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1 Palabras claves

Tema Satisfaccion del usuario
Especialidad Salud Publica
Keywords
Subject User satisfaction
Speciality Public health

Linea de investigacion

Linea de investigacion Farmacia Clinica y Comunitaria.
Area Ciencias Médicas y de Salud.
Subarea Ciencias de la Salud.

Disciplina Ciencia del Cuidado de la Salud y Servicios
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3 Titulo

Satisfaccion del usuario que es atendido en la farmacia del Hospital Vista Alegre,
Distrito Victor Larco, 2022
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4 Resumen

El objetivo de este estudio consiste en analizar la satisfaccion de los usuarios que
reciben atencion en la farmacia del Hospital Vista Alegre, Distrito Victor Larco, en el
afio 2022. La metodologia adoptada es de tipo investigacion basica, con un disefio
descriptivo no experimental de tipo transversal. La poblacién objeto de estudio
comprende a 1950 personas, y la muestra seleccionada consiste en 276 usuarios. Para
evaluar la satisfaccion, se aplico el Modelo SERVPERF como una alternativa al
SERVQUAL.

Entre los resultados encontrados tenemos: El rango etareo mas frecuente es de los
usuarios tiene de 41 a 50 afios con un 33%, de género femenino el 56%, 28% de los
usuarios tienen como estudios a nivel secundaria; el 99% de los usuarios encuestados
tiene como seguro al SIS; mientras que entre los Resultados sobre los niveles de
satisfaccion de los usuarios se encontrd: En las dimensiones: fiabilidad, seguridad
empatia con 97%; en tangibilidad el 100%, y el 88% frente a la capacidad de respuesta,
mostrando todos ellos un nivel muy alto de satisfaccion; concluyendo que el 59% de

los usuarios muestran un nivel muy alto de satisfaccién

Palabras claves: Satisfaccion, seguridad, confiabilidad, empatia

viii



5 Abstract

The objective of this study is to analyze the satisfaction of users who receive care in
the pharmacy of the Vista Alegre Hospital, Victor Larco District, in the year 2022. The
methodology adopted is basic research type, with a non-experimental descriptive
design. cross. The population under study includes 1950 people, and the selected
sample consists of 276 users. To evaluate satisfaction, the SERVPERF Model was
applied as an alternative to SERVQUAL.

Among the results found we have: The most frequent age range is that of users, 33%
are between 41 and 50 years old, 56% are female, 28% of users have secondary
education; 99% of the users surveyed have SIS as insurance; while among the Results
on user satisfaction levels it was found: In the dimensions: reliability, security,
empathy with 97%; 100% in tangibility, and 88% in response capacity, all of them
showing a very high level of satisfaction; concluding that 59% of users show a very

high level of satisfaction

Keywords: Satisfaction, security, reliability, empathy



6 Introduccion

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Rodriguez (2019), en su tesis titulada "Satisfaccion de los usuarios en relacién
con la calidad de los servicios farmacéuticos en el hospital general Guasmo Sur"
(ubicado en Guayaquil, Ecuador), tuvo como objetivo principal determinar la conexién
entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de los servicios proporcionados por la
Farmacia del Hospital. Su enfoque de investigacion se basé en un disefio descriptivo,
correlacional y explicativo. La muestra consistié en 381 usuarios a quienes se les
administré un cuestionario. Entre los resultados obtenidos, se destaco que todos los
aspectos relacionados con la satisfaccion obtuvieron puntuaciones bajas. Esto llevé a
la conclusién de que los procesos subjetivos deben fortalecerse mediante la
capacitacion del personal de Quimicos Farmacéuticos y Auxiliares de Farmacia. Esto
es esencial para fomentar el interés de cada miembro del personal en abordar los
problemas planteados por los usuarios, cumplir con los plazos prometidos y

estipulados, y especialmente evitar errores.

En su tesis desarrollada en Ecuador, Maggi (2018) se propuso como objetivo
principal medir el grado de satisfaccion de los usuarios en relacién con la atencién y
calidad ofrecida en los servicios de emergencia pediatrica. El disefio de investigacion
adoptado fue de tipo transversal analitico, con una muestra que comprendia a 357
representantes de nifios. Los resultados principales indicaron que los usuarios
expresaron insatisfaccion en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, seguridad y
empatia. En cuanto a la capacidad de respuesta, se consider6 parcialmente satisfecha,
ya que tanto las expectativas como las percepciones recibieron valoraciones bajas.
Como recomendacion, se sugirié evaluar las deficiencias del hospital, establecer
indicadores de desempefio y proporcionar capacitacion a todo el personal, ya que el
servicio del hospital no garantiza plenamente la seguridad del paciente y la atencién
carece de calidez en el trato.



De acuerdo a Cruz y Salazar (2018), en su trabajo de investigacion desarrollado
en Lima; El objetivo general de este estudio fue investigar la relacion existente entre
la calidad de la atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios en el contexto de la
consulta externa. Se llevé a cabo una investigacion de tipo transversal con un disefio
no experimental de corte correlacional. La poblacion objeto de estudio consistio en
157 usuarios a quienes se les administro una encuesta SERVQUAL modificada. Los
resultados principales revelaron que un significativo 89.8% de los usuarios expresaron
insatisfaccion con la atencion recibida. Ademaés, se determind una correlacion
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion, con un coeficiente de
correlacion (rho) y un valor p de 0.5. En términos conclusivos, se establecié que las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia estan directa y
significativamente relacionadas con la satisfaccion de los usuarios que acuden a la
consulta externa del hospital de emergencias Grau. Este hallazgo sugiere la necesidad
de abordar especificamente estos aspectos para mejorar la calidad percibida de la

atencion y, por ende, la satisfaccion de los usuarios en dicho contexto hospitalario.

Por otro lado, Tomas (2018) en su trabajo de investigacidn tuvo como objetivo
principal investigar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en el &mbito de la distribucion de productos farmacéuticos en el Hospital
2 de Mayo durante el afio 2017. Los resultados obtenidos llevaron a la conclusion de
que efectivamente existe una relacion significativa entre estas dos variables, siendo la
relacion categorizada como fuerte y perfecta, con un coeficiente de correlacion (r) de
0,900. La interpretacion de este hallazgo indica que a medida que la calidad de servicio
aumenta, la satisfaccion del usuario también experimenta un aumento notable. En otras
palabras, cuanto mayor sea la calidad de servicio proporcionada en la distribucién de

productos farmacéuticos, mayor sera la satisfaccion del usuario.

En virtud de estos resultados, se emitio una recomendacion especifica para los
funcionarios y lideres de los servicios del Hospital Dos de Mayo. Se sugirio la
implementacidn de una estrategia de verificacién de la calidad de servicio del personal
de manera inopinada. Esta medida tiene como objetivo garantizar el cumplimiento

efectivo de las estrategias de calidad propuestas dentro de este nosocomio. Este



enfoque proactivo busca mantener y mejorar los estandares de calidad en la
distribucion de productos farmacéuticos, contribuyendo asi a una experiencia mas

satisfactoria para los usuarios del hospital.

Segln, Tandaypan (2017), en su trabajo de investigacion realizado en el
Hospital Belén de Trujillo, tuvo como proposito general el determinar la existencia de
una relacion entre el cumplimiento de Buenas Préacticas de Dispensacién (BPD) y la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en la farmacia. La investigacion se
enmarcoé en un disefio descriptivo correlacional, con una muestra de estudio compuesta
por 96 usuarios que fueron evaluados a través de un cuestionario. Los resultados
obtenidos indicaron que el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios fue del 58%,
clasificado como regular. Como conclusién, se sugirié que es crucial mejorar la
comunicacion y las relaciones interpersonales entre los farmacéuticos y los usuarios.
Para abordar esta cuestion, se recomienda implementar charlas y capacitaciones
destinadas al personal de la farmacia. Estas acciones tienen como objetivo fortalecer
las habilidades de comunicacion, mejorar la calidad del servicio, y, en ultima instancia,
elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que hacen uso de los servicios
farmacéuticos. La implementacion de estas medidas podria contribuir

significativamente a optimizar la experiencia general del usuario en la farmacia.

Asimismo, Chavez (2020), en su trabajo de investigacion ejecutado en el
Hospital “El Esfuerzo” en la ciudad de Trujillo, Perd, tuvo como objetivo general
evaluar tanto la calidad del servicio como la satisfaccion de los usuarios que visitan el
Servicio de Farmacia. El analisis concluy6 que la percepcion de los usuarios sobre la
fiabilidad del servicio fue positiva, con un indice de satisfaccion del 40,9%. Asimismo,
la capacidad de respuesta fue calificada como buena, obteniendo un nivel de
satisfaccion del 43,0%. En cuanto a la seguridad, los usuarios la evaluaron como
buena, manifestando un nivel de satisfaccion del 42,3%. La empatia recibié una
calificacion positiva, con un 51,7% de satisfaccion. Aquellos que consideraron la
tangibilidad como buena expresaron un nivel de satisfaccién del 40,6%. En resumen,
se determiné que la satisfaccion de los usuarios estuvo directamente relacionada con

la percepcion positiva de la calidad de atencion en todas sus dimensiones. Es decir, los



usuarios experimentaron satisfaccion cuando la calidad del servicio fue valorada como
buena en cada uno de los aspectos evaluados, lo que resalta la importancia de mantener
y mejorar la calidad en todas las areas del Servicio de Farmacia para garantizar la

satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario es definida por Martinez y Pino (2020), como el
producto de la interaccion entre las expectativas y los eventos se conoce como
satisfaccion, una actitud caracterizada por evaluaciones positivas de diversas

dimensiones relacionadas con la atencion médica.

Los factores que contribuyen a la satisfaccion del cliente, segun lo sefialado por
Pablo (2019), abarcan varios elementos clave. Estos incluyen la cortesia y amabilidad
demostradas por los empleados, la dedicacién de un tiempo adecuado para cada
cliente, la eficacia al resolver conflictos, el trato amable recibido, la gestion de los
tiempos de espera para recibir servicios, la disposicién de la organizacién para abordar
problemas, asi como la celeridad en la entrega de servicios. Estos componentes se
destacan como elementos esenciales que influyen positivamente en la experiencia del
cliente, resaltando la importancia de considerar y mejorar estos aspectos para lograr

una mayor satisfaccién y fidelizacion por parte de los usuarios.

Para evaluar la satisfaccion, se puede emplear el Modelo SERVPERF, una
alternativa al SERVQUAL utilizado para medir la calidad del servicio. Este modelo se
caracteriza por su enfoque exclusivo en la valoracién del desempefio (SERVice
PERFormance) para la evaluacion de la calidad del servicio. Aunque comparte los
mismos items y dimensiones que el SERVQUAL, la diferencia clave radica en que el
SERVPERF utiliza solo las 22 afirmaciones relacionadas con las percepciones sobre
el desempefio del modelo SERVQUAL (Huaman 2017).

Las dimensiones consideradas en el modelo SERVPERF, basadas en el modelo
SERVQUAL (Unicamente percepciones), son las siguientes: i) elementos tangibles
(Tangibilidad), que abordan la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacién; ii) fiabilidad, que evalla la habilidad para llevar a cabo

el servicio prometido de manera fiable y cuidadosa; iii) capacidad de respuesta, que se



refiere a la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido; iv) seguridad, que evalla los conocimientos y la atencion mostrados por los
empleados, asi como sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza; y v)
empatia, que analiza la atencion individualizada ofrecida por los empleados a sus
clientes. La eliminacion de la parte que aborda las expectativas de los clientes es la
distincion clave entre el SERVPERF y el SERVQUAL (Huaméan 2017).

Los componentes que influyen en la satisfaccion del usuario, segun Kotler y
Armstrong (2017), se resumen en tres elementos fundamentales: i) expectativas, que
representan las aspiraciones individuales de los usuarios en cuanto a lo que esperan
lograr; ii) rendimiento percibido de la atencion, que se refiere a los resultados que los
usuarios creen haber obtenido después de recibir los servicios. En otras palabras, son
los efectos que los clientes perciben al haber adquirido los servicios; Yy iii)
complacencia, que se manifiesta cuando el rendimiento percibido supera las

expectativas de los usuarios.

En los ltimos afios, los servicios de farmacia han experimentado un aumento
significativo en su actividad. EI farmacéutico hospitalario, que desempefia un papel
crucial en la atencién de estos pacientes, ejerce una influencia significativa tanto en
los pacientes como en su terapia farmacolégica. El éxito de esta terapia depende, entre
otros factores, de la atencion farmacéutica proporcionada al paciente y del seguimiento

farmacoterapéutico (SFT) realizado por el profesional (Monje et al, 2015).

El SFT implica la identificacion de problemas relacionados con los
medicamentos (PRM) y la deteccion, prevencion y resolucién de resultados negativos
asociados a la necesidad, efectividad y seguridad de los medicamentos. Una de las
responsabilidades del farmacéutico es fomentar la participacion activa del paciente en
todo el proceso de SFT, estableciendo una relacion de confianza basada en la eficiencia
a lo largo del tiempo y fundamentada en la empatia hacia el paciente y en la obtencién
de resultados positivos. Ademas, el farmacéutico cumple un papel crucial al ayudar al

paciente a expresar sus necesidades relacionadas con los medicamentos, demostrando



una escucha activa e interpretando de manera precisa las explicaciones proporcionadas

por el mismo (Monije et al, 2015).
Justificacion de la investigacion

Se justifica tedricamente porque con la presente investigacion se buscé aportar
al sector salud con nuevas teorias y fundamento sobre los factores de satisfaccion de
los clientes en las farmacias, y asi enriquecer con otros conocimientos que sirven de

base para estudios similares, con el mismo enfoque.

Desde una perspectiva metodoldgica, la justificacion se fundamenta en la
eleccion de una técnica de investigacion que implica el uso de un instrumento validado
y confiable. Esta seleccion se realizd con el proposito de alcanzar los objetivos
establecidos de manera precisa y obtener resultados imparciales que, a su vez, se

utilizaron para su correspondiente interpretacion.

Desde un punto de vista social, los resultados son de un valor incuestionable
por diversas razones. En primer lugar, estan intrinsecamente vinculados al bienestar
que se busca promover a través de la salud, expresado mediante una receta médica. En
segundo lugar, contribuyen significativamente a una atencién Optima, ya que la
participacién mas efectiva del paciente se vuelve mas probable. En tercer lugar, la
satisfaccion y la insatisfaccion se convierten en elementos esenciales en el juicio que
una persona emite sobre la calidad de la atencion recibida. En conjunto, estos factores
resaltan la relevancia social de los resultados obtenidos, ya que impactan directamente

en la salud y la experiencia de atencion del individuo.

Problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario que acude a la farmacia del Hospital Vista
Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022?



Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

Definicién conceptual Dimensiones ) Tipo de escala de
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de la variable medicion
Atencion sin
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Atencion segln horario
de trabajo
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Fiabilidad
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clinica
Satisfaccion. La - -
_ _ Existencia de
satisfaccion surge de la .
) _ medicamentos recetados
interaccion entre las —
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expectativas y los
Espera corta
eventos, representando ) I
) Capacidad de Resolucidn rapida de su
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. ) Respeto de su privacidad
dimensiones _
. Revision detallada de la
relacionadas con la o _
. Prescripcion médica
atencion medica.
. . Seguridad Tiempo adecuado para
(Martinez y Pino, g P P
absolver sus inquietudes
2020) q
0 preguntas
Confianza del personal
Trato amable y
respetuoso
i Interes del personal en
Empatia

aclarar todas las
preguntas e inquietudes

gue tenga sobre el




tratamiento o la
utilizacion de los

medicamentos recetados.

Informacion brindada de
utilidad para llevar a cabo

su tratamiento con éxito

El personal respeta los
puntos de vista del
paciente

Se respeta y entiende el
estado emocional del

paciente

Sefializacion correcta
para identificar el

Servicio

Vestimenta adecuada por

_ parte del personal
Tangibilidad

Ambiente apropiado para
la atencion del

medicamento

Ambiente apropiado para

la atencion farmacéutica

Hipotesis

Por tratarse de un estudio no experimental descriptivo de una sola variable, no se ha

establecido una hipotesis respectiva.
Objetivos
Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que son atendidos en la farmacia
del Hospital Vista Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022.




Obijetivos especificos

1. Determinar el grado de satisfaccion en lo que respecta a la percepcion de
fiabilidad por parte de los usuarios atendidos en la farmacia. del Hospital
Vista Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022.

2. Determinar el grado de satisfaccion en relacion con la percepcion de la
capacidad de respuesta por parte de los usuarios atendidos en la farmacia del
Hospital Vista Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022.

3. el grado de satisfaccion en lo referente a la percepcion de seguridad por parte
de los usuarios atendidos en la farmacia del Hospital Vista Alegre del Distrito
de Victor Larco, 2022.

4. Determinar el grado de satisfaccion en relacidn con la percepcion de empatia
por parte de los usuarios atendidos en la farmacia del Hospital Vista Alegre
del Distrito de Victor Larco, 2022.

5. Determinar el nivel de satisfaccion en el aspecto de tangibilidad por los
usuarios que son atendidos en la farmacia del Hospital Vista Alegre del
Distrito de Victor Larco, 2022.



7 Metodologia

a) Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es Baésica, debido a que la presente investigacion se plantea aportar
conocimiento objetivo acerca de la efectividad de una intervencion farmacéutica
educativa en la mejora de la percepcion y aceptacion de medicamentos genericos

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Disefio de investigacion

El enfoque metodoldgico de la investigacion adopta una naturaleza descriptiva,
ya que se centra en la presentacion detallada de los resultados obtenidos a través de los
instrumentos de recoleccion de datos, como la ficha de recoleccion y el cuestionario.
No tiene como objetivo establecer relaciones de causa y efecto entre las variables.
Siguiendo la perspectiva de Hernandez et al. (2014), se caracteriza como descriptivo al
medir y recopilar datos de manera independiente o conjunta sobre las variables de
interés.

La investigacion se clasifica como transversal, conforme a la definiciéon de
Hernandez et al. (2014), ya que los datos recopilados se analizaran dentro de un periodo
de tiempo especifico. Ademés, se considera un estudio prospectivo, segun la
clasificacion de Hernandez et al. (2014), dado que los datos se recolectan a medida que
se desarrollan, siguiendo a un grupo de individuos que comparten similitudes en
relacion al tema de estudio.

En términos de disefio, la investigacion es no experimental, tal como lo establece
Hernandez y Mendoza (2018), ya que se llevo a cabo sin intervenir en las variables. Se
enfoca en medir fendmenos tal y como se desarrollan de manera natural, permitiendo
un analisis posterior para comprender y examinar los resultados de manera mas

objetiva.
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Grafico de disefio de investigacion es:

M — X1
Donde:
M: Grupo estudiado compuesto por los pacientes atendidos

Xi1: Observacion del grupo estudiado relacionado a la satisfaccion del usuario.

b) Poblacién, muestray muestreo
Poblacion
La poblacion constituye un conjunto integral de individuos, maquinaria,
mediciones, juicios u observaciones necesario para que el investigador pueda abordar
y analizar un fenémeno especifico. Esta agrupacion abarca todos los elementos que
son pertinentes y relevantes para el objeto de estudio, proporcionando la base esencial
para la investigacion y permitiendo al investigador obtener una comprension completa
y representativa del fendmeno en cuestién (Arias, et al., 2016). Todos los usuarios que
acuden a la farmacia del Hospital Vista Alegre del Distrito de Victor Larco, que
aproximadamente se tienen unas 65 atenciones diarias, teniendo una poblacién
mensual de 1950 usuarios aproximadamente.
Criterios de inclusion
e Todos los usuarios externos e internos mayores de edad que tienen o0 no Seguro
Integral de Salud (SIS), que pertenezcan al Hospital Vista Alegre del Distrito

de Victor Larco.

Criterios de exclusion
e  Usuarios menores de edad
e Usuarios con Seguro Integral de Salud que pertenecen a otros establecimientos
de salud.

e Usuarios que no desean participar del estudio.
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Muestra.

En cuanto a la muestra, que se refiere al grupo especifico de elementos
seleccionados de la poblacién que comparten caracteristicas comunes y que seran los
participantes en el desarrollo de los instrumentos (Baena, 2017). Para la obtencion de
esta muestra, se aplico el método de muestreo aleatorio simple, utilizando la férmula
de poblacion proporcional o porcentaje de una poblacién finita (aleatorio simple) con
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. La formula utilizada es la
siguiente:

NxZ:ixpxgq
e2x(N-1)+Z:xpxq

n= Tamafio muestral

Z,= Nivel de confianza

p= proporcion de la poblacion con la caracteristica estudiada
g= proporcion de la poblacion sin la caracteristica estudiada
e= Nivel de error

N= tamafio poblacional = 1950

Aplicando la formula donde n = 321 usuarios

Ajuste de la muestra

N= POBLACION
Nn= muestra

n 321 =276
1+ n/N 1.164652231

Técnica de muestreo:

De acuerdo con Kinnear y Taylor (1998), el proceso de muestreo puede dividirse
en dos categorias: probabilistico y no probabilistico. EI muestreo probabilistico ocurre

cuando cada individuo dentro de la poblacién tiene una probabilidad igual de ser
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seleccionado. Por otro lado, el muestreo no probabilistico se refiere a situaciones en

las cuales esta igualdad de probabilidad no esta presente.

c) Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

El estudio desarrollara la técnica de la encuesta, la cual se basa en la
interrogacion directa de participantes conocidos como encuestados, con el objetivo de
recopilar informacion clara respecto a las variables. A su vez sera necesaria la técnica
de la observacion, apelando a la competencia visual del investigador para el
conocimiento de la informacion (Naupas, Valdivia, Palacios y Romero, 2018), dado
que es la técnica adecuada que permitié obtener informacion real sobre la variable de

estudio.

Instrumentos
El cuestionario sobre la satisfaccion del usuario estd conformado por 27

preguntas, y utiliza una escala de Likert, tal como se especifica:

Puntaje Niveles
(1) punto. Malo
(2) puntos.  Regular
(3) puntos. Bueno
(4) puntos.  Excelente

d) Confiabilidad y validez del Instrumento

La confiabilidad se vincula con la consistencia de los resultados obtenidos al
aplicar el instrumento en la poblacién objeto de estudio, segiin Hernandez et al. (2014).
En consonancia, Oviedo y Campo (2005) destacaron que la confiabilidad y la solidez
del instrumento estan asociadas con la aceptacion de los resultados basada en la
fiabilidad del mismo. El instrumento fue respaldado por la validez de contenido y se
ajusté al modelo del Ministerio de Salud (2012), que continta siendo valido para

evaluar el grado de satisfaccion en una farmacia. Al emplear el coeficiente Alfa de
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Cronbach, se obtuvo un valor de 0.850, indicando que el instrumento es apropiado y

fidedigno para su aplicacion. (Anexo 3)

e) Procesamiento y analisis de la informacion

El analisis estadistico desempefia una funcion crucial en el desarrollo de una
investigacién, segin lo sefialado por Valderrama (2015). Para llevar a cabo el
procesamiento de los datos, se optd por utilizar el programa Excel, mediante la
creacion de tablas y graficos con el objetivo de facilitar su comprension. Ademas, se
Ilevd a cabo la interpretacion de cada tabla de acuerdo con los niveles asociados a las
preguntas especificas.

Para la evaluacion de la confiabilidad del instrumento, se recurrié al programa
SPSS Statistics (2019), permitiendo asi un analisis mas detallado y preciso. La
implementacidn de esta herramienta posibilité la evaluacion y determinacién de la
fiabilidad del instrumento utilizado en el estudio. Este enfoque metodoldgico se alinea
con las mejores practicas en la investigacion, garantizando un analisis estadistico

riguroso y confiable de los datos recopilados.
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8 Resultados

Resultados sobre los aspectos sociodemograficos de los usuarios encuestados

Tabla 1
Aspectos sociodemograficos de los usuarios encuestados
N° %
Edad
21-30 afios 36 13%
31-40 anos 65 24%
41- 50 afios 90 33%
Mas de 51 afos 85 31%
Sexo
Femenino 154 56%
Masculino 122 44%
Grado de instruccion
Analfabeto 16 6%
Primaria 35 13%
Secundaria 77 28%
Superior Técnico 74 27%
Superior Universitario 74 271%
Seguro
SIS 273 99%
SOAT 3 1%
Ninguno 0 0%
Otro 0 0%
Total 276
SIS, 99%
100.00% ™

90.00%

80.00% Femenino, 56%

70.00% Mas de 51 afios 31%

60.00% - _a Masculino, 44%  Superior Técnico,

50.00% 41-50;3 47

40.00%  31-40 afios, 24%

— -
30.00%

20.00% 21-30 afios, | 3%
10.00%

0.00%

Secundaria, 28%

Primaria,

Figura 1. Aspectos sociodemogréaficos de los usuarios encuestados

Superior
Universitario, 27%

| SOAT, 1%
| Otro, 0%
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El 33% tiene de 41 a 50 afios, el 31% maés de 51 afios, y 44% de 21 a 40 afios. El 56%
son mujeres, y el 44% son hombres. Un 28% tienen estudios secundarios, 27% estudios
técnicos, otro 27% estudios universitarios, y tienen primaria (12%) o son analfabetos

(6%). El 99% de los usuarios encuestados tiene como seguro SIS, y el 1% tiene SOAT.

Resultados sobre los niveles de satisfaccion de los usuarios

Tabla 2
Satisfaccion frente a la fiabilidad en el servicio

Niveles N° %

Muy alta 8 3
Alta 268 97

Regular 0 0
Baja 0 0
Total 276 100

Fuente: Aplicacion de encuestas en el mes de Octubre 2022

0%
0%

B Muy alta
Alta
Regular

Baja

97%

Figura 2. Satisfaccion frente a la fiabilidad en el servicio

El 97% de los pacientes encuestados muestran una satisfaccién alta sobre la fiabilidad

que ofrece la farmacia en estudio, y un 3% muestra un nivel muy alto.
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Tabla 3

Satisfaccion frente a la capacidad de respuesta en el servicio

Niveles N° %

Muy alta 243 88
Alta 33 12

Regular 0 0
Baja 0 0
Total 276 100

Fuente: Aplicacion de encuestas en el mes de octubre 2022

0% 0%

= Muy alta
Alta
m Regular

Baja

Figura 3. Satisfaccion frente a la capacidad de respuesta en el servicio

El 88% de los pacientes encuestados muestran un nivel muy alto de satisfaccion frente
a la capacidad de respuesta que ofrece la farmacia en el servicio que ofrece, y un 12%

muestran un nivel alto.
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Tabla 4

Satisfaccion frente a la seguridad en el servicio

Niveles N° %

Muy alta 267 97
Alta 9 3

Regular 0 0
Baja 0 0
Total 276 100

Fuente: Aplicacion de encuestas en el mes de Octubre 2022

3%&_0%

= Muy alta
Alta
= Regular

Baja

Figura 4. Satisfaccion frente a la seguridad en el servicio

El 97% de los pacientes tienen un nivel muy alto de satisfaccion sobre la seguridad

gue muestra la farmacia en estudio sobre el servicio que ofrece.
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Tabla5

Satisfaccion frente a la empatia en el servicio

Niveles N° %

Muy alta 9 3
Alta 267 97

Regular 0 0
Baja 0 0
Total 276 100

Fuente: Aplicacion de encuestas en el mes de octubre 2022

= Muy alta
= Alta
= Regular

Baja

Figura 5. Satisfaccion frente a la empatia en el servicio

El 97% de los pacientes muestran un nivel alto de satisfaccion sobre la empatia que

ofrece el personal de la farmacia en estudio, y el 3% muestra un nivel muy alto.
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Tabla 6

Satisfaccion frente a la tangibilidad en el servicio

Niveles N° %
Muy alta 276 100
Alta 0 0
Regular 0 0
Baja 0 0

Total 276 100

Fuente: Aplicacion de encuestas en el mes de Octubre 2022

= Muy alta
Alta
= Regular

Baja

Figura 6. Satisfaccion frente a la tangibilidad en el servicio

Sobre la tangibilidad que ofrece la farmacia en estudio, la totalidad de los usuarios

encuetados muestran un nivel de satisfaccion muy alto.
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Tabla7

Nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio

Niveles N° %

Muy alta 163 59
Alta 113 41

Regular 0 0
Baja 0 0
Total 276 100

Fuente: Aplicacion de encuestas en el mes de Octubre 2022

0% 0%

Muy alta
= Alta
= Regular

59%
Baja

Figura 7. Nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio

De manera general, se tiene que el 59% de los pacientes muestran un nivel muy alto
de satisfaccion sobre la atencion y servicio que ofrece la farmacia, y el 41% muestra

un nivel de satisfaccion alto.
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9  Andlisis y discusion

En relacion al objetivo general, sobre la determinacion del nivel de
satisfaccion de los pacientes que son atendidos en la farmacia del Hospital Vista
Alegre; en la tabla y figura 7, se ha logrado identificar que en su mayoria los usuarios
sefialan que se sienten satisfechos a nivel muy alto (56%), lo que indica que dicha
farmacia atiende de manera adecuada a los usuarios en cuanto al servicio, productos y
consultas, aspectos destacables, lo que indica que los usuarios tienen gusto por ser
atendidos en la farmacia y no se quedan con las dudas ante posibles problemas que se
les presente. Esto refuta con lo que sefiala Cruz y Salazar (2018), pues en su estudio
encontraron que el 89.8% se encuentran insatisfechos con la atencion que brinda la
farmacia en estudio; al igual que el estudio Tandaypan (2017), quien sefiala que el 58%

se encuentra de satisfecho de manera regular.

El primer objetivo especifico sefiala el nivel de satisfaccion en el aspecto de
fiabilidad percibida por los pacientes que son atendidos en la farmacia del Hospital
Vista Alegre; de la tabla y figura 2, encontrandose que casi todo en su totalidad se
muestran un nivel alto de satisfaccién sobre la fiabilidad del servicio, pues consideran
que el personal farmacéutico atiende de manera adecuada a los usuarios, en el tiempo
establecido, respetando el orden de llegada, orientandolos en lo que necesiten, ademas
de atenderlos sin inconvenientes ni trabas. Un 97% se siente satisfecho a nivel alto,
sobre la fiabilidad de la farmacia, admirando su trabajo y atencién. Ante dicho
resultado se tiene a Chavez (2020), quien en su estudio arrojo un valor de 40.9%,

indicando que el servicio es bueno, ante todo, pero con mejorar por implementar.

En base al segundo objetivo especifico, que consiste en la determinacion del
nivel de satisfaccion en lo que corresponde a la capacidad de respuesta percibida por
los pacientes que se atienden en la farmacia del Hospital Vista Alegre se observa de la
tablay figura 3, se ha obtenido que un 88% alcanzan un nivel de satisfaccion muy alto,
y un 12% muestra un nivel de satisfaccion alto, lo que indica que el personal ha sido
capaz de atender al usuario de manera adecuada y rapida, sin tomarse mucho tiempo,

y priorizando el servicio. Lo que coincide con estudio de Maggi (2018), quien asegura
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que la mayoria de los usuarios presenta de manera alta la satisfaccion en relacion al

servicio que ofrece la farmacia.

Sobre el tercer objetivo especifico, que consiste en la determinacion del nivel
de satisfaccion en el enfoque de seguridad por los pacientes que acuden a la farmacia
del Hospital Vista Alegre; de la tablay figura 4, se encontr6 que el 97% de los usuarios
se sienten satisfechos a nivel muy alto, dado que sefialan que el personal de la farmacia
respeta su privacidad, revisa su receta de manera minuciosa y explica sobre el uso de
la misma, solucionan sus problemas o dificultades que se les pueda presentar, lo que
hace que inspiren confianza en su personay en el servicio. Esto difiere del estudio de
Maggi (2018), quien sefiala que es esencial proporcionar capacitacion integral a todo
el personal, ya que el servicio hospitalario actualmente no garantiza una seguridad
completa para los pacientes y presenta deficiencias en la calidad del trato calido. Este
proceso de capacitacion deberia abordar las areas criticas identificadas, incluyendo la
mejora de las medidas de seguridad para los pacientes y el fortalecimiento de la calidad
en el trato, con el fin de elevar la experiencia general del paciente y cumplir con los

estandares deseados de atencidon médica.

Respecto al objetivo especifico, acerca de determinar el nivel de satisfaccion
en la dimension de empatia por los pacientes que se atienden en la farmacia del
Hospital Vista Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022, en el cuadro y figura 5, se
ha encontrado que el 97% de los usuarios muestran un nivel alto de satisfaccion, lo
que indica que el personal farmacéutico lo trata con amabilidad, respecto y paciencia;
se muestran interesados en solucionar las dudas del usuario, brindan indicaciones
claras sobre el uso de los medicamentos y sobre las referencias de otros similares y sus
denominaciones; asimismo muestran solidaridad y comprension ante una duda o
dificultad. Esto difiere del estudio de Chavez (2020), quien sefiala que menos de la
mitad, el 42.3% consideran que la empatia es buena, mostraron un nivel de satisfaccion

con el servicio de manera regular.

Respecto al objetivo especifico “determinar el nivel de satisfaccion en el

aspecto de tangibilidad por los usuarios que son atendidos en la farmacia del Hospital
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Vista Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022”; de la tabla y figura 6, se tiene que la
totalidad de los usuarios muestran un nivel de satisfaccion en lo tangible, a nivel muy
alto, pues aseguran que la farmacia tiene adecuadamente letreros, flechas de
sefializacion; el personal viste de manera adecuada, sintiéndose a gusto en su lugar,
dado que ha orinado. La tangibilidad es importante sin embargo muchas empresas u
organizaciones no lo consideran importante, por lo que muchos usuarios lo califican a

nivel bajo.
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10

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia en estudio
muestra un nivel de satisfaccion es muy alto (59%), lo que indica que se
encuentran contentos y a gusto con el servicio que les ofrece el establecimiento.
La confiabilidad que ofrece la farmacia es positiva, pues brindan comprension
y atencion en orden de llegada, hay respeto en la atencion, comprension, lo que
genera que los usuarios se sientan satisfechos a nivel alto.

El nivel de satisfaccion sobre la capacidad de respuesta de los usuarios es alto,
lo que indica que la farmacia les brinda una répida y oportuna atencion ante
sus requerimientos e inquietudes.

Respecto a la seguridad, los usuarios sienten un nivel de satisfaccion muy alto,
lo que indica que confian en el servicio que se les ofrece, pues el personal les
muestra un buen servicio y recepcion de los medicamentos solicitados.

El personal de la farmacia muestra un buen nivel de empatia, por lo que los
usuarios sefialan tener un nivel de satisfaccion muy alto,

El nivel de satisfaccidon frente al aspecto de tangibilidad es muy alto, esto indica
que la farmacia tiene buena presencia ante los usuarios, su personal muestra

una buena imagen, y cuentan con buenas sefializaciones.
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1)

2)

Recomendaciones

La farmacia en estudio, con el fin de mejorar aln mas sus servicios deben
desarrollar planes de acciones, que incorporen actividades que involucren al
personal, para que juntos cumplan con las metas de superacion y mejoras, es
por ello que deben proponerse en desarrollar charlas o capacitaciones que
involucren desarrollar mas las capacidades y habilidades del personal frente a
los usuarios.

Como institucion, deben mostrar ante los usuarios un servicio de calidad, por
ello deben monitorear la calidad del servicio y la satisfaccion, pues esto va a
permitir identificar las debilidades que existen y disminuirlas implementado

fortalezas que ayuden a mejorar el servicio.
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13  Anexos
Anexo 1
Autorizacion de la institucion donde se va a realizar la recoleccién de los datos

Facultad de Medicina humana Centro de
UNIVERSIDAD SAN PEDRO Investigacion

Trujillo 21 de Junio del 2022

Dra. José Evangelista Vargas
Directora General del Hospital Vista Alegre de Trujillo

Asunto: Solicito permiso para aplicacion de encuestas

Por medio de la presente me dirijo a Usted para hacer llegar mi mas cordial saludo y al
mismo tiempo hacer saber lo siguiente:

Soy Bachiller en Farmacia y Bioquimica y que estando realizando mi proyecto de
investigacion titulado “Satisfaccién del usuario que es atendido en la farmacia del Hospital Vista
Alegre, Victor Larco, 2022.”; la misma que genera la necesidad de aplicar una encuesta a los
usuarios del drea de farmacia del hospital que Usted dignamente dirige; en merito a ello solicito
el permiso respectivo.

Seguro de contar con vuestra aceptacién, me despido reiterando mis sentimientos de
consideracion y estima personal.

Atentamente

Quezada Castillo Jim Edward . Asesor: Jaime Flores Ballena

DNI N° 47819288
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Anexo 2

Ficha de recoleccion de datos (instrumento)

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL HOSPITAL VISTA
ALEGRE DEL DISTRITO DE VICTOR LARCO

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su nivel de satisfaccidn con la
atencion recibida por la farmacia del Hospital Vista Alegre del Distrito de Victor
Larco. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
Usuario
1. Condicion del encuestado (@)

2. Edad del encuestado en afios ‘

3. Sexo

Masculino
Femenino

[ ]|

4. Nivel de estudio

Analfabeto

Primaria.....c.cccooeeiee e
SecUNAria ....oceeveeeeeeeeeeeee e

Superior Técnico.......
Superior Universitario

[en ] [eo [ |1

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

& Joo o]

Califique segun LA IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencidn recibida por la farmacia
en estudio. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

NO

Preguntas

1/2]3]4]5]6]7

FIABILIDAD

¢El personal de farmacia le orientd y explic6 de manera clara

y adecuada sobre la receta médica?

¢La farmacia atiende en el horario programado?

¢En la farmacia se atiende respetando la programacion y el

orden de llegada?

©O©| 0O ([N| O

¢Su historia clinica se encontrd disponible para su atencion?

=Y
o

¢Usted encontré los medicamentos que le recetaron?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

11

¢La atencidn por parte del personal de farmacia fue rapida?

12

¢Cudl es el tiempo que se demoran en promedio para atender a
los usuarios?

13

¢Se brinda atencion inmediata ante un posible problema o
dificultad que se presenta?

14

¢Laatencién en farmacia es priorizada por el personal?

SEGURIDAD

15

¢ Se respeto su privacidad durante su atencién en la farmacia?

16

¢El personal de la farmacia revisa de manera minuciosa la
receta médica?

17

¢El personal de la farmacia le brindé el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas?

18

¢El personal que le atendio le inspiré confianza?

EMPATIA

19

(El personal de farmacia le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

20

¢El personal de la farmacia que le atendié mostrd interés en
solucionar su problema de salud?

21

¢Usted recibe informacion adicional sobre los medicamentos
recetados?

22

¢El personal de la farmacia muestra capacidad para respetar las
sugerencias u opiniones que brinda?

23

¢El personal de la farmacia comprende su estado emocional
cuando es atendido?

ASPECTO TANGIBLE

24

¢Los carteles, letreros y flechas (sefializacion) le parecen
adecuados para orientar a los pacientes a la farmacia?

25

¢El personal de la farmacia utiliza la vestimenta adecuada para
la atencion?

26

¢La farmacia cuenta con un ambiente adecuado para el
expendio de los medicamentos?

27

¢La farmacia muestra sus ambientes limpios y comodos?
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Anexo 3

Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

Satisfaccion del usuario que es atendido en la farmacia del Hospital Vista
Alegre, Distrito Victor Larco, 2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
La validacién de la ficha de recoleccién se realizé6 por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Cacha Salazar Carlos Esteban. N2 Experto: 1. Grado Académico:
Magister Fecha: 05 octubre 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacién se presenta le solicitamos su opinidon
sobre la ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio seguin su opinién. Marque SI, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS Sl NO OBSERVACIONES
1. Laficha de recoleccion recoge la informacion que permite X
dar respuesta al problema de investigacion.
2. Laficha de recoleccién responde a los objetivos de la X

investigacion.

3. Llaficha de recoleccién responde a la operacionalizacién de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
7. Elndmero de items es adecuado para la recopilacion. X
8. Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccién. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.
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Satisfaccion del usuario que es atendido en la farmacia del Hospital Vista
Alegre, Distrito Victor Larco, 2022
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccién se realizd por juicio de expertos, para lo cual
participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Cisneros Hilario Cesar Braulio. N2 Experto: 2. Grado Académico:
Magister Fecha: 15 setiembre 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacidn se presenta le solicitamos su opinidn
sobre la ficha de recoleccidén que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segln su opinién. Marque SI, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los
espacios correspondientes.

CRITERIOS S| NO OBSERVACIONES

1. Laficha de recoleccién recoge la informacién que permite X
dar respuesta al problema de investigacidn.

2. Laficha de recoleccién responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccion responde a la operacionalizacion de | X

la variable.
4. La estructura de la ficha de recoleccion es adecuada. X
5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X
7. El ndmero de items es adecuado para la recopilacion. X
8. Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha X
de recoleccion.
9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.
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Satisfaccion del usuario que es atendido en la farmacia del Hospital Vista

Alegre, Distrito Victor Larco, 2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacién de la ficha de recoleccién se realizd por juicio de expertos, para lo cual

participaron 3 expertos en el area.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Leon Tello Tania Janeth. N2 Experto: 1. Grado Académico: Magister

Fecha: 13 octubre 2022

Teniendo como basa los criterios que a continuacidn se presenta le solicitamos su opinidn
sobre la ficha de recoleccidén que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada
criterio segln su opinién. Marque SI, cuando el item cumpla con el criterio sefialado o NO
cuando no cumpla con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los

espacios correspondientes.

CRITERIOS S| NO | OBSERVACIONES

1. Laficha de recoleccién recoge la informacién que permite X
dar respuesta al problema de investigacidn.

2. Laficha de recoleccién responde a los objetivos de la X
investigacion.

3. Laficha de recoleccion responde a la operacionalizaciéon de | X
la variable.

4. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X

5. Lasecuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.

6. Lositems son claros y comprensibles para la recopilacion. X

7. Elndmero de items es adecuado para la recopilacion. X

8. Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha X
de recoleccion.

9. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento.
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Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.850 22
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Problema

Variable

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢Cual es el nivel
de satisfaccion
del usuario que

acude a la

farmacia del
Hospital  Vista
Alegre del

Distrito de Victor
Larco, 20227

Satisfaccion

del usuario

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que son atendidos en la farmacia
del Hospital Vista Alegre del Distrito de
Victor Larco, 2022.

Objetivos especificos
Determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de fiabilidad percibida por los
usuarios que son atendidos en la farmacia
del Hospital Vista Alegre del Distrito de
Victor Larco, 2022.
Determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de la capacidad de respuesta
percibida por los usuarios que son atendidos
en la farmacia del Hospital Vista Alegre del
Distrito de Victor Larco, 2022.

No se plante6
hipétesis, por
ser un estudio

descriptivo

Tipo de Investigacion:
Basica
Disefio de
Investigacion:

No experimental, transversal
descriptiva
Poblacion y Muestra:
La poblacién se conformo por
1950 usuarios, siendo la
muestra de 276 usuarios
Técnica e Instrumento
de recoleccion de datos:
Se utiliz6 como técnica a la
encuesta, siendo el
instrumento respectivo, el

cuestionario
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3. Determinar el nivel de satisfaccion en el

aspecto de seguridad por los usuarios que
son atendidos en la farmacia del Hospital
Vista Alegre del Distrito de Victor Larco,
2022,

Determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de empatia por los usuarios que son
atendidos en la farmacia del Hospital Vista
Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022.
Determinar el nivel de satisfaccion en el
aspecto de tangibilidad por los usuarios que
son atendidos en la farmacia del Hospital
Vista Alegre del Distrito de Victor Larco,
2022,
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Anexo 5

Caélculo de la muestra (probabilistica)

_ N=*Z2+p=(q)
dz (N —1)+ 22 =p=*(q)

mn

Donde:

n=  muestra

N = Poblacion

z=  Nivel de confianza = 95% = 1.96
p=  Probabilidad a favor = 0.5

g=  Probabilidad en contra = 0.5

d= Error de muestra = 0.05

Aplicando la formula nos da una muestra maxima que podemos tomar de 321

personas.

AJUSTE DE LA MUESTRA

N= POBLACION
Nn= muestra

n 321 =276
1+ n/N 1.164652231
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Anexo 6
Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN ESTUDIO
DE INVESTIGACION EN EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

- Nivel de estudio: Pregrado
Introduccion: Lo invito a participar del estudio de investigacion denominado:
“Satisfaccion del usuario que es atendido en la farmacia del Hospital Vista
Alegre, Distrito Victor Larco, 2022”

Este es un estudio desarrollado por: Quezada Castillo, Jim Edward, perteneciente a la
Universidad San Pedro — Sede Trujillo. EI objetivo de esta investigacion es:
“Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que son atendidos en la farmacia
del Hospital Vista Alegre del Distrito de Victor Larco, 2022.” Por este motivo es
necesario profundizar méas en este tema y abordarlo con la debida importancia que
amerita. Metodologia: Si usted acepta participar, le informamos que se llevaran a cabo
los siguientes procedimientos:
1. Procedimiento 1. Se le realizara unas preguntas referentes al tema
2. Procedimiento 2. Esta informacidn serd registrada en el formato correspondiente
3. Procedimiento 3. La informacion sera consolidada utilizando el programa Excel
4. Procedimiento 4. Luego seran evaluados con el programa estadistico SPSS.
Beneficios: No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio. Sin
embargo, se le informara de manera personal y confidencial de algun resultado que se
crea conveniente que usted necesite conocer.
Los resultados también seran archivados en: base de datos de cada participante.
Costos e incentivos: Usted no realizara ningun gasto por participar de este estudio.
Confidencialidad: Su informacion estara protegida ya que su participacion es anénima,
usaremos codigos de identificacion internos los cuales mantendran su privacidad. Si
los resultados de este estudio son publicados en una revista cientifica, no se mostrara
ningun dato que permita la identificacion de su persona.
Consentimiento: Acepto voluntariamente a participar en este estudio, he comprendido
perfectamente la informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van a suceder
si participo en el presente estudio, también entiendo que puedo decidir no participar y
que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.
COdigo de PartiCIPante: ........oeiei i e
N O .
T 0

Firma del Participante: ..............cooiiiiiiiiiii,
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Anexo 7

Base de datos

T_2677777777777777777
(%]
(%]
mm A O N NNNNRNRNNMNNNNNNNNNDN
c o N
v =
£ X
O I OlOUNUONNNMNONBNNNDNDNNONNDN
T -
T_w677777777777777677
RO~ 1L~ Nn oo o;m;noON~NN O~ OO0
IN|OW O VW OV O NNO O OW!m O O O O OV O In
© w
=]
S L8~~~ 0o o~;moOoNNINN OO0
5
Lnjo ©w©owoooooowwoooooooo
NSNS SN SNSSSSNSNSNSNSSSSS
HNAw OOV oN~;m©ooonmo oo oo~
ge]
© INfJONNNMNODONNOONNNDNDNDNLD
=] n -
=
-
an || © ©W VU VW VW LV OV OUKNNUWOLOOOWOO O
Q w
%)
S_m777777777767777777
C_9 N O ONOOUNDLNLONNDNNONNIDLDDNS
[}
T w©
.mﬁC_S N O WOVOWm W WOWWMmNLmONOO O OO~
T 3
o a
W%C_7 N O O VW W W WML WOWWONO OO OO
ar
(@)
C_6 N O O VW WOWWWOWOUWmMONUONOOLL OO
ipfdhmoo~N00ON~NBNODIONONMO OO
o F_4656676677566666566
k=]
= Lepl@©momnm~Nmnmo~NOn~NNOO OO O;n
el
©
ic N~ immowmon~©o omm oo oo on
ddalmoN~Num~NONNMNONOONNNNND
e0111111112111111111
° 5
o 8 &
8ok
4=
(SN
..w..% oW TOANTLIT T INT ML TS
ol 538
S El 2%
Z o
© T
—
Oa.m SolN AN NN A A F N oA NNA A A A
w 7]
© — N 00 4 00 OKNNOWOTLL O O W 0 M I~
TN O ANANNWLONINITNOIT®OH®NINOHO®OM
&
W o< O Hd N MM < 1N ON ©
S = Y NN nmoOoN~N0 O8I
=

42



47

44
48

54
55
37
37
40

35
40

42

50
48

27
42

43

56
32

42

59
39
32

42

24
55
60

19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44

43



54
32
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35
50
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1

41

27
60
23
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42

35
29
23
43

32

52
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25
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50
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40

28
30
57
29
29
28
32

30
42

26
25
55
39
39
23
38
50
52
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48

60
24
42

5 4 5 4

6
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71
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Anexo 8

repositorio institucional

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL
FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

1. Informacion del Autor

QUEZADA CASTILLO JIM EDWARD 47819288 Fard25d@gmail. com

Apellidos y Nombres DNI Correo Electrénico
2. Tipo de Documento de Investigacion

b

Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional Trabajo Académico Trabajo de Investigacién
3. Grado Académico o Titulo Profesional '
Bachiller X Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad Maestria Doctorado

4. Titulo del Documento de Investigacion

Satisfaccion del usuario que es atendido en la farmacia del Hospital Vista Alegre,
Distrito Victor Larco, 2022

5. Programa Académico

FARMACIA Y BIOQUIMICA
6. Tipo de Acceso al Documento
X Abierto o Pablico * finfo-eu-repo/semantics/openAccess) Acceso jido * (info i 7 ©

(*) En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital -
Por el presente dejo ia que el archivo digital que go a la Universidad, es la versién final del trabajo de
i igaci y aprob por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
o titulo profi
B. Otor i de una i ia CREATIVE COMMONS ¢

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra a todo el documento. ®

Lugar Dia Mes Ano
= Chimbote 31 01 2024
]
=
=] ,
2 y
°
3
E
f
(Y Firma
Iimportante
* Segin Resoluc 6 de Consew Drectvo N° 033-2076- SUNEDU-CD, Noconal de Traba adémcos y T At 8 ncis082
1 LeyN 30035 Ley que regula el Dyl de Cienca, T seceso y DS 006-20'5-PCM
1 S of autor eiig'é el tpo de acceso abierto o pidlco. otorga @ la Unwversdod San Pedro una I'cencia no exclusiva, pare que se pueda hacer arregios de forma en ia obra y dfund' en el Repostoso
Instiucional Dg tal. Respeiando s'empre los Derechos de Autory y y
[ que » y 004-20'6-CONCYTEC-DEGC Numersles 5 2y 67 que norma el
Digieat
i Las licencias Creative Commoas (CC) 1
fac 14n ia dfusdn de nformac on, recursos educainos, obras art'stces y centfcas entre otros nga el crédto por suobra
t Segin el incis0 122, del artcuio 12* del Regiamento del Reg'stro Nocondl de Trebaos para optar grados ¥ ttos RENAT “Las
escuelas de educacon supevor tenen comp obL3acon reg'sirar 10dos los 11abG0s de Ivestacn y proyecios. nciyendo los mewadetos en sus repostonos nsttucondes prec'sando s son de
900, los cuales por el Repo: 910l RENATL @ trevés det R oa”
Nota - dat Ley 27444, art 32.nim 323

Repositorio Institucional [
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Anexo 9

Constancia de similitud emitida por vicerrectorado de investigacion

Satisfaccion del usuario que es atendido en la farmacia del
Hospital Vista Alegre, Distrito Victor Larco, 2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

29, 266 4« 154

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Nacional de Truijillo S‘V
0

Trabajo del estudiante

.

hdl.handle.net 50/
0

Fuente de Internet

]

repositorio.ucv.edu.pe 4
Fuente de Internet %

repositorio.usanpedro.edu.pe 2
Fuente de Internet %

www.aulamedica.es 1
Fuente de Internet %
repositorio.ucss.edu.pe W
Fuente de Internet %

~

www.repositorioacademico.usmp.edu.pe 9
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Alas Peruanas 1
Trabajo del estudiante %

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internet



<l
repositorio.uss.edu.pe 9

Fuente de Internet < %
es.slideshare.net 4

Fuente de Internet < %

N
W

repositorio.uap.edu.pe

Fuente de Internet

%

N
H

Submitted to Universidad Catdlica de Santa
Maria

Trabajo del estudiante

N
(92

moam.info

Fuente de Internet

)
5

repositorio.uroosevelt.edu.pe

Fuente de Internet

www.semanticscholar.org 1
Fuente de Internet < %
idoc.pub /
Fuente de Internet < %
pesquisa.bvsalud.org £

Fuente de Internet %

W
=

repositorio.unheval.edu.pe

Fuente de Internet

B
—_

search.bvsalud.org

Fuente de Internet
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P
%
repositorio.unemi.edu.ec 4
i %
uente de Internet 0
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
Trabajo del estudiante %
repositorio.unac.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
repositorio.udh.edu.pe /
Fuente de Internet < %
repositorio.untumbes.edu.pe
Fuente de Internet <W %
repositorio.ucsg.edu.ec ‘
Fuente de Internet < %
repositorio.ulima.edu.pe '
Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Tecnologica de los =" %
Andes ’
Trabajo del estudiante
es.scribd.com
Fuente de Internet <1 %
scindeks-clanci.ceon.rs
Fuente de Internet <1 %

N
(@)

repositorio.upa.edu.pe

Fuente de Internet
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