% y 28% alto, cuyos porcentajes de correlacion
tienen que el 42% de los usuarios siente que la calidad es media, pero si bien
estan satisfechos, esto se basa en que los servicios farmacéuticos apoyan a los
usuarios, pero existen limitaciones en infraestructura, disponibilidad de

medicamentos, la falta de talento profesional Quimico Farmacéutico.

Estos resultados hacen referencia al estudio de Hinostroza (2022) quien evalu6
dos variables en un Hospital Publico de Lima y encontré una significancia
p=0,000 y una correlacion positiva alta de 0.654, donde se determind que los
usuarios que acuden al servicio de farmacia tienen una percepcion directa de

su satisfaccion en base a la calidad.

Nuestros resultados pueden sustentarse en lo dicho por Marquez (2008) en su
estudio de evaluacién de la satisfaccién, mencioné que la calidad de la atencion
se basa en las acciones que se toman para garantizar la disponibilidad y
equidad de los servicios médicos por parte de las personas adecuadas, teniendo
en cuenta los recursos disponibles. También menciona que el paciente se sienta
satisfecho es uno de los efectos humanistico, estimada como la conformidad
final de la calidad y refleja la facultad del profesional para satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Asi, la calidad de la atencién compone el sentido sistémico que la entidad deriva

de innovacion y creatividad que irrumpen en el sistema de salud, el cual debe
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garantizar la satisfaccion para fines de salud del paciente (Pérez, 2018).

Es interesante comprender como los usuarios perciben la calidad de la atencion
y compararla con su satisfaccién, pero la presencia de elementos que
componen la calidad de la atencion brinda una ocasion para perfeccionar la
impresion de los usuarios sobre los servicios prestados. La capacidad de causar
una buena sensacion en el usuario, el trato afable es esencial e importante, cada
organizacion hoy en dia pone al cliente primero. Esto no deberia afectar al
método de gestion de direcciones, ya que, si hay que asegurarse en este caso,
la calidad dependera de la valoracion del usuario, por lo que el servicio prestado

debe ser el mejor.

En cuanto al objetivo especifico N°1, se puede demostrar una relacion directa
de fiabilidad y satisfaccién del usuario, con un valor Rho Spearman de 0,554 y
significancia de p=0,000 estos resultados son similares al estudio de Ayala
(2021) con un coeficiente de correlacion positiva de 0.599, donde establece que
si se logra mejoras en cuanto a recursos humanos y una evaluacion continua
de las capacidades puede incrementar la correlacion con la satisfaccién del

usuario.

En cuanto a valores que describe la fiabilidad que es la facultad de realizar con
éxito los servicios prestados, con respecto a la satisfaccion del usuario
obtuvimos un 29% califico como bueno , al igual que el estudio de Arica M., y
Flores F. (2018), dijo que sus resultado no fueron tan bueno como se esperaba,
con solo el 29.4% calificandolos como buenos, lo que demuestra se necesitan
mejoras en relacion con la confianza y el interés de los empleados de farmacia

en resolver los problemas de los clientes.

En cuanto al 2do objetivo especifico, podemos indicar que existe evidencia
positiva entre la capacidad de respuesta frente a satisfaccion del usuario con
coeficiente Rho Spearman 0.543 y significancia de p=0.000, también podemos
indicar que de acuerdo a los resultados descriptivos, el 14% de los usuarios que
llegan a farmacia a recoger sus productos farmacéuticos perciben una

satisfaccion buenay el 16% establecen que la satisfaccion fue regular.
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Los resultados mostrados hacen referencia a Quispe (2021) quien estudio la
relacion entre un tipo de dimension denominada como capacidad de respuesta
con la percepcion de satisfaccién realizado en Hospital de Paita, con un
coeficiente de correlacion positiva y moderado de Rho Spearman de 0.558 y
significancia de p=0.000, aceptando la relacibn entre ambas variables,

considerando un 7% como satisfaccion alta y 13% como bajo.

En base al andlisis se puede concluir que el personal de farmacia debe tener
habilidades blandas y disposicion para ofrecer servicio al usuario externo,
atendiendo a los pacientes en el menor tiempo posible, solucionar sus

principales problemas, ofrecer alternativas que ayuden a mejorar su salud.

En el estudio de Orellana (2019), menciona que la técnica de reaccion tiene que
ver con el tiempo para realizar un servicio y la actitud hacia la informacion veraz
y confiable. Del mismo modo involucra el nivel de conciencia del usuario que se
correlaciona con la satisfaccion del usuario, por lo que el estudio proporcion6

resultados de correlacion significativos.

De acuerdo al objetivo especifico N°3, se puede mencionar que la variable de
calidad en su dimension de seguridad se correlaciona positivamente con la
satisfaccion segun Rho Spearman con un valor de 0.624 y significancia de
p=0.000, y en el apartado de descripcion, el 22% se califica como de buena

calidad en cuanto a su seguridad y con un indice de satisfaccion bueno.

La baja correlacion de seguridad y satisfaccion es debido a la ausencia del
Quimico Farmacéutico que proporcionara informacion detallada, precisa y
comprensible sobre la atencién al paciente, lo que significa que el porcentaje
fue bajo, destacando la importancia de contar con un profesional Quimico

Farmacéutica dentro del servicio de farmacia.

De acuerdo con el objetivo especifico N°4, se evidencia una correlacion positiva
entre la dimensién empatia y la satisfacciéon del usuario utilizando el método
analitico Rho Spearman con un valor de 0.694 y una significancia de p=0.000.
Los datos descriptivos muestran que el 23% mostré buenas caracteristicas en
su dimensién de empatia y por lo tanto estaban bien satisfechos, mientras que
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el 14% mostroé caracteristicas normales en la dimension empatia asociada a una

satisfaccion normal.

Existe una similitud con los resultados de Barrientos (2018), quien encontré una
correlacion de 0.785 entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de
farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, lo cual también es
significativa. La empatia es la capacidad de brindar atencién afectuosa y
personalizada a los usuarios (Parasumaran et al, 2014). Esta dimension es
clave para crear mejores referencias de los servicios prestados por el hospital
en términos de conocimiento y comprension del usuario (Parasuraman, et al.,
1985).

De esta apreciacion, se determina que los trabajadores del servicio farmacéutico
deben tener competencias para ofrecer los cuidados necesarios y la atencion

individualizada a los usuarios para ser considerados acompafnantes empaticos.

Aqui es importante que los empleados sean capaces de comprender a sus
usuarios desde la situacién o sentimiento de estar presentes en el servicio,
comprender y saber escuchar a los usuarios para poder sumar a este

conocimiento.

Podemos notar que en el objetivo especifico N°5 se observa una correlacion
directa y positiva entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario, como lo indica
un valor de Rho Spearman de 0.324 y la significancia de p=0.001. Los datos
descriptivos mostraron que solo el 14% manifestaron que se sentian
satisfechos, este nivel bajo se debié a que la dimension tangibilidad hace
mencion a la estructura de las instituciones publicas cuenta con retraso en

modernizacion.

Esta dimension de tangibilidad es fundamental para que el usuario se sienta
satisfecho, puede centrarse en el reconocimiento y la conducta del usuario, se
expone, cuando las instituciones sanitarias brindan prestaciones adecuadas,
como lo demuestra el analisis de su satisfaccion, la confirmacion de la

implementacion de sus expectativas (Torres y Ledn, 2015).
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Se puede deducir que una buena infraestructura y un equipamiento suficiente
hacen que los usuarios se sientan seguros y rapidos a la hora de configurar y
recibir su medicacion. Esto significa que el usuario puede percibir el material a
través de los sentidos que normalmente adopta cualquier usuario al ingresar a
una institucion de salud, en donde identifica y autentifica el material, hasta lo

evalla segun su apreciacion.

Por tanto, a la fortaleza que surge del presente estudio, existen algunos
elementos especificos de la formacion profesional con socios colaboradores en
el campo de los servicios de farmacia que contribuyen parcialmente a las
percepciones favorables de los usuarios sobre la satisfaccién del paciente. Los
métodos y herramientas utilizadas permiten recoger informacion suficiente de
las dimensiones. Estas herramientas se utilizan antes que la eficiencia y la
fiabilidad.

El procedimiento de bdsqueda de informacién se basa en el acceso a varios
repositorios universitarios, incluyendo tesis de posgrado y articulos de

investigacion de revistas indexadas, recopilandose la de los ultimos siete afios.

Dada esta realidad, el presente estudio muestra relevancia para el contexto de
las ciencias sociales, ya que proporciona referencias de la correlacion entre dos
variables que son importantes en toda direccion organizacional, como en este

caso de atenciéon de salud comunitaria.
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VI.

CONCLUSIONES.

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

Se determind que existe una relacion positiva entre calidad de atencion
y satisfaccion del usuario en una posta de Otuzco, mediante Rho

Spearman con valor de 0.637.

Se establecié que existe una relacion positiva entre fiabilidad y
satisfaccion del usuario con un valor Rho Spearman de 0.554, es claro
que el personal de farmacia logra mantener la competencia y precision

en la prestacion formal de la atencion.

Se establecido que existe una relacion positiva entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario como lo indica el valor de Rho
Spearman igual a 0.543, y se estimé que el personal de farmacia

mantuvo el deseo y la disposicién de prestar atencion.

Se establecio que existe una relacion positiva entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario con un valor de Rho Spearman igual a 0.624,
ademas muestra la capacidad para comprender los temas de interés

de los usuarios y garantizar la confiabilidad y confianza.

Se establecio la relacidén positiva entre la empatia y la satisfaccion del
usuario, presentando un Rho Spearman de 0.694, ademas muestra que
el personal de farmacia comprende los sentimientos, preocupaciones y

necesidades de los usuarios.

Se establecié una relacion positiva directa entre tangibilidad y la
satisfaccion del usuario con un valor de Rho Spearman de 0.324 se
estima que los elementos tangibles crean una impresion satisfactoria en

los usuarios, pero el porcentaje es bajo.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al director de la posta

Primera.

Continuar impulsando la mejora de la calidad del servicio farmacéutico.

Segunda. Programar nuevas actividades para mejorar la satisfaccion del usuario.

Tercera.

Recolectar continuamente las opiniones sobre la calidad prestada en

los servicios farmacéuticos.

Al jefe del servicio de farmacia

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

Sétima.

Octava.

Prestar servicios de farmacia de manera efectiva cuando los usuarios

lo necesiten, aumentando su confiabilidad.

Continuar mejorando la capacidad de respuesta de los servicios

farmacéuticos y lograr un avance.

En el marco de la seguridad de los servicios de farmacia, continuar

mejorando la actitud y confianza del personal.

Perfeccionar la atencion y la confianza como una forma empatica en los

servicios farmacéuticos.

El responsable de farmacia debe implementar un programa de monitoreo

de medicamentos para evaluar su impacto en la satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo N°01: Matriz de consistencia

Otuzco, 2022.

¢,Cual es la relacion entre la
Calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de
farmacia de una posta de
Otuzco, 20227?

Determinar la relacion entre la
Calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de
farmacia de una posta de
Otuzco, 2022.

Hi. Se evidencia relacion directa
entre la Calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de
farmacia de una posta de Otuzco,
2022.

TITULO: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de farmacia de una posta de
AUTOR: LEYDI VITALIA DE LA CRUZ RODRIGUEZ

VARIABLE DE
ESTUDIO 1
(V1)

(X)

Calidad de

Servicio

« (X1)
iabilidad
. (X2)
Capacidad
de
Respuesta.
« (X3)
Seguridad.
. (X4)

mpatia.
X5

" Yangibilidad

TIPO DE )
INVESTIGACION
Aplicativo

NIVEL DE i
INVESTIGACION
Correlacional

DISENO DE
INVESTIGACION

El disefio de la
investigacion vaser
no experimental,
de corte
transversal




PROBLEMAS ESPECIFICOS:

1. ¢De qué manera la fiabilidad

se vincula con el nivel de
satisfaccion del usuario de la
farmacia de una posta,
Otuzco, 20227

. ¢De qué manera la capacidad
derespuesta se vincula con el
nivel de satisfaccion del
usuario de la farmacia de una
posta, Otuzco, 20227

. ¢ De qué manera la seguridad
se vincula con el nivel de
satisfaccion del usuario de la
farmacia de una Posta,
Otuzco, 20227

. ¢,De qué manera la empatia
se vincula con el nivel de
satisfaccion del usuario de la
farmacia de una posta,
Otuzco, 20227?

. ¢De qué manera la
tangibilidad se vincula con el
nivel de satisfaccion del
usuario de la farmacia de una
posta, Otuzco, 20227

1. Establecer la

OBJETIVO ESPECIFICO

relacion de
fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de farmacia de una
posta de Otuzco, 2022.

. Establecer la relacién entre

capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de
farmacia de una posta de
Otuzco, 2022.

. Establecer la relacién entre

seguridad y la satisfaccion del
usuario de farmacia de una
posta de Otuzco, 2022.

. Establecer la relacién entre

empatia y la satisfaccion del
usuario de farmacia de una
posta de Otuzco, 2022.

. Establecer la relacién entre

tangibilidad de la calidad de
servicio y la satisfaccion del
usuario de farmacia de una
posta de Otuzco, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

1. La Fiabilidad se vincula de
forma importante con el nivel de
satisfaccion del usuario de la
farmacia de unaposta, Otuzco,
2022.

2. La capacidad de respuesta se
vincula sustancialmente con el
nivel de satisfaccion del usuario
de la farmacia de una posta,
Otuzco, 2022.

3. La seguridad se vincula de
forma importante con la
satisfaccion del usuario de la
farmacia de una posta, Otuzco,
2022.

4. La empatia se vincula de forma
sustancial con el nivel de
satisfaccion del usuario de la
farmacia de una posta, Otuzco,
2022.

5. La tangibilidad se vincula de
forma notable con el nivel de
satisfaccion del usuario de la
farmacia de una posta, Otuzco,
2022.

VARIABLE

D
EESTUDIO 2
(VD)

(Y)
Satisfacci6

ndel
usuario

« (Y1)
Humanista

«(Y2)
Cientifica-
Tecnologi

ca
« (Y3) Entorno

ENFOQUE
DE
INVESTIGA
CION
Cuantitativo

POBLACION:

e Usuarios que
asisten aFarmacia
ambulatoria: 600

MUESTRA:
- Tamano: 100 usuarios

TECNICAS E
INSTRUMENTOSDE
RECOJO DE DATOS

Por medio de
cuestionarios

TECNICAS DE
ANALISIS DEDATOS
Se recolecta la
encuesta por medio del
programa Excel,
después se aplicara el
sistema SPSS para el

calculo del alfa de
Cronbach.




Anexo 02: Operacionalizacion de Variable Calidad de Atencién

conocimientos

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION .
CONCEPTUAL | OPERACIONAL | DIMENSION | INDICADORES | ESCALAS
La calidad es | Son lineamientos Atencion precisa
definida como | especificos  de y sin errores.
la  diferencia | obtencion — de ————
datos mediante la Atencion bajo el
entre las ejecucion de horario
ercepciones . . :
Fealesp y las cuestlonarlos FIABILIDAD establecido.
; construidos en Atencién segun
expectativas. base  a los ol orden de
Ipanaque indicadores de la leqada
(2015) fiabilidad, Atgncié.n -
capacidad de R .,
respuesta, discriminacion. _
seguridad, Atencién activa. Ordinal
empatia y
S problemas. - Regular
c - Bueno
g CAPACIDA DE | Entregas de - Excelente
o RESPUESTA | OPCIONES
S adecuadas y
g eficientes.
% Personal
o constante en el
S servicio.
s Confianza en el
o personal de
2 SEGURIDAD salud.
= Nivel de
>




Tiempo para
consultas o
interrogantes.

Grado de
confidencialidad.

Personal
amable

Nivel de
comprension.

Personal

EMPATIA respetuoso.

Personal de
salud que
comprende el
problema de
salud.

Impacto visual

Ubicacion
adecuada del
servicio de
farmacia.

TANGIBILIDAD ["gervicios

higiénicos
disponibles.

Cuenta con
espacio de
espera.




Operacionalizacién de Variable Satisfaccion del Usuario.

Conocimientos

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION
CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ESCALAS
La satisfaccion | Son lineamientos Atencion
del cliente se | especificos  de correcta.
define como el | obtencion  de = 0
nivel del estado gf;gjcggﬁd'a”tedlz Cr(?r?i;enm oy
de animo de cuestionarios Nivel de
una  persona | construidos en privacidad y
que resulta de base a los ' confidencialidad
comparar el | indicadores de las | HTUMANISTICA '
rendimiento dimensiones, Respeto por el
o percibido de un | humanistica, orden de ordinal
§ producto o) Cientl'fi’COI llegada. rdina
% servicio  con | tecnoldgica y Personal
- SUS entorno. correctamente Malo
S expectativas. uniformado y Regular
5 Kotler (2022). limpio. E”enlo .
9 Eficacia en el xcelente
g servicio.
g Orientacion en
N CIENTIEICA- el,servicio.
. TECNOLOGICA | Numero de
charlas
% educativas.
©
3
>




Entregas de
alternativas,

ENTORNO

Nivel de
limpieza y orden
de farmacia.

lluminacién y
ventilacion
adecuada en la
farmacia.

Sefalizacion
adecuada de la
farmacia.

Permanencia de
seguridad.

Nivel de
abastecimiento
y disponibilidad
de los productos
farmacéuticos.




ANEXO N°3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS VARIABLE N°1
Autor: Barrientos, 2018

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Indicaciones:

La encuesta es de caracter anénimo, y las respuestas son de tipo
confidencial, asi que le agradecemos su sinceridad. Marque con una
EQUIS (X) o con una CRUZ (+), en las columnas enumeradas del 1 al 4,
segun su criterio, y de acuerdo a la escala.

DATOS ESPECIFICOS:

1 Malo 2 Regular 3 Bueno 4 Excelente

. DIMENSION
N ES/items
DIMENSION: FIABILIDAD
1 ¢La calidad de atencién fue correcta en el servicio, desde el inicio hasta el final?
2 ¢Le atendieron de acuerdo al turno establecido?
3 ¢La atencién realizada fue ordenada de acuerdo a su turno?
4 ¢, Realizaron la atencion sin discriminacién y/o diferenciacion, con respecto a otras
personas?
DIMENSION: CAPACIDAD DE
RESPUESTA
5 ¢La atencidn fue rapida y eficaz?
6 ¢ Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron inmediatamente?
7 ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las alternativas correctas,
oportunamente?
8 ¢ El personal permanece en su servicio, y no se ausenta por mucho tiempo?
DIMENSION: SEGURIDAD
9 ¢El personal de farmacia que le atendid, le inspird confianza?
10 ¢El personal de farmacia que le atendid, tiene conocimientos suficientes para
responder alas
preguntas de los usuarios?
11 ¢El personal de farmacia que le atendid, le brindo el tiempo suficiente para contestar
sus dudas o
preguntas?
12 ¢,Durante su atencién en la farmacia se respet6 la confidencialidad?
DIMENSION: EMPATIA
13 | ¢El personal de farmacia que le atendié le trat6 con afabilidad, respeto y paciencia?
14 ¢Usted comprendid, la explicacion que el personal de farmacia, le brindé sobre el
tratamiento que
recibira y los cuidados para su salud?
15 | ¢El personal de farmacia, es tolerante, y es capaz de respetar distintos puntos de vista del
usuario?
16 ¢ El personal de farmacia, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud?

DIMENSION: TANGIBILIDAD




17 | ¢Las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas?

18 ¢ Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones; de la farmacia, fueron adecuados para
orientar a los
pacientes?

19 | ¢El establecimiento de salud, conté con bafios limpios para los pacientes?

20 ¢El centro de salud y la sala de espera, se encontraron limpios, y contaron con bancas o

sillas para la
comodidad de los pacientes?

Escala de

medicién VARIABLE 1 D1
Bajo [20-40> [4-8> [4-8> [4-8> [4-8> [4-8>
Medio [40-60> [8-12> | [8-12> | [8-12> [8-12> [8-12>
Alto [60-80] [12-16] | [12-16] | [12-16] [12-16] [12-16]




Ficha técnica para la calidad de atencion

Nombre del instrumento: Cuestionario de evaluacion de la calidad de atencion.

Autor: Barrientos (2018).

Autor modificacion: De la Cruz Rodriguez, Leydi Vitalia

Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Medir el nivel de calidad de atencion

Poblacion: Usuarios que acuden al servicio de farmacia items: 20

Aplicada en forma personal: 15 a 20 min.

DATOS ESPECIFICOS (1) Malo ( 2) Regular (3)Bueno (4) Excelente




ANEXO N°4: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS VARIABLE N°2
Autor: Barrientos, 2018

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Indicaciones: La encuesta es de caracter an6nimo, y las respuestas son de tipo
confidencial, asi que le agradecemos su sinceridad. Marque con una EQUIS (X) o
con

una CRUZ (+), en las columnas enumeradas del 1 al 4, segUn su criterio, y de
acuerdo a la escala. DATOS ESPECIFICOS 1 Malo 2 Regular 3 Bueno

N° | DIMENSIONES /ITEMS | 1] 23] 4
DIMENSION: HUMANISTICA
1 | ¢El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion?
2 | ¢El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes?
3 | ¢El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actta con discrecién?
4 | ¢El personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los pacientes?
5 | éEl personal de Farmacia se encuentre correctamente uniformado y aseado?
DIMENSION: TECNOLOGICA-CIENTIFICA
¢El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos prescritos en su receta
6 | médica?
7 | éEl personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos que va a usar?
8 | éEl personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida?
¢El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con respecto a la medicacion que se
9 | le estd brindando?
¢El personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e informacion preventiva,
10 | nutricional y/o socioeconémica?
DIMENSION: ENTORNO
11 | ¢Considera que la farmacia esta limpia y ordenada?
12 | ¢Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada?
éConsidera que la farmacia presenta letreros, avisos que facilitan su ubicacién y/o informacién
13 | hacia los usuarios del servicio?
¢Considera que la farmacia y el centro de salud, estan ubicado en una zona segura (presencia
14 | de policia y/o serenazgo)?
15 | ¢Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y distribucién de los productos?
4Excelente
Escala de medicién VARIABLE 2 D1 ‘ D2 D3
DEFICIENTE [15-30> [5-10> [5-10> [5-10>
REGULAR [30-45> [10-15> [10-15> [10-15>
BUENO [45-60] [15-20] [15-20] [15-20]




Fichatécnica para la Satisfaccion del Usuario

Nombre del instrumento: Cuestionario de evaluacion de la satisfaccion del usuario.

Autor: Barrientos (2018).

Autor modificacién: De la Cruz Rodriguez, Leydi Vitalia

Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Medir el nivel la satisfaccion del usuario.

Poblacion: Usuarios que acuden al servicio de farmacia, items: 15

Aplicada en forma virtual Tiempo: 15 a 20 min.

DATOS ESPECIFICOS 1 Malo 2 Regular 3 Bueno 4 Excelente




ANEXO N° 5: CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS.

CALIDAD DE ATENCION.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,953 20

SATISFACCION DEL USUARIO.

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 30 100,0

Excluido 0 ,0

Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,924 15




V1: CALIDAD DE ATENCION

ANEXO N° 6:
BASE DE DATOS
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V1: SATISFACCION DEL USUARIO

BASE DE DATOS

V2:SATISFACCION DEL USUARIO

D3:ENTORNO
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ANEXO N°7: PRUEBA DE NORMALIDAD.

Kolmogorov-Smirnov@

Estadisti
co gl Sig.
dl:dimension ,241 100 ,000
fiabilidad
d2:dimension ,251 100 ,000
capacidad de
respuesta
d3:dimension ,266 100 ,000
seguridad
d4.dimension empatia  ,279 100 ,000
d5:dimension ,161 100 ,000
tangibilidad
V1.variable calidad de  ,254 100 ,000
atencion
D1.dimension ,250 100 ,000
humanistica
D2:dimension ,294 100 ,000
tecnologica cientifica
D3:dimension entorno  ,342 100 ,000
V2:variable ,344 100 ,000

satisfaccion del
usuario
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