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3 Titulo

Calidad de servicio y satisfaccion en la atencién a pacientes que acuden a la farmacia
del Hospital Jerusalén I1-1 Trujillo — 2022



4 Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion de la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del
Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022; la metodologia fue aplicada, cuantitativa,
descriptiva. correlacional, transversal y no experimental. La muestra estuvo
conformada por 351 personas, usando la encuesta como técnica, y el cuestionario como
instrumento. Entre los resultados encontrados tenemos: los grupos etarios mas
frecuentes fueron los de 32- 44 afios y 45-57 afios con un 30% cada uno; el género
predominante fue el femenino con 68%; son convivientes (43%), urbano marginal
(59%), grado de instruccion secundaria (61%) y el 70% son trabajadores dependientes.
La calidad de atencidn fue regular evidenciandose que un 50%; el 64% se sienten poco
satisfechos; concluyendo que: La relacion calidad servicio y satisfaccion fue positiva
y significativa (Rho=0.785; p=0.00).

Palabras clave: servicio de atencion, satisfaccion, seguridad y confiabilidad
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5 Abstract

The present investigation had as objective to determine the relationship between the
quality of service and satisfaction of the attention to the patients who come to the
pharmacy of the Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo - 2022; the methodology was applied,
quantitative, descriptive. correlational, cross-sectional and non-experimental. The
sample consisted of 351 people, using the survey as a technique, and the questionnaire
as an instrument. Among the results found we have: the most frequent age groups were
32-44 years and 45-57 years with 30% each; the predominant gender was female with
68%; They are cohabitants (43%), marginal urban (59%), have a secondary education
level (61%) and 70% are dependent workers. The quality of care was regular,
evidencing that 50%; 64% feel dissatisfied; concluding that: The relationship quality

service and satisfaction was positive and significant (Rho=0.785; p=0.00).

Keywords: customer service, satisfaction, safety and reliability.
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6 Introduccion

Como antecedentes y fundamentacién cientifica se tiene al estudio de Gavilan
Salinas (2019), en Pucallpa — Perud, se propusieron evaluar las percepciones y
expectativas relacionadas con el nivel de atencion del paciente externo del servicio de
Medicina y Cirugia de un Hospital de Yarinacocha, La investigacion fue pre-
experimental, transversal, prospectivo. La muestra la conformé 192 usuarios, se
empled la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento. Se encontrd que
la percepcion y expectativas de la atencion fue 133 (69.2%) en proceso, 42 (21.9%),
como permisible; y 17 (8.9%), que se puede mejorar. Referente a las expectativas fue
que 126 (65.7%) lo calificada en proceso; 61 (31.7%) lo cataloga como aceptable; y
un 5 (2.6%), cree que puede mejorar. Se concluy6 que existe un elevado nivel de
satisfaccion por la atencién recibida en el servicio de Medicina y Cirugia de un

Hospital de Yarinacocha.

Segun Paripancca Herrera (2019), en Lima — Per0, buscé hallar la correlacion
entre el grado de atencion y la satisfaccion de los pacientes referidos de los hospitales
estatales y privados. El tipo investigacion fue basico, pre-experimental, correlacional
cuantitativa, la poblacion la conform6 261 pacientes, Se aplicd la encuesta como
técnica, y como instrumento el cuestionario. Se encontré que la correlacién entre el
nivel de satisfaccion y la atencién recibida por los pacientes que son referidos de
hospitales estatales y privados, esto se apoya con el estadistico prueba de Tau de
Kendall (p= 0.000 < 0.05).

Por otro lado, Toral et al., (2019), realizo un estudio relacionado con la gestién
del entorno comercial y su correlacion con la calidad del servicio al cliente en un
establecimiento de farmacia en Ecuador, la calidad de los servicios, fue medida
teniendo en cuenta la percepcion de los trabajadores del area administrativa y
responsable del area de atencién al cliente, se midié la fiabilidad, tangibilidad,

seguridad, empatia, capacidad de respuesta. Los sujetos de la encuesta del cuestionario



fueron 204 profesionales de farmacia, incluidos 68 y 136 miembros entre el personal
administrativo y de servicio a los clientes respectivamente. La calidad de servicio, fue
medida considerando las percepciones favorables referente a la confiabilidad,
capacidad de respuesta, elementos tangibles, y empatia. Sobre la gestion de las
condiciones ambientales generales y la calidad del servicio, la evaluacion de la calidad
del servicio como buena 57,4% y muy buena 68,8% significa que las condiciones

ambientales fueron adecuadas.

Segun Barrientos (2018), en su tesis busco relacionar la calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller,
en los Olivos, el trabajo fue no experimental, cuantitativa, trasversal, descriptiva y
correlacional. La muestra la conformé 60 usuarios; se emple0 la técnica de la encuesta,
y el instrumento estuvo representado por un cuestionario. Se observé la satisfacciony
la calidad de atencion al usuario present6 una p < 0.05, Rho Spearman = 0.852, siendo
una correlacién muy alta, por tanto, existe una muy buena correlacion. Se pudo
concluir que la satisfaccion logra incrementarse con la mejora de la calidad de

atencioén, en el servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller Los Olivos, 2018.

De acuerdo con Castillo, et al (2020), en su tesis buscé evaluar como los usuarios
logran percibir la calidad de atencion de dos servicios farmacéuticos hospitalarios
peruanos. Su metodologia fue de tipo comparativo y descriptivo, la poblacion y
muestra estuvieron conformados por 286 pacientes. Se utilizd un cuestionario
validado. Se obtuvo una percepcion alta (51,5%); y media (51,3%) de la calidad de
servicio farmacéutico, la prueba U de Mann — Whitney evidencio entre la empatia,
elementos tangibles, oportunidad y , accesibilidad presentaron una p = 0,000. Por lo
que concluyo que referente a la calidad de servicio existe una percepcion diferente

entre la atencion recibida en hospitales publicos y privados.

Al respecto, Galoc y Guerrero (2018), realizé una investigacion relacionada con
la satisfaccion y calidad de atencion de los usuarios de la farmacia del instituto

Nacional Cardiovascular de Lima en el 2018. La investigacién fue correlacional,



descriptiva y no experimental, se emple6 una fuente primaria como la encuesta. La
muestra lo conformaron 360 usuarios. Se encontrd una elevada correlacion entre la
calidad y satisfaccion, donde el 72.2 % de considera que existe una buena la atencion,
siendo los inconvenientes mas resaltantes como se gestiona los reclamos y quejas con

36.9 %, asi como el tiempo de atencion con 31.1 %.

Calidad de Atencion

La calidad se concibe el nivel de armonia entre las expectativas y la satisfaccion
de las necesidades de los usuarios y las intervenciones oportunas y adecuadas que
logren un mayor beneficio. La oficina de evaluacion de tecnologia considera que la
calidad de la atencion médica es el nivel de conocimiento médico, el proceso médico
aumenta la probabilidad de que un paciente logre el resultado deseado y reduce la
probabilidad de un resultado adverso. Los determinantes claves de la calidad de
servicio se relacionan con los resultados y expectativas, que son proporcionados por
la empresa y sus servicios, mientras que la satisfaccion estd relacionada entre los

servicios prestados y la satisfaccion o de los clientes. (Gabriel, 2019)

La calidad de atencion se mide a través de las siguientes dimensiones (Gabriel
etal., 2019).

v' Confiabilidad: Se considera la capacidad de un centro de salud para realizar los
servicios prestados de manera confiable y discreta.

v Capacidad de respuesta: Relacionado con la premura que se prestan los
servicios.

v Seguridad: Relacionadas con las habilidades y conocimientos de los
profesionales que hacen la atencion y la percepcion del usuario como un
cuidado seguro.

v/ Empatia: Se relaciona con el trato personal de los trabajadores a los usuarios.

v' Elementos tangibles: Esta relacionado con el ambiente fisico, los equipos,

personas y los materiales.



Calidad de Servicio

Esta relacionado a determinar los recursos materiales, procesos, las relaciones
humanas, comunicacion asertiva, valores, etc. Los mismos que al ponerse a
disposicion de los wusuarios, son percibidos, comprendidos e interpretados,
comprendidos y valorados; causando la satisfaccidn, cubriendo sus necesidades y
generando muy buenas expectativas. Por tanto, no es suficiente el brindar inicamente
escenarios de esperanza y buscando dar un buen servicio, sino que también es
importante aclarar, precisar y describir las caracteristicas del servicio de calidad,
siendo medibles y en proceso de mejoramiento continuo, en donde se debera siempre
de tomar en cuenta las sugerencia y experiencias de los usuarios (Dorado & Gallardo,
2005).

a) Calidad percibida

Es la valoracion de la percepcion de la atencién recibida que cubrio las
necesidades de los clientes; quienes actian de manera favorable o desfavorable acerca
de los servicios recibidos por una entidad.

b) Calidad real

Las empresas siempre buscan mejorar los servicios ofertados, plantedndose
estrategias para mejorar, ponen en practica mejoras, evallan y retroalimentan sus
procesos, lo cual satisface a sus beneficiarios.

c) Calidad esperada

Est4 concebida como el anhelo o la esperanza de lograr algo, producto de las
ilusiones y de los deseos, donde el usuario avizora el servicio producto que desea
recibir, es decir se resalta lo esperado y percibido considerado un alto nivel de
complejidad, y visualizarlas con criterios holisticos y globales, buscando satisfacer las
necesidades de los usuarios, tomando en cuenta medidas confiables y validas a fin de
ofrecer un producto o brinda un servicio de calidad, mejorando los productos, servicios

ofrecidos.

La calidad de atencion deberia estar asociado a los siguientes atributos:



= La competencia del profesional que hace la atencion.
= Latecnologia empleada durante la atencion.
= E| trato amable del profesional.

= El ambiente donde se realiza la atencion.

La satisfaccion posee las dimensiones humanas, técnica, y el entorno,
influenciada con la forma de desenvolvimiento de cada profesional de salud al ofrecer
un servicio, siendo importante la implementacion de los incentivos en los trabajadores,
logrando la promocion y el logro de resultados relacionados con la calidad de atencion.
(Lazo, y Santibafiez 2018)

En la dimension interpersonal, es relevante ya que asocia la esencia de la ética
en las carreras biomédicas.

El entorno, esta relacionado con el ambiente de comodidad durante la atencion,
donde se congregan multiples de elementos favorables con el bienestar y la interaccion
con personal de salud que brinda el servicio.

Mientras que la dimension Cientifico-Tecnologica esta relacionada con el

conocimiento del personal brinda el servicio y su formacion académica.

Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica: Al evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios del Hospital Jerusalén, lo que permitird visualizar los resultados y poder
realizar un analisis de los puntos a mejorar, asi mimo, servira de base para futuras

investigaciones.

Justificacién metodoldgica: Mediante la investigacion se recopila informacion a
través de los cuestionarios formulados, que permitiran a través del disefio
correlacional, buscar relacion entre ambas variables, y poder determinar la calidad y

nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio de farmacia.



Justificacion social: Se observa con bastante frecuencia, los reclamos en el sector
salud, es por ello que a través de este estudio se busca mejorar algunos puntos que
ayuden en la satisfaccion del paciente, donde el profesional se necesita mejorar la

calidad de su atencion.
Problema
¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de la atencion a los

pacientes que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022?

Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

Definicion . . Tipo de
Dimensiones .
conceptual de la Indicadores escala de
. (factores) .
variable medicion

Atencion desde el inicio hasta al

Calidad de servicio: final.

. Fiabilidad  [Atencién segan turno.
La calidad del — -
Atencion segin orden de
servicio consiste en llegada.
brindar oportunidad Atencion sin discriminacion.

Atencion rapida y eficaz.
Resolucion inmediata de

un adecuado

servicio al paciente, | Capacidad

problemas
se pone en juego los | de respuesta. | Alternativas de  productos
conocimientos del correctos
. . Personal permanece en su
profesional, asi .
trabajo
como, su ética, Personal inspira confianza Nominal
logrando satisfacer Personal con suficiente

conocimiento
Seguridad. | Tiempo para resolver dudas o

las necesidades del

usuario preguntas
(Dorado & Gallardo, Respecto por la
2005). confidencialidad
Empatia, Atencilé.n con paciencia, respeto
y afabilidad.




Explicacion comprensible.

Personal tolerante y respetuoso

Personal comprensivo con su
enfermedad

Tangibilidad.

Instalaciones fisicas son
atractivas

Sefalizacion

Limpieza

Distribucion fisica adecuada

Satisfaccion del
usuario. Definido
como la percepcién
del usuario sobre el
servicio recibido
por parte de un
profesional de
salud (Cantos
Aguirre, 2011).

Humanistica

Atencion con precaucion
cuidado.

Trato amable.

Confidencialidad y privacidad.

Atencion por orden de llegada.

Uso correcto de uniforme y
aseo personal.

Tecnoldgica
Cientifica

Eficacia del servicio.

Orientacion en el servicio.

Charlas educativas

Seguridad y dominio de
informacion farmacoldgica.

Alternativas al tratamiento.

Entorno

Botica limpia y ordenada.

Botica iluminada y ventilada.

Botica con sefnalizacién.

Botica segura

Botica abastecida.

Nominal

Hipotesis

Ha: La calidad de servicio tiene una relacion positiva y significativa con satisfaccion

en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén I1-1,

Trujillo — 2022.

HO: La calidad de servicio no tiene una una relacion positiva y significativa con

satisfaccion en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital
Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022.




Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de la atencion a los

pacientes que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022.

Objetivos especificos

1. ldentificar las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes que acuden a la
farmacia del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022.

2. Establecer la calidad de servicio de atencion del paciente es que acuden a la
farmacia del Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022, segun dimensiones.

3. Establecer el nivel satisfaccion de servicio de atencion de los pacientes que acuden
a la farmacia del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022.

4. Determinar el nivel de relacion de las dimensiones de la calidad de servicio con
la satisfaccion de servicio de atencion de los pacientes que acuden a la farmacia
del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022.



7 Metodologia

a) Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion:
Es basica porque incrementa el conocimiento del fendmeno estudiado para contribuir

con futuras investigaciones para bien de la sociedad. (Rodriguez, 2020, s/p).

Disefio de investigacion
La investigacion es transversal, correlacional, no experimental, ya que no se
manipularon las variables de estudio, asi como se analizé la relacién de las variables

en un solo momento (Herndndez, Fernandez, y Baptista, 2014).

Grafico de disefio de investigacion es:

Donde:
M = Muestra
)y = Qbsarvacion de la Vv 1

O = Observacion de layv 2

r = Correlacidn entre dichas variables

b)  Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion
Estuvo representada usuarios de la Farmacia del Hospital en un dia, que
aproximadamente acuden 134 pacientes. Haciendo un total de 4,020 pacientes en un

mes.



Criterios de inclusion
e Se incluyo a usuarios del servicio de Farmacia del Hospital Jerusalén 11-1 del
distrito de La Esperanza.

e Setomo en cuenta a los usuarios con la voluntad de participar.

Criterios de exclusion
e No se considerd usuarios menores de edad.

e Se descartd la posibilidad de trabajar con pacientes que no desean participar

Muestra

La conformaron pacientes del Seguro Integral de Salud (SIS) y pacientes particulares
que acudieron a la Farmacia del Hospital Distrital Jerusalén II- 1, en un mes
(351pacientes).

Para la estimacion de la muestra se utilizd la formula de poblaciéon, para poblaciones
finitas (aleatorio simple) con un porcentaje de confiabilidad 95% y un margen de error
del 5% (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

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

n= tamario de la muestra

Z,= nivel de confianza deseada.

p= proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada
g= proporcion de la poblacién sin la caracteristica deseada
e=nivel de error.

N= tamafio de la poblacion.

Oteniéndose una muestra de n = 351 pacientes

10



Técnica de muestreo
La técnica que se utilizo es sistematica donde:
n’=N/n
n’=1000/35 n'=2,84 =3

Cada tres pacientes se tomaréa la encuesta

c)  Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

Encuesta: Conformado por preguntas de ambas variables con escala de Likert.

Instrumentos
Cuestionario de la calidad del usuario que esta constituido por 20 preguntas con una

escala de Likert, segln se inica:

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

La suma del puntaje obtenido posterior a la aplicacion del cuestionario referido al nivel
de la calidad de atencion va desde un minimo es de “0” y el maximo es de 80 puntos.
Utilizando el célculo de baremo, el cual segin Borobia, (2017), es el conjunto de
normas que permiten establecer criterios para medir o evaluar las dimensiones o
factores una variable de acuerdo a un rango o recorrido de menor a mayor, distribuido

en tres partes o niveles:

Puntaje Niveles
(20-40) puntos. Regular.

(41-60 puntos. Buena.
(61-80) puntos.  Excelente.

11



Cuestionario de satisfaccion del usuario que esta constituido por 15 preguntas, las

cuales se calificaron de la siguiente manera para cada item:

Puntaje Niveles
(1) punto. No satisfecho.
(2) puntos. Poco satisfecho.
(3) puntos. Satisfecho.

(4) puntos. Muy satisfecho.
La suma del puntaje posterior a la aplicacion del cuestionario presenta puntajes con

valores minimos de 15 y maximo de 60 puntos. De acuerdo con el calculo de baremo

distribuido en 3 secciones:

Puntaje Niveles

(15-30) puntos No satisfecho
(31-45) puntos  Poco satisfecho
(46-60) puntos Satisfecho

La variable caracteristicas sociodemograficos esta formado por los siguientes items

etapa de vida, estado civil, sexo, edad, procedencia, nivel de instruccion, ocupacion.

d) Confiabilidad y validez del instrumento

Se valido el instrumento con validez de contenido, tomando como referencia al estudio
de Chavez (2019), quien midio la calidad de atencion y la satisfaccién de los usuarios
de un establecimiento farmacéutico. La confiabilidad del instrumento se determino con

el Alfa de Cronbach. Se validaron 2 cuestionarios, uno de cada variable (Ver anexos).

e) Procesamiento y andlisis de la informacion

Para procesar los datos, se hizo mediante el uso de tablas individuales, las cuales se
desarrollaron utilizando frecuenciay figura. Se utiliz6 el programa Excel para procesar
los datos recopilados. Asimismo, se utilizé el programa SPSS Statistic 26 (2018), con

el fin de aplicar la estadistica para demostrar la hipotesis.

12



8 Resultados

Identificar las caracteristicas socioculturales de los pacientes que acuden a la

farmacia del Hospital Jerusalén

Tabla 1

Edad de los usuarios que se encuestaron

Edad N %
19-31 afios 45 13
32-44 afnos 104 30
45-57 afios 107 30

57 - 69 64 18
mas de 69 31 9
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — julio 2022

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

19-31 32-44 45-57 57-69 mas de
anos afnos afos 69
[ Series1 13% 30% 30% 18% 9%

Figura 1. Edad de los usuarios que se encuestaron

Se observa que el 60 % de encuestados abarca a las edades comprendidas entre 32-44
afios y los 45-57 afios, con 30% respectivamente para cada uno, los de mas de 69 afios
son el 9% y los que se encuentran entre 57 — 69 afios constituyen el 18%, mientras que
el 13 % abarca desde 19-31 afios.
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Tabla 2

Género de los usuarios que fueron encuestados

Sexo N° %
Femenino 238 68
Masculino 113 32

Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

32%

Femenino

Masculino

Figura 2. Género de los usuarios que fueron encuestados

Respecto al género de los pacientes se encontré que existe una diferencia del 36%
entre ambos, siendo el con mayor porcentaje (68%) que corresponde al sexo femenino.
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Tabla 3
Estado civil de los usuarios encuestados

Estado civil n %
Soltero 47 13
Casado 97 28

Divorciado 42 12

Conviviente 151 43
Viudo 14 4

Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022
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40%
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30%
25%
20%
15%
10%
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Soltero Casado Divorciado Conviviente Viudo
Seriesl 13% 28% 12% 43% 4%

Figura 3. Estado civil de los usuarios encuestados.

De los encuestados se puede observar que el 43% corresponde a los convivientes, la
cuarta parte del total estd conformado por solteros y divorciados, los casados son un

poco mas de la cuarta parte (28%) y los viudos representan el 4%.
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Tabla 4

Procedencia de los usuarios encuestados

Procedencia N° %
Urbano 145 41
Urbano marginal 206 59
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

@Urbano
@Urbano marginal

Figura 4. Procedencia de los usuarios encuestados

Entre la procedencia urbano marginal y urbano existe una diferencia del 18%, siendo

la de menor porcentaje (41%) la zona urbana.
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Tabla b

Grado de instruccién de los usuarios que se encuestaron

Grado de instruccion N° %
Primaria 115 33
Secundaria 213 61
Superior 23 7
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

70%

60%

50%

40%

30%
20%

10%

o ]

Primaria Secundaria Superior

O Seriesl 33% 61% 7%

Figura 5. Grado de instruccion de los usuarios que se encuestaron

Se observa que de los pacientes encuestados, el 61% cuentan con secundaria, que al
comparar con primaria, esta es superada en 28% y el 7% con los que tiene estudios

superiores.
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Tabla 6
Ocupacion de los usuarios que fueron encuestados

Ocupacién N° %

Dependiente 246 70
Independiente 105 30
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

Dependiente 1 Independiente

SR

Figura 6. Ocupacion de los usuarios que fueron encuestados

De los pacientes que acuden al Hospital Jerusalén el 70% son personas dependientes

y el 30% a independientes,
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Tabla 7
Nivel de fiabilidad sobre la calidad de atencion

Niveles N° %
Excelente 186 53
Regular 148 42
Mala 17 5
Total 351 100

Fuente: Aplicacién de encuestas — Julio 2022

Figura 7. Nivel de fiabilidad sobre la calidad de atencién

Se observa que el nivel de excelencia se encuentra por encima de la mitad encontrando
un valor de 53 %, , en el nivel regular tenemos 42% vy respecto al nivel malo solo se
tiene el 5%.
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Tabla 8
Nivel de capacidad de respuesta sobre la calidad de atencién

Niveles N° %
Excelente 112 32
Regular 188 54
Mala 51 15
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

60% 54%
50%
40%
32%

30%
20% 15%
10%

0%

Excelente Regular Mala

Figura 8. Nivel de capacidad de respuesta sobre la calidad de atencién

Respecto a este nivel se observa que mas la mitad, el 54 % corresponde al nivel regular,

el nivel de excelencia es 22% menos que el regular (32%) y 15% mas que malo.
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Tabla 9
Nivel de seguridad sobre la calidad de atencion

Niveles N° %
Excelente 195 56
Regular 143 41
Mala 13 4
Total 351 100

Fuente: Aplicacién de encuestas — Julio 2022

60% .-
50%
40%
30%
20%
10%

0%

= Excelente Regular = Mala

Figura 9. Nivel de seguridad sobre la calidad de atencién

Teniendo como base el nivel excelente (57%), se encuentra una diferencia del 15 %

con el regular y 51 % con el malo.
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Tabla 10
Nivel de empatia sobre la calidad de atencion

Niveles N° %
Excelente 181 52
Regular 126 36
Mala 44 13
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

= Excelente = Regular Mala

Figura 10. Nivel de empatia sobre la calidad de atencion

Los 181 usuarios encuestados que representan el 52 % consideran que el nivel de
empatia sobre la calidad es excelente, los 126 regular llegando al 36% y 44 usuarios

representan el 13 % y consideran que es mala.
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Tabla 11
Nivel de elementos tangibles sobre la calidad de atencién

Niveles N° %
Excelente 103 29
Regular 205 58
Mala 43 12
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

= Excelente Regular = Mala

Figura 11. Nivel de elementos tangibles sobre la calidad de atencion

En este nivel se ve involucrado el tema de infraestructura en la que los usuarios opinan
que mas de la cuarta parte es excelente, mas de la mitad es regular y casi la octava
parte opina que es mala.
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Tabla 12
Nivel de calidad de atencion hacia los usuarios

Niveles N° %
Excelente 168 48
Regular 175 50
Mala 8 2
Total 351 100

Fuente: Aplicacién de encuestas — Julio 2022

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

= Excelente = Regular = Mala

Figura 12. Nivel de calidad de atencién hacia los usuarios

De los 3 niveles de evaluacion, se tiene que el nivel regular corresponde a la mitad de
encuestados, que el nivel excelente corresponde 48% Yy la diferencia que es del 2%

corresponde al nivel malo.
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Tabla 13
Nivel de satisfaccion respecto a lo humanistico

Niveles N° %
Satisfecho 230 66
Poco satisfecho 114 32
No satisfecho 7 2
Total 351 100

Fuente: Aplicacién de encuestas — Julio 2022

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% I

m Satisfecho Poco satisfecho B No satisfecho

Figura 13. Nivel de satisfaccion respecto a lo humanistico
De acuerdo con los resultados, se observa que de los 351 encuestados, 230 que
representa el 66%, consideran que hay un excelente trato humanitario, 32% que son

114 usuarios estan poco satisfechos, los 7 usuarios que corresponden al 2% no estan

satisfechos.
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Tabla 14
Nivel de satisfaccion sobre lo tecnol6gico

Niveles N° %

Satisfecho 39 11
Poco satisfecho 222 63
No satisfecho 90 26
Total 351 100

Fuente: Aplicacién de encuestas — Julio 2022

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Satisfecho  ® Poco satisfecho

Figura 14. Nivel de satisfaccion sobre lo tecnoldgico

= No satisfecho

Se observa que el 63 % de encuestdos estan poco satisfechos respecto a la tecnoldgia

del Hospital Jerusalén, el 26 % estan no satisfechos y poco menos de la octava parte

se consideran satisfechos.
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Tabla 15
Nivel de satisfaccion sobre el entorno

Niveles N° %
Satisfecho 69 20
Poco satisfecho 246 70
No satisfecho 36 10
Total 351 100

Fuente: Aplicacién de encuestas — Julio 2022

80%
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60%
50%
40%
30%
20%
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= Satisfecho = Poco satisfecho No satisfecho

Figura 15. Nivel de satisfaccion sobre el entorno

Respecto al entorno del Hospital Jerusalén un buen porcentaje de pacientes (70%)
comenta que esta poco satisfecho, el 10 % no estan satisfechos y un 20 % estan
satisfechos, se observa también que hay una diferencia del 50 % entre satisfechos con

los poco satisfechos.
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Tabla 16
Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados

Niveles N° %
Satisfecho 111 32
Poco satisfecho 225 64
No satisfecho 15 4
Total 351 100

Fuente: Aplicacion de encuestas — Julio 2022

70% 64%
60%
50%

40% 39%

30%

20%
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Satisfecho Poco satisfecho No satisfecho

Figura 16. Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados

Al evaluar el nivel de satisfaccion, se encontro que el 32 % estan satisfechos, el 64%
estan poco satisfechos y un 4% no estan satisfechos. Teniendo como referencia los
usuarios satisfechos se determina que: hay un 32% mas de pacientes poco satisfechos
y 28 % menos de usuarios no satisfechos. Por lo tanto, la dimension fiabilidad tiene
una relacion positiva y significativa con satisfaccion en la atencién a los pacientes que
acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022, llegandose a aceptar

la hipotesis alternativa.
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Tabla 17

Relacidn entre la fiabilidad y satisfaccion

Fiabilidad Satisfaccion
Rho de Fiabilidad Coeﬁue_rlte de 1.000 408"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 351 351
Satisfaccion Coef|C|e_nlte de 408" 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 351 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se encuentra que la fiabilidad presenta una correlacién positiva moderada y

significativa con la satisfaccion, pues el valor de Rho fue de 0.408, con un nivel de

significancia p=0.00; es decir se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipdtesis

alterna: La dimension fiabilidad tiene una relacion positiva y significativa un buen

nivel de satisfaccion en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del

Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022, llegandose a aceptar la hipotesis alternativa.
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Tabla 18
Relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion

Capacidad
de
respuesta  Satisfaccion
Rho de Capacidad  Coeficiente de
Spearman  de correlacion 1.000 ,548™
respuesta
Sig. (bilateral) 0.000
N 351 351
Satisfaccion Coeficiente de o
correlacion 548 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 351 351

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa que existe capacidad de respuesta con una correlaciéon positiva media y
significativa con la satisfaccion, dado que el valor de Rho es 0.548 y el nivel de
significancia de p=0.00; es rechazada la hipotesis nula, y es aceptada la hipotesis
alterna: La dimension capacidad de respuesta tiene una correlacion positiva y
significativa con satisfaccion en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia
del Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022, llegandose a aceptar la hipdtesis

alternativa.
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Tabla 19
Relacion entre la seguridad y satisfaccion

Seguridad  Satisfaccion
Rho de Seguridad Coeficiente de
Spearman correlacion 1.000 625
Sig. (bilateral
ig. (bilateral) 0.000
N 351 351
Satisfaccion  Coeficiente de
correlacion 625" 1.000
Sig. (bilateral
ig. (bilateral) 0.000
N 351 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se evidencia que la dimension seguridad posee una correlacion positiva moderada y

significativa con la satisfaccion, pues el valor de Rho fue de 0.625, con un nivel de

significancia de p=0.00; es decir es rechazada la hipotesis nula, y es aceptada la

hipotesis alterna: La dimension seguridad tiene una relacion positiva y significativa

con satisfaccién en la atencién a los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital

Jerusalen 11-1, Trujillo — 2022, llegandose a aceptar la hipétesis alternativa.
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Tabla 20

Relacidn entre la empatia y satisfaccion

Empatia  Satisfaccion

Rho de Empatia Coef|C|e_r1te de 1.000 532"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 150 150

Satisfaccion Coef|C|e_n,te de 532" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 351 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se encontrd que la dimension empatia tiene una relacion positiva moderada y

significativa con la satisfaccion, pues el valor de Rho fue de 0.532 y el nivel de

significancia de p=0.00; es decir se rechaza la hipdtesis nula, y se acepta la hipotesis

alterna: La dimension empatia tiene una relacion positiva y significativa con

satisfaccion en la atencidon a los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital

Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022, donde se acepta la hipotesis alternativa.
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Tabla 21
Relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion

Elementos
tangibles Satisfaccion

Rho de Elementos Coeficiente de -
_ » 1.000 ,790
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 351 351
Satisfaccion  Coeficiente  de -
» ,790 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 351 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se aprecia que la dimension empatia tiene una correlacién positiva alta y significativa
con la satisfaccion, pues el valor de Rho fue de 0.790 y el nivel de significancia de
p=0.00; es decir se logra rechazar la hipotesis nula, y se logra aceptar la hipotesis
alterna: La dimension elementos tangibles presenta una correlacion positiva y
significativa con satisfaccion en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia
del Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022, por tanto se acepta la hipotesis alternativa

y se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 22

Relacidn entre calidad de servicio y satisfaccion

Calidad
de
atencion  Satisfaccion
Rho de Calidad de  Coeficiente de
Spearman  atencion correlacion 1.000 785"

Sig. (bilateral)

0.000
N 351 351
Satisfaccion Coeficiente de
correlacion 785" 1.000
Sig. (bilateral
9-( ) 0.000
N 351 351

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se puede observar que la calidad de servicio tiene una relacion positiva (+) alta y
significativa con la satisfaccion, pues el valor de Rho fue de 0.785 con un nivel de
significancia de p=0.00; es decir se logra rechaza la hipotesis nula, y se logra acepta la
hipotesis alterna: La calidad de servicio presenta una relacion positiva y significativa
con satisfaccion en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital
Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022
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9  Andlisis y discusion

Teniendo en cuenta el objetivo general, Determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion de la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del
Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022. A través del calculo de coeficiente de Rho
Spearman, se obtiene el valor de 0.785 (tabla 22), lo que indica que la calidad de la
atencion tiene una relacién positiva y significativa con la satisfaccion en los pacientes,
interpretandose que, a mejor calidad de servicio, mayor satisfaccién del paciente.
Dicha afirmacién guarda relacion con lo que comento Barrientos (2018), en la que da
a conocer que a mejor calidad se logra una mejor satisfaccion de la atencion, asi
mismo, Galoc, y Guerrero (2018), también concluye que existe una relacion entre la

calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

De acuerdo con los objetivos especificos se busca “ldentificar las
caracteristicas sociodemograficas de los pacientes que acuden a la farmacia del
Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022, de la Tabla 1, se tienen que los pacientes con
mayor afluencia al hospital Jerusalén se encuentran entre dos grupos que cada uno
representa el 30 %, dichos grupos son entre 32- 44 afios y 45-57 afios, dentro del rango
57-69 afios los adultos mayores con el 18 % , los pacientes que tiene mas de 69 afios
se puede apreciar que representan el porcentaje mas bajo, una de las causas que
justifica esto es que: debido a la emergencia sanitaria en la que nos encontrdbamos
optaron por no salir, debido a que se encontraban en un grupo de riesgo, ademas de

ellos el MINSA decidid brindarle asistencia por video llamada.

Se observa que: los de sexo femenino (68%) son los que con mayor frecuencia
acuden a la farmacia del hospital (tabla 2), ademas que, la mayoria son convivientes
(43%) en la tabla 3, que pertenecen a la zona urbano marginal (59%) en la tabla 4, que
tienen grado de instruccion secundaria (61%) de la tabla 5 y son trabajadores
dependientes (70%) en la tabla 6.
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Se observa que los pacientes que acuden a la farmacia son personas de bajo
recursos econdmicos y necesitan acceder a una consulta médica para que puedan ser
tratados de los malestares que refieren, para luego ir adquirir sus medicamentos en la
farmacia del hospital, en la que esperan recibir un buen trato, como ya se vio anterior
mente se sabe que la Satisfaccion del paciente depende de la calidad de atencién que

se brinde.

Dando respuesta el segundo objetivo “Establecer la calidad de servicio de
atencion de los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo
— 2022, segiin dimensiones”; se ha evaluado de manera general, obteniendo que el 50%
lo califica como regular, sin embargo segun las dimensiones como la fiabilidad de la
tabla 7, es considerada por los pacientes como excelente (53%) debido pues sefialan
que la atencion se realiza de acuerdo al orden de llegada y no sufren discriminacion;
respecto a dimension — seguridad de la tabla 9, consideran que es excelente con el
56%, esto involucra a la confianza , la capacidad de orientacion que se le brinde; la
empatia es otra de las dimensiones consideradas que tiene un calificacion del 52 %,
para la cual se tienen una opinion excelente, y esto se logra con un buen trato al
paciente en el cual se sienta escucha y sienta que se respete sus opiniones, teniendo
en cuenta que son pacientes que no cuentan con un buen estado de salud; Toral, et al
(2019), menciona que cuando se trata de aspectos relacionados con la calidad del
servicio, un promedio cercano a 3, generalmente indica que los clientes tienen
percepciones favorables de elementos tangibles como la confiabilidad del servicio, la
capacidad de respuesta y la empatia, por otro lado se tienen una opinion regular de la
dimensién capacidad de respuesta (54%), lo que estaria influyendo aqui es la falta de
medicamento que viene afectando a nivel nacional y l6gicamente este punto genera
insatisfaccion en el paciente; la Gltima dimension es la tangibilidad para la cual se
tienen una opinion regular con el 58% debido a que las sefializaciones de los letreros,
los carteles no son los adecuados para que se puedan orientar a los pacientes, ademas
consideran que las instalaciones fisicas de la farmacia no son atractivas. Teniendo en
cuenta la opinion de Barrientos (2018) que: a mejor calidad de atencion, mejor

satisfaccion de usuario del servicio de farmacia, la satisfaccién del paciente trae
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consigo muchos beneficios a la salud de paciente, ya que, al poder brindar todo lo que
requiera se esta con tribuyendo con la mejoria de su salud, por otro lado, la satisfaccion

de los pacientes realza la imagen de la institucion.

El tercer objetivo es “establecer el nivel satisfaccion de servicio de atencion de
los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022;
para lo cual, se ha obtenido como resultados, que los pacientes se sienten poco
satisfechos (64%) en la que se tiene distintas opiniones: empezamos con la dimension
tecnoldgica — cientifica de la tabla 14, se encuentran poco satisfechos (63%), debido a
que la farmacia no cuenta con todos los medicamentos prescritos por su médico
tratante y que se da el caso de que no cuentan con alguna otra opcion , por lo que, se
ven en la obligacion de adquirirlos en farmacias privadas; por ultimo se tiene la
dimensidn entorno de la tablas 15, que tienen un opinién de poco satisfecho (70 %),
debido a que le falta iluminacion no permite distinguirla de manera facil la farmacia,
otra de los inconvenientes es que no esta ubicada en una zona segura, debido a que
algunos pacientes y personal que laboran en dicho hospital han sufrido robos y asaltos;
del lado opuesto se tiene a la dimensién humanistica de la tabla 13, la que tiene una
opinion satisfactoria (66%) debido a que: el personal tiene cuidado en las atenciones
que realiza, es cortes, guarda discrecion respeta la atencion de cada uno de los
pacientes. Toral, et al (2019), En la relaciéon entre la gestion de las condiciones
ambientales generales y la calidad del servicio al cliente, la evaluacién de la calidad
del servicio como buena o muy buena significa que las condiciones ambientales se
consideran buenas o muy buenas. Bueno. Pues un 57,4% y un 68,8% de opiniones,
respectivamente, se puede observar que: en la dimension tecnoldgica y entorno se
encuentran por debajo de los niveles que menciona Toral; et al, por lo que, tiene una

calificacion de poco satisfecho.

El cuarto objetivo busca “Determinar el nivel de relacion de las dimensiones
de la calidad de servicio con la satisfaccidn de servicio de atencién de los pacientes
que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022”; para lo cual se

ha obtenido que la calidad de servicio tiene una relacién positiva media y significativa
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con la satisfaccion, dado que el valor de Rho es 0.548 de la tabla 18 y el nivel de
significancia de p=0.00; es decir se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis
alterna: La dimension capacidad de respuesta tiene una relacion positiva y significativa
con satisfaccion en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del Hospital
Jerusalén 11-1, Trujillo-2022. En Lima — Perd, en una investigacion se propuso la
prescripcion electronica para evitar desigualdades mejorar la calidad de la atencién,
facilitar el acceso al tratamiento y evitar desplazamientos y retrasos; esto se aplico en
el Hospital Jerusalén con la finalidad de mejorar la atencién a los pacientes que tenian

dificutades para salir de casa.
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10

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

1. Enrelacion con las caracteristicas sociodemograficas mas frecuentes de los

pacientes que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo —
2022; son: los grupos etarios mas frecuentes fueron los de 32- 44 afios y
45-57 afios con un 30% cada uno; el género predominante fue el femenino
con un 68%; la mayoria son convivientes (43%), que pertenecen a la zona
urbano marginal (59%), grado de instruccién secundaria (61%) y el 70%

son trabajadores dependientes.

La calidad de servicio de atencion de los pacientes que acuden a la farmacia

del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022, es regular con un 50%.

El nivel satisfaccion de servicio de atencidn de los pacientes que acuden a
la farmacia del Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022. El 64% se sienten

poco satisfechos.

El nivel de relacion de las dimensiones de la calidad de servicio con la
satisfaccion de servicio de atencion de los pacientes que acuden a la
farmacia del Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo — 2022 es positiva y
significativa (Rho=0.785; p=0.00).
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Recomendaciones

1. Sesugiere elaborar proyectos de mejora continua de la calidad para mejorar
las dimensiones que no han aprobado en el proceso de investigacion como
son por ejemplo, los elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia.

2. En lo referente a la capacidad de respuesta se debe mejorar los
conocimientos y competencias a fin de generar confianza en las preguntas
que normalmente hace el usuario

3. En lo referente al campo tecnolégico se sugiere implementar con equipos
electrénicos como parte de la infraestructura que permita mejorar procesos
como Telemedicina, Tele atiendo, etc.

4. Se tiene que mejorar los flujos en el nivel de atencion o implementar
medidas destinadas a disminuir las colas que se generan como parte de la

atencioén diaria.
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12 Anexos

Anexo 1
Autorizacion de la institucion donde se va a realizar la recoleccion de los datos

ANO DEL FORTALEIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL

Trujillo,02 de Junio 2022

QF. JAIME FLORES BALLENA

JEFE DEL HOSPITAL JERUSALEM I1-1.
CARTA DE ACEPTACION PARA TRABAIO DE INVESTIGACION

Bachiller

MARIA MARLENI POLO ALVARADO

Es grato dirigirme a usted para saludarla muy cordialmente, a la vez hacer de su conocimiento
que de acuerdo al documento presentado en el cual solicita realizar el estudio de investigacion
sobre Calidad de servicio y satisfaccion en |a atencién a pacientes que acuden a la farmacia del
Hospital Jerusalén I1-1 Trujillo — 2022, a través de una encuesta al personal para la recoleccion
de informacién, le AUTORIZO REALIZAR sus actividades en el periodo de Junio y Julio 2022.

Sin otro particular, me despido no sin antes reiterarle las muestras de mi especial
consideracién y alta estima personal.

Atte.
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Anexo 2
Ficha de recoleccidn de datos (instrumento)

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO —-PACIENTES
QUE ACUDEN A LA FARMACIA DEL HOSPITAL JERUSALEN

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Edad: ......... Sexo: Masculino[_]  Femenino [_]

Estado civil: soltero|:| casad0|:| divorciado|:| conviviente|:| viudo|:|
Procedencia: Urbano[ |  Urbano marginal [_]

Grado de instruccién: Primaria [ ] Secundaria [ _] Superior [ ]

Ocupacion: Dependiente [ ] Independiente [ ]

Indicaciones: La encuesta es de caracter andnimo, y las respuestas son de tipo
confidencial, asi que le agradecemos su sinceridad.
Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con una “x” solo una alternativa, la

que mejor se adecue a su punto de vista al respecto.

Malo=1  Regular=2 Bueno=3 Excelente=4

N° items Niveles

1 |12 |3] 4

DIMENSION: FIABILIDAD

1 | ¢Lacalidad de atencion fue correcta en el servicio, desde
el inicio hasta el final?

2 | ¢Le atendieron de acuerdo al turno establecido?

3 | ¢Laatencion realizada fue ordenada de acuerdo a su
turno?

4 | ¢Realizaron la atencién sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otras personas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 | ¢Laatencion fue rapida y eficaz?

45



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 la botica que le atendid, le inspird
confianza?

10 | ¢El personal de la botica que le atendid, tiene
conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los usuarios?

11 | ¢El personal la botica que le atendid, le brind6 el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

12 | ¢Durante su atencion en la botica se respetd la
confidencialidad?

DIMENSION: EMPATIA

13 | ¢El personal de la botica que le atendio le trat6 con
afabilidad, respeto y paciencia?

14 | ;Usted comprendid, la explicacion que el personal de la
botica, le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud?

15 | ¢El personal la botica, es tolerante, y es capaz de respetar
distintos puntos de vista del usuario?

16 | ¢El personal de la botica, es comprensivo con su
enfermedad y estado de salud?

DIMENSION: TANGIBILIDAD

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

18 | Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la botica,
¢fueron adecuados para orientar a los pacientes?

19 | ¢La botica mantiene limpio el local?

20 | ¢la distribucion de la botica en cuanto a la ubicacion de

sus medicamentos es adecuada?
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\{’7;7\:. UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Fealad)
l‘:ﬂ#‘r’ FACULTAD DE MEDICINA HUMANA

PROGRAMA DE FARMACIA'Y BIOQUIMICA

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Estimado(a) Sr.(a)

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulado: “Calidad de
servicio y satisfaccion en la atencién a los pacientes que acuden a la farmacia del
Hospital Jerusalén I1-1, Trujillo, 2022”. Las preguntas son de caracter reservado y
privado.

Marcar segun corresponda:

No satisfecho =1  Poco satisfecho=2  Satisfecho =3 Muy Satisfecho = 4

DIMENCIONES/items 1123 4

DIMENCION: HUMANISICA

1. ¢(El personal de la botica, le atiende con cuidado y precaucion?

2. ¢El personal de la botica le brinda un trato afable y cortes?

3. ¢El personal de la botica respeta la confidencialidad, y acta con
discrecion?

4. ¢(El personal de la botica respeta el orden de llegada de los
pacientes?

5. ¢El personal de la botica se encuentra correctamente uniformado
y asedo?

DIMENCION: TECNOLOGICA-CIENTIFICA

6. ¢El personal de la botica le otorgo, correctamente todos los
productos prescritos en su receta médica?

7. ¢El personal de la botica le orienta sobre los medicamentos que va
a usar?

8. ¢El personal de la botica le da charlas educativas mientras es
atendida (0)?

9. ¢El personal de la botica, demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion que se le esta brindando?

10. ¢EIl personal de la botica le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacion preventiva, nutricional y/o socioeconémica?

DIMENCION: ENTORNO

11. ;Considera que la botica esta limpia y ordenada?
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12.

¢Considera que la botica esta adecuadamente iluminada y
ventilada?

13.

¢Considera que la botica presenta letreros, avisos que facilitan su
ubicacion y/o informacion hacia los usuarios del servicio?

14.

¢Considera que la botica y el centro de salud, estd ubicado en una
zona segura (presencia de policia y/o serenazgo)?

15.

¢Considera que la botica presenta adecuado abastecimiento y
distribucion de los productos?
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Anexo 3

Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

Ccalidad de servicio y satisfaccion en la atencién a pacientes que acuden a
la farmacia del Hospital Jerusalén 11-1 Trujillo - 2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de la ficha de recoleccion se realizé por juicio de expertos, para 1o cual participaron
3 expertos en el drea.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Fany Elizabeth tiquimiche Salvador N2 Experto: 1
Grado Académico: Magister Fecha: 05 de Junio 2022

Teniendo como base 10s criterios que a continuacion se presenta le solicitamos su opinion sobre
1a ficha de recoleccion que se adjunta. Marque con una X {aspa) en 510 NO en cada criteno segun
su opinion. Marque S1, cuando el item cumpla con el criteno seflalado o NO cuando no cumpla
con el criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los espacios
correspondientes.

CRITERIOS si | NO | OBSER
1. La ficha de recoleccion recoge la nlommizn-q;'pemﬁe X .
__dar resp al probl de RACH
2. Lla ficha de recoleccion responde a los objetivos de la | X
| investigacion o | __
3, La ficha de recoleccion responde a la operacionalizacion de
___lavariable.
4, La estructura de la ficha de recoleccion es adecuada
5. La secuencia presentada facilita el Tlenado de la ficha de
|__recoleccion - -
6. Lositems son claros y P parala X
(7. €l numero de items es adecuado para h;xopdxion

8. Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha de
___recoleccion,
9. Se debe eliminar algunos items en ka ficha de recoleccion X

x|

> =
I

=

—— -

Aportes y/o sugerencias para mejorar el

Lol
F
et
core

Firma de experto
DNIN.® 40695757



Calidad de servicio y satisfaccion en la atencion a pacientes que acuden a
la farmacia del Hospital Jerusalén II-1 Trujillo - 2022

INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de la ficha de recoleccion se realizé por juicio de expertos, para lo cual participaron
3 expertos en el drea.

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos: Maria Elizabeth Vasquez Sanchez N2 Experto: 2
Grado Académico: Magister Fecha: 10 de junio 2022

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta le solicitamos su opinién sobre
la ficha de recoleccion que se adjunta. Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada criterio segln
su opinion. Marque Sl, 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
10. La ficha de recoleccion recoge la informacion que permite | X
dar al probl; de i igacion.

11. La ficha de recoleccion responde a los objetivos de la | X
investigacion.
12. La ficha de recoleccion responde a la operacionalizacion de | X

la variable.
13. La estructura de la ficha de recoleccién es adecuada. X
14. La secuencia presentada facilita el llenado de la ficha de
recoleccion.
15. Los items son claros y comp i para la recopilacion. X
16. El nimero de items es adecuado para la recopilacion. X
17. Se deberia de incrementar el nimero de items en la ficha de | X
recoleccion.
18. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion. X

Aportes y/o sugerencias para mejorar el

0 hRuACEUTICO
cOFP 22007

Firma de experto
DNI N.2 48058104

Scanned
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Calidad de servicio y satisfaccion en la atencién a pacientes que acuden 3
la farmacia del Hospital Jerusalén I1-1 Trujillo - 2022

INFORME DE VALIDEZ ¥ CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacitin de la ficha de rerolecoidin o realigd) (A U vy e esperiny,, para b 2| partvagarun
Jerperios en el Area

JUICIO DE EXPERTOS

Nombres y Apelldos. Lidia Janet Méndez Alayo N2 Erpere %

Grado Académico. Magister Fecha 15 de juno 2022

Teniendn coma base los criterns gue a LONUNUALIN 92 pressnts ke Ll tarmos W LEATWLT A
|a ficha de recoleccibn que s adjunta Margue £on una £ laspa)enSio NOenrads uriens 00
su opinion. Marque 51, cuando el itern cumpla con €l criteno sefialads & NO cuando ro cumpla
con el criterio. Tenga a bien anotar sus obsersationes § Sugerercias en lot #5p3005
carrespondientes.

CRITERIOS

[ _ S D
r SI NO OBSERVACIONES

19. L2 ficha de recoleccién recoge 12 informacién que permite £
dar respuesta al problema de investigacién
20. La ficha de recoleccién responde a los objetivos de la X
investigacion.
21. La ficha de recolecci
|a variable.

22. La estructura de |a ficha de recoleccion es adecuada.

6n responde a 13 upgracianalvza:’lﬂn de X

23. La secuencia presentada facilita el llenado de la ficha de X
recoleccion.
24. Los itemns son claros ¥ comprensibles parz I3 recopilacién.

25. El numero de items es adecuado para la recopilacién. X

26. Se deberia de incrementar el nomero de items en |3 ficha de x
recoleccion.
27. Se debe eliminar algunos items en la ficha de recoleccion.

Aportes y/o sugere ncias para mejorar el

Firma de experto
DNIN.2 18115837

can

by TapScanner
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Confiabilidad de los instrumentos

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.961 20

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.937 15

Para la contratacidn de hipdtesis se aplico la prueba de normalidad para saber sin son
datos paramétricos o no paramétricos, y asi establecer el tipo de estadistica. Los
resultados encontrados sefialan que los datos son no paramétricos (Kolmogorov-

Smirnov), por lo que se utilizé la estadistica Rho Spearman.

Pruebas de normalidad
Kolmogérov-Smirnov | Shapiro-Wilk

Estadistico| gl | Sig. | Estadistico | gl | Sig.
Calidad de servicio| 0.078 |351|0.000 0.972 351/0.000

Satisfaccion 0.132 |351/0.000 0.946 351|0.000
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Qué relacién existe entre la Ha: La calidad de servicio tiene una
calidad de servicio y satisfaccion relacion positiva y significativa con
de la atencion a los pacientes que Objetivo general satisfaccion en la atencion a los pacientes | Tipo de Investigacion:
acuden a la farmacia del Hospital Determinar la relacion entre la que acuden a la farmacia del Hospital Aplicada
Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022? ) calidad de servicio y satisfaccion de Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022. Disefio de
C:t!:::j:e la atencién a los pacientes que HO: La calidad de servicio no tiene una Investigacion: No

Problemas especificos

v iQué relacion existe entre la
fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios que acuden a la Farmacia
del Hospital Jerusalén 11 -1,
Trujillo 2022?

v’ iQué relacion existe entre la
capacidad de respuesta 'y
satisfaccion de los usuarios que
acuden a la Farmacia del
Hospital Jerusalén 11 -1, Trujillo
20227

acuden a la farmacia del Hospital
Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022.

relacion positiva y significativa con
satisfaccidn en la atencion a los pacientes

que acuden a la farmacia del Hospital

Jerusalén 11-1, Trujillo — 2022.

Satisfaccion

Objetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas
sociodemograficas de  los
pacientes que acuden a la
farmacia del Hospital Jerusalén
11-1, Trujillo — 2022.

2. Establecer la calidad de servicio

Hipotesis especifica

experimental, de disefio
transversal y tipo

correlacional

Poblacion y Muestra:
Conformada por 4020
pacientes, siendo la
muestra de 351.
Técnica e Instrumento
de recoleccién de datos:

Cuestionario
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v

¢Qué relacidn existe entre la
seguridad y satisfaccion de los
usuarios que acuden a la
Farmacia del Hospital Jerusalén
Il -1, Trujillo 2022?

¢Qué relacion existe entre la
empatia y satisfaccion de los
usuarios que acuden a la
Farmacia del Hospital Jerusalén
Il -1, Trujillo 20227

¢Qué relacion existe entre los
elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios que
acuden a la Farmacia del
Hospital Jerusalén 11 -1, Trujillo
2022?

de atencion de los pacientes que
acuden a la farmacia del
Hospital Jerusalén 11-1, Trujillo

— 2022, segun dimensiones.

. Establecer el nivel satisfaccion

de servicio de atencion de los
pacientes que acuden a la
farmacia del Hospital Jerusalén
11-1, Trujillo — 2022.

. Determinar el nivel de relacion

de las dimensiones de la calidad
de servicio con la satisfaccion de
servicio de atencion de los
pacientes que acuden a la
farmacia del Hospital Jerusalén
11-1, Trujillo — 2022.
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Anexo 5

Calculo de la muestra (probabilistica)

NXxZ:ixpxq
e2x(N-1)+Z:xpxq

n= Tamafo de la muestra = 4020

Z,= Nivel de confianza deseada= 95% =1.96

p= proporcion de la poblacién con la caracteristica deseada
g= proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada
e= Nivel de error = 0.05

N= tamafio de la poblacién

Remplazando:

4020x (1.96)(1.96) x (0.50)(0.50)

n= (0.05)(0.05) x (4020 — 1) + (1.96)(1.96) x (0.50)(0.50)
n = 351

El tamafio de la muestra de clientes es 351.

55



Anexo 6

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

Calidad de servicio y satisfaccion en la atencién a pacientes que acuden a
la farmacia del Hospital Jerusalén 11-1 Trujillo — 2022

BACHILLER:

Polo Alvarado, Maria Marleni

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y Apellidos) .......oviiniiiiiiieeeee e
conDNI.................. condomicilioen..............coiiiiiiii i
A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion aportando mi informacion a través de la encuesta que se me
realizara, he sido informada en forma clara y detallada sobre el propdsito y
naturaleza del estudio asimismo indicar que mi participacion es
VOLUNTARIA; ademas, confio en que la investigacion se utilizara
adecuadamente, asegurandome la COMPLETA confidencialidad.

Por lo tanto, acepto participar en la siguiente investigacion.

TRUJILLO,....de................ del 2022
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Anexo 7

Base de datos

SOCIODEMOGRAFICAS

Edad | Sexo | Estado_civil | Procedencia | Grado_instruccién | Ocupacion \

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
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38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
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81

82

83
84

85

86
87
88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

59



124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166

60



167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

204
205
206
207
208
209

61



210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223

224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244
245
246
247
248
249
250
251
252

62



253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275
276
277
278
279
280
281
282
283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293

294
295

63



296
297
298
299
300
301
302
303

304
305
306
307
308
309
310
311
312
313

314
315
316
317
318
319
320
321
322
323

324
325
326
327
328
329
330
331
332
333

334
335
336
337
338

64



339
340
341
342
343

344
345
346
347
348
349
350
351

QIS S| SF S|S0 S S| SIS S| S <
D[N 0] 00| 0| S| 00| SF |00 0] || |
00| SN | [N 2| 0| || N 00|+ 00| |00 o || <P N
SS9 0| 00| SF 0| @) SF )| SF e || <<
OIS ||| N | S| <2 S0 SF ||| S| <
L0 SF |2 [N | NS0 | 0] 09| 0| 00| 0| 00| N SF |0 e || | <
Z
Ol [~ ||| oo s | S| S| S| oo 00| St | <o | <
O
WB44413343433444243444444
-
AW__A_.4442333444434344444444
L
WH__44212332332234223431443
ADnm_44433333343333333432443
.|
<ottt oooositooooo ol
@)
I IR A I e R L I S Ik e I R s e e e e e I A A A R
N R S A R I I S e N s I s N N s I I N Sl I I e e A A
IR A I A S S S I I N S S N R R I G IR A R A AR
oW g|NN[F NN N[O N NN oo | S S
< T T T OO MO MMM MM T T T ||
IR IR A I A e s s s I s A R N s S I S I S e I A I I R A R A A AR
Nt ooloonoluoooolololo| | s s <
ANt NNt oo|caoosioolololo|c]ol s s
o old|la|m|<s|w|o|~|o|lo|old|am
2| NMIID|O IO g AN NN

65



B A IS IS S S S @ Vs S S s Sl B s o B A o S s IS S ol B S IS o IS Bl IS IS A IS IS ISl IS B Sl IS i IS Sl RS B S R
DA A TN N AMN|A|dA AT IITIINOINMND A M| A/ NN|AdA/N|dA|A| AN |/ T | |dA|N || ||| ||
ANMAINMN AN dMmOM T | | F|AN|A|/A N AN T AN MO (A AN OO M| |||
IO F|IA|MOMDIITON A MNMIN T T TN O MDINANNANT NOMOINM T FTITIT T TNO O NO O™
SOOI AMONAIFTI NN MOMN T TIFTOMOOMMN T TINATONNMOM T NTITINOINT NS N
FIOMNOIMINMINMOANMNdAMIT T AN OOMT I T AT OMNT (AN JF|d)/MTI NN A NMIT MANN
<IN AT NMITITND AN AN T T T ITDITITDTOMNN T T T AT T AN T NN A NN T OO NN
TN TN T TIITO OO MOMN T TN T T OO T TN TITITM T AT T NI TTOMT O MM TN
T TN T(TO MO MMM T T T TIITOOTTOO0OMITITITM A MOM T M TITOMIIT O MM T ™M
MNMNOMOMNITITFNMNMOMANN T ITITITOMNTONOMN T T ITNT T ANNND AT ITTNO O M AM TN
MDMOONMOANNOMIITOMITTOMOMNIIMITIITINTNITNIITMNDANOM IO OMITINMNNOOM AN ™
S MOMNTIITNTNNTOT T TITNT I T TNTO0OONNT T A MN T AT T T NO N AN M AN
IS NN T T AN AT T ITONND TN OO T T T T T TIT AT T AT T ITND T DA DT D
< A | A A< A A A AN NN N IO A DT NN A MDA AN T | AN | ||| A | A | |
< A AT I NN AT TINITI VN TN AN T A DA DI O OO M T A M T | A NN AT |
<IN TN AITIN T NN AT TITTINANATTMDIT N TN T TN T T T AT T TOO O N T A<
9 9N 99T TN TN TN TNTITIMOATIT N TINT TN TN AT AT T TN T T OO M|
<IN FTITTOOD AN AN OM T T TN AT TNITITDITINT T TN AN NN AT T OO N T O MMM AN
< I T OO NAIT OO NI T MONNT ITIITNDTINMDTOMOINMN T AT T OOM T M AT TN
<IFTIIT OO MO NNTNOMIN TN O MOMIITOONNDITOOMOMONM T I TIITNITONTI T AT TN
IO~ DO|HANM T O NSNQDO|ANM T OO O|HANM T OO O A NM TN O
N NN NANANODO OO MOMMOMJT I NI TN TN T OO0 OW0IW0W0I0 O OO VOO

66



< S o S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S oo | 0
N MM ANt SN NSNS N A A dA|A|A|dA N [F | A MDA/ A| A | A N/N|[A|A|[A|dA|dA[dA| (MO M T MDA M|H M
NN F| A A|dA|N|[AdA|A|A|A | A |N|A|A|d[N|dA|[A|A| AN |A|A|A|A A/ M N|A[ N[NNI [ MDIN MO M| A[M|H M
IR NI I I R I S A A e e e IR R S R N S A NI A S A L N I R R L D A s s I S A L N s I I e A e A s I AR e e R e A
IS A I A I A R AR A e 1 G IR B E R N AR N s s I R A A S s I s I Koo e N R NI R A e Mo A R A s e A R K I e A K e N K se)
Almg|ma|t Al S | oA ool s NN | N o ool o|olo|olo|ols| oo,
N I A I I I N A A R R e I I A S N NI G I S A N G e R S A NI e s e e I R L I A S A S R I R d e K2
Aot || Nt || N S NS S N[ oo [t | oo || < [ ||| <t oo | <
I I IR A s I Al e IR IR R Al I N AR A A A e I s A S A e I I e e e I A A R A R AR IR R I A A AR
N R I I I e N NI A R e N e I R S R N s I K A K s I s A S SN s N A S A s s I I s s I R I SN R IR
mloomloomo o g gigiNd oo g(it|oooonoonoondagsisooocsiolonolo|olo|o| s
IR A I I R R A A AR R IR A A A A A AR A R A L N I G A N S S R A R A R A K s s e A K T s AR A B A Ko A Kae M Kae Ko
Al ||| S| S TS || SOt ||
e I I I R I I I S I I I I A L I I A NI I S A I e e e I I e S N e I S S s IR S NI A R
NG G G IGIIES NG R R I I IE IR A R A A A I I I N S L R A B S G N G I I e e KN
AN TN N N S S o S S N o [ SN S H N o N oo < < oo
RIS A I I A S R AR AR R A A R AR A R A e e IR R e I R I S A I R A A AR A e I R R IR A I N A A RS
Mt |||t S S T S A | O[Ot o
el Ib Al I I R A S A I S S A S A R A e I e s N s A R N e AN I s M s A B R s N S K A e N Ko A M Ko A e N Ko AR e N K A Kae)
I A I A A N AR I S I IR R A A A A S A e I I e e N I s S A I AR A N T s N e e T e
~lo|olo|daN|mt|w|o~olo|oldamsiwioinooodamstivoi~oo S d Y8388 EIS
OO |OR|~|~|N~NIN|~|~[~®|w|m|d||cd|n|m|mn(@(d oo o o d o o e e S22 212 1212129

67



S S S S TS T T T T N S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S T 0
AlA | A A O M A|ATI NN AN A A | AT ITINO NN AN A NNA MDA A AN T AT || A N[ )|
AA N T NN A NON AT A O MM T T | T AN A AN AN T AN T T AN AN
O|N|HSS SF|o[ A [m[ o oA NN NN NN N0 o[ N o S S S S o < <
M N[O O N T[NN[0 0[O0 <N oo N[N oo <N < o < |
Ot | m o N[O N(o| Ao S (oo o | oo Ao <o oo <o
<SS N [ N[O [0 N[ ([0 [0 0| N[0 o[ [ N <N <o
<SS S S S S S T o O o oo ([ o| oo | A S o[ N o < <
SRR AR A A AR R IR A TP I IEPI P IESAI R A R A R A R AT TN TR NPT ISP A R LA I RS IE AR AR AR TR AR R AN TR
MNAIT T OO0 MOMM T ITINOODOIN T T T NTOMOITOMN T T T ITN T T AONM | AT T TN
MAN| T IO NONMANNNNDITOMN T TOOMITN T ITNT TN IO AN T OO M TN T
oS|[0 O| N[ N[N0 [N [0 [ o< S N
o ||| || [N N AN S o N o[ o [ S S S S oo [ < S S S S |
NA|dAIS AT A A A | A|A|AAd NN NNT DA T NN A MO A AN T | AN AT | A A A A
AT S S S N[N oo S o [N [N o | oA o[ oo (o<t Ao < <
<SS ST TS0 N N[N NS S S NN o o N[ o o S S NS S S S < o o e
O S S SN S S S S S S0 [0 N[0 (o[ <[ <[ < < A o[ < | <
DT TN T TN T DAT O NN TN AT T TN TN T T IO A O N AT T OO O™
DT T TN TFTNT OO N[AT OO MO M T IITNVNNT T T NDTINDNTT OO NN AN T AT IO T
AN AT T[T T T O DN N T NOIOIN T OO OO NMT NN NOMONM T T T T MO|N TN
O|ld|NMITIDONMNOV OO |ITAdNM T IO OISO IO A NM TN OISV D O|dNMITIND OIS0 DO N
Al | A A | A | A A | A AA NN NN NNNNNNODNDONO O OMOOMOM I NI TN TS0 W00
A | Al A A A | A A | A | A A | A | A A A | A | A A A | A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A

68



SN[ |00 [0SO S [ N S S S S A S S S S S |
AN AN MO MM T OMNMITMNDAM A M| dA|dA|Ad[ MO M| A|d/ N NN d|d|d|FTITIINMONM A M| NN
ANN—TA AN T NI IITINMONA MO A|N|A—AdANO N NMD—AHNMN| A TN M T T TN T[N
Moo mimm oo oo oo s N dS S S o s oo o|a| A a o s s s oo o oo oo
MN[H O (N N[O N[O (N[ O[O0 [0 [0 N[ N[N o| o <o o< oo <<
N N[ oo omom oo ssoodoo s so|<t|ooocaaoool s s o]o|o|m]o| o s s
Nl N[ (oo <ot N[F oo < N[N0 oA N [N < < o <o <[ o
SN[t oo N[0S S S S TS o [0 o| oo oo ot (oo om(m oo o<
SN[ o[ O[T TN S S TN o | <N < N[ o <o
N|TA| N[O OINMO MO ANNMITINANODOMN AT T OO NMOMOM T TNTONTT(T T O MMM T
OO OOMTOMOMOMNM AT ONTITOMONOINONNNOMNITONITITINOMISMOHNIT ™
DTN ANO OO N MM T T OO MOM T IITMNITIT O NN T TN ITINTON T T NSNS T[T
SINMITIANNANMOM TSI NODOOOM T T TN T ITIITOTNAN T T A NN T TO O NN MMM
SN NI OOINANMMOOMNANTON A A S| dAIS | dAdA| AT A A A|A| NN NN T O A MO MONM A ™
IO NANTNANMANMANAOIN A TN T ITON A AT T NANN AN AT (T T DA T N|A DT
NI NN NANMONMOANANMDIT T OO T T NI TFTITFTIITO OO ON A TN T NANANT T NN T T
S|t Mmoo O oMo oSSO0 [ TN S o[ [ oo
NDNDIIT O FTINANNDODNNANANNDTOMN T T T T T T OO NNANOOMNTITFTNAT T[T O[T
IO OO MO MANMOMNOONOOM T TNTTITIITITOON AN N NMOND T[T ONN T TN
<IN N[O ODOFTO O NMONDITNDODOOOMOANM T TITIITITOO NN ANANNDONT OO MM T MM AN™M
MITIOO O~V DO AN M T OIS~V DO AN M T OI~O0DO AN M TN OIS0DO|[Hd N M T W0
IO LWOWOWONOCOOCOOO OO O O|INIP~IP~|P~M~|P~DM~M~|P~M~00|0000 0|0 NIV DN O
A | Al A A A | A A | A | A A | A | A A A | A | A A A | A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A

69



S T T T S T T T T S T S S S T S S T S T S | S T S T S S A A AN A A A A
—A|N|A|dA|dA N T AT |dA AN A|dA|dA|dA|A|Ad N O M AN IT TN T MIFT|N|HA|lA|A|dA| A AN M
NM AN T/ /MO MO NN NN TN AT dAlA|dON| T |dAlA|A|N|dA|A|A|A|A|NcAA|AN|cdA|A A A M
Nt N oo ST N[O O N[O (om o NN[m oot (t|m[mm| o< | <t o< o< <o
N[N oot [N N oo [N o[t o | Ao [ o Aot [ o|m[o| oo <
At oot o| ||| N[N N[O O N[N [N N[ [0 o oo <
N T TN T AT DT AN T NN AN N T O NN AN ON T AN T T TITIATA D AT TN N
O[O || F ||| N[ T[N ||| ||| N[ o0 | [ N S
Mmoo t|m ot T[S T[St O oo T O[O F OOt O( o oo o[ S T
< (||t A | N0 T[S T[N[0 [ F N[ [0 NN oo [N oo
S (oA oo oo N[O N[O A OO o oo oo oo TN (oo oo m
Mmoo N[ (N[O N[ Ao N[ [ m N[N S S S S o
S S SO H A O[O F [0 [ [T [0 | [T |0 [ [0
Al NI NN AT AT | A | A A A | A A|A|A|A|A| MDA |cA|HA T (A | A |A A AN F I T A TN (|
Ao oot dm| AN N S A N A A A NS N A oo o o oo | < [ < | <
N[N | [ [0 A S N o o S o S e s S S
N[ ||| [ T[N[0 [0 [ S S S S S S S <o
N[O A N[O [ [T O[O0 N[O [N || [ | < < < A
N OO N[O N[ OO0 N[O O[O0 ||| [ | | A
<S(M(m oo No| s S O NS0 A N[0 o oo NS S S S S S S S S S S
OISO DO|Hd N VTV OIVDO|ANMITO OOV O[HAN N IFTIDOI~O0DO AN M T (WD(O[-|0
o o0 0 S|oo|0o|0 000D dld|dld|dd|ddd o NN NNND OO D DD M D
Al | A A NN NN NN NNNNNNNNNNNNNNNNANN NN NN NN NN NN NANANANN

70



AN A T T TN AT TNAT T TNATIT T TSI TN TN TN T AT T TN AT T
|| A A N|N|HA A A|A A AT O[NNI ND AMN|A MDA |cA|cAcA| M| N A AT NN A M| A A|A T IT|INMHDIN M
A A A A A M N[ AN/ N|AN[T( O N D AN AMD A A N[|[FTI N NN AN NN AT MO OO M| ||
MOIN TNV MOINANTNOINANMOOMND T ONITMDITITNN|A T ITIITIM T A MO M N[A MO N|TF|TF| TN
<IN NN MDTTOOMIN T OMNOTOMITITINO A0 MAN TN TITOMANONTATINNMOM T IFIIT O™
<IN N ANNTNOIMINOOOMOMOMMINITONOMN ATNNTITOOMANNDINMNN A T IFIIT O™
<SIN|[A A AT NOOMINMOMIMN T NTITINTONT|ATNNT TN AT NI A|D AN T (T T
SN T TN TNNDTO DT O T T TINTO T TN TN TITITNTTAT O T ITTNTOOOMOM T T M|
MNOMITONOMNOMNOMN T ITITIITOT N T TN AT AT T T T TN TTOOO MM T
NMOINNMANITNDITITONODINODNNMITINANND TN A TIT OO0 MMM ITITNOMNOINT T[T T MO ™M
MDMOOMANTIITMOONOIN T OMOMMOOMMIITOINITITOMOMOINO NNMMN/dAA T A (A
ODOMMINANNITIFNIT DO MMM T O0OMNOMITIIMTIITOONT IINTNTO T T TN
NONM T ITIT IO O NTMONODMITNOOMOM T T T T T[T MO T NN T T AN AT T T O|N D
</ M| HA|HA|AAA O MOIN|N|Ad M N AN MO MOMNNTON A AT | AT (A A A F || A A A NN NN T MDA
<M A AN (AN TN NONNONMINTdON A9 I |1 (|| HAdA T <IN N|[A|AN A (T
SN SO FTINANT T A NODINNODINANMD T TN T T T T T T TN A TN T NN ||| NN
NDNDIIFTOT NV TNNITINT TN TN TN T TIAITOT T T T T T AT T[T T TN T T[T
AM T O OMMOMJTIAT O OMNNANNMITOON I ITITNTTIITNTTOMNATOINMOOM (|| N|
AMIN MO NMOMI TN T O OMNMMOMONOMN IS TITIITITIITNITONONTATOOMOOM T IT MO NN
DA AA N O MN|T|AITT OO NN A[A|A|[A|dA|d|N|[A T (T[T || T O M NN[TFT N MON T MO MO M
DO|IANM T OO~V O(ANMDITIDOINNOVDO[| AN M T OO DOANM T O|I~0D O
MITTITIIT IS99 9 J5NT T W0W0W0NW0NW0LW0 O OOOOOOO O OIS~~~
NN NN NN NN NN NANNN NN NN NNNAN NN NN ANNN AN NN NANNNN NN NNNN

71



S S S S S S S T T T T S S T S S S S SN S S S S S S S S S S S S S S S S T 0
AN A NN—TAM | A A|A|N TN T | A A|N| A N—A N | A || AT ITNO NN A MDA NN N ||| )|
<A N|A|ANM AN F|AN TN T A M|AdNNA T NOO NN ITITITN T IF|HAN|A AN A NN M T
MmN NN SN o SN o oo oo s o o[ oo e e e s e oo | e < | <
Mmoo oo o NS N[O NN oo o<t oot oo st s <Fo|oo| < | —
M|ttt |[m| NN oo NS S o[ oo o|a s | S o oo < o
S| oo mc oA (oA N[N N[O [N N0 o[ o (oo | N o< o
oot oS (o[ o N[ O oo o] oo oo oo < | <
S MOMIT(OOM T IO AN ITNT T TN T T ON0OMOOMTNTITNTITINNDITTOMOM MM |
<S|o|m| | S S o oo SN S SN[ o oo [ oo <[ S o < oo <+
AT | A A A AT TN A DD T O D MDIIT NN ANNDNDTITOMNITITNONDTOMITMN TN FT|N T
< S SO |o AN A S NSNS S S [ oo < o N S S < N s
<M MOM ST NI NI/ AT T TN TN TN A AN [T | A DT[N MO N NMINMN A MON| TN
S INNAMOAAdA NM T A NN AT AT A A TN T DT NANTE T AN NODODNANM T O M|
NDNVOINANT AN AT OO MNT AN T|AA DT OO MOMT|A N T A TN F T OO NN T TN
S oot (N oo [N [0 [N N[0 [0 [ N[0 <N S < S S o [N
S o oSN o oS ST [0 |0 [ [0 00| o[ o|m| o< | oo <<
<IN TTINT T TN AN NN AT T O NI T T AT AT T T A A DT OO0 O M T | AT MM
IO TNND IO MO NMNMAN T AT T O NI DT DO OOMOMOMMANMOOMOOMOMO MM T AT ™
FIOMINMII(OMOMOMOINMT T I ITNITOINMNDAA A N[|[A| MO M T [AT OO NM M| ||| N TN
NN T OOV DOA NN I VOISRV DOHA NI VOV O(HNMIT OO0 O AN M T
|00/ (0| 0| D D DD DD DD DD DD D0 |d|d ddddddddd oo
NN NN NNANNNANANANANANNNANANDODO O OO MOMOMMMO MMM MMMM MM MMM oMo

72



SN T T O MM T TITOITM TN TNTITMTITITM T T
AN AN MO MM T O MDA A |dA|dA|A A M ||| NN | N
NN—TAAdA N T NIFTIITINMONA M| A|N|A A NOO NN M N M N
DO AN MO MMMOMM IO OMMITINAN AT ITITMOT A Mmom
MOIN| A MIITI NN M T NN NA OO MN T T T MOM|HA| M| N
NMNMOMA OO0 MO MANITIIIOMAOMTIITM ST MO M ™m
N ANT(MO O TN T T ITINTO T AT T TN |A TN
<IN T MDITITMDITOM T T T NAT M T T T AT T[T O T T
SIS I NOOOM TS )T AT T T T T TN T T N
N[ANMOMINMO M N NMNTINANOONDdAITII(OMOMmMm MmN om| <
IO MOMOMMM T O MOMMOMM AT MONTITITOMMOM AN M AN
DTN NMOONONOMNIIFT T OOMOM T IITMIFT T O N T
<IN T ANANNMOODIITINOMOM T I TN T (T IO T NN
<IN N T O M NNMOOMOMONNITIOMONdA AT | A< | A A A< | A
<FIFMOIMOINNTNANNODANMNAMN|AITIN T IO N ||| T
NFTI NN NNNODNMINANMN T TITOM T ITN T T[T TIT MO OO M| N
IO OMMOMIIIOMOMOMJTIFIITMII IO T (TS I
OMITIMTINANO DN NANANNTOM T T T[T (TN
(OO OO MOMMMOMINMOMOOMINMOMN T JTIIT I (TFT|IT T MO MmN
<IN N DTV NOMITOMMOMMINM I JITIT T O MmN
OISO O(A N M T IO D O|HANM TN OIS0 O
NN ANANANDOD OO MO OMN M T JIJITII YT ST N
DM MO MMM MMM MO OO MMM MMM MmN oM o™

L0 || S [N | st o 0
S S| S o s | oo
||t oo | oo
N ||| | | 0| o

Zlio|m|<t||o| |||

,Ol

O

Olo|ld|ld|d ||| <t || m

Al

LL

(p]

Elo| << mm|mmim

nvAu832131133
M~ N N | e
OlN|dlds || <t |
|| ||| oo
< |t ||| om
o< ||| |
N <A |||
||| oo <
Z ||| || ©o|~| o

73



N N[N N NN s A A S A A A N NN (o[ o <P NN o A A oo <t
M OO MO O[T ON T[T [ N[N [N NN N[N N[N
OO N[OO| O[O AN [ N[N N[O N[O A Mo [N | N[ N < A
O[O || A A | A A A [N N[ A | AN N[ A [ N[N A [N | A AN
M|t NMm M| A0 A A N[ N[N A N[O N[O A Mo < <[ AN [N [ <
N[O N[N NN <O N < A A A A A N NN (o[ o < NN o A A oo <t
O[O DO N[ (OO NONNOOTOOMT(TOOO| (|||t
oot A A ||| || [N N A A A N[ N[ A [ NN [N [
MO N[N NN O[T (D[ O[T NO O N[O <[ <<
OlN M NN OO N NSO N A A A A A A NN NN o Ao [ NN o A o <
mmomot|tommom o <O o NN NSO NS oo < <
N[O N[N N[N0 [T [N [N 0| (N [0
AR AR SRS EPIR S PTE AR SRS SRR RS RS SRS RS ARSIV A SRS g E IR IN S TN NP RES RS AR R S RS A R AN I I R AN I TR AR S R
SO STV O[T ST TSSO ST [F O[O0 [ [F| O[T [ [ ||
MOONOMTOM®mOONO S (T OONNT NN OO O[T OONOT oMM oM N
o O N M S0 [©OI~0D O NIM IO~ 0 DO NMFNOINR DD N T (DO~ DO

A A ||| A A AN NN NN NN NN NOOOOOOMOMmO6 T T T (TS| T T[S O |

74



N ||| A A | A A | A A A A [ A | A A [ A A A A O A A N <[ | A A
O TN OO N[O OOO O[T NNOO T O OO T (N N[O N[ o™
N[ || ||| AN At A A AN ||| [N A A A A A N A A AN A A A Ao A A A A Ao
SO S AN A A A A [ NSNS SN A A A A NS Ao A A A [N
Nt A AN A< A A AN | || AN A A A A AN A A AN A | A A A | A A A o
N ||| A | A A | A A A A [0 A | A A | A A A A O A A N S <P | A A
M otOMmMtNON®O®OAOOOOOOOMOS oo SNAOO S FOOOoommomodN
S| O A AN A A A A A [0 NSNS [N A A A A NS A (o A A A [N
ONO[ [Nt N[H T[T O ]| N N[ (N[0T [N N[N MmN m] oy
R R AR IR R I I I I I I IR I e A e e I IR R I I I IR IR AR IR IR Al R e I A I R T RS A R R I R IR I
OIN T[T N[O N[ A OO N[O N[TF T[N[0 [N NN
DN H SO OO O OONOTFTONTF T[T [0S [T A [ |||
OO FOS (TN F DDA DT DO F[D T DT O[T || [T [T N[| 0| ™
|| N[ O[O T[N N <[ [N S N S S s
O S [T N[O [ N[O N[N [ S0 A A [N
N SOOI~ N M DO~ R DO N[O TFO|O~0DDH N M T (QI~ R DO N
LO|LO | LO O[O [LO O LD | © [0 | ©O | © O[O |© ||| © =[P~ |F= |’ |M~ ||~ |M~ |’ [’~|00|00(00[00|00[00|0|0(0[(0| D | D C o

75



M N[N NN[[ O NNS[N| A <FH E A A  E A NNN N SE o A o |[ <F N N o
NN O NN OO OO SO ON AT MO [N (MMM
N N[N A N[O N[ A [ AN NN A N[N <A [0 <[ A< A [N A o
Al ||| A A OO O A A | A A | AN N[O [ | A [N N[ A [0 | NN
N N[N N[N N[ N[N AN N[ [ Ao [ AN A AN
|| N[N[H M NN[M[ O NN S[N|H| H E | E A A  E A  NNNNSE o A (o[ <[ NN o0
T (OO N[ DD DD OF (N[ [T DO N N[N T[T (||| ||| <
Al | A | A [t O [ A|O || O| A DO AT N[ N[O A A | A N[N A [ | NN
(O[O N[O NN O TN NOF(O T[T DO O (TN OO N[O |00 || <
A O N[N[H[O N[N O N[N0 A A A A A S A A A A N[N NN S Ao N (o
IIFTIT( OO MOMMITITOOMOMM T ITMITITONONT ITNTNT M T TTIN AT T (TN
OO T OONNNNOT(OOT| [T TN O[T [N [0
NOMOMOO SO0 [T SN[ O[O 000 F[SF[TFF[|0|F[0|™
NSO TN O[S |OF[F[F O[O0 [T [
OO [HTOONOM O A AN T[T NN[TF N ON[F( OO OO T o N™ <
Bl 0l~lo o2 DN S W OR[N M0 [O(~0(D(O|H N M TD[O~0DO[H N M0 ©Ns
SNSRI OS|oloo|o|o|o|o|oO|d|dd|ddd|ddd| | NNNNNNNNNO OO OO om

GGG I G G e G e I e e e e e I I R I R I

76



AN <N A S A NN S0 [0 [ N[N0 (00| NN <E 00 [N o || A < | A <
SN[ N[O T[N[0 N[ O[O MMM N[ [T
O | N[N A AN [ N[N A [ N[O N[0 [0 [N N[N NN
O ||| N AN AN A | A O[Ot A A [ | ||| ||
O N AN [N N[N [ N[N <O N[0 A0 | N[ N[N N
N[O N < A AN A < N[N NN [N [N < <
S| || HA OO (OO (T (N[N DO OO OO A A OOO OO N[F T[] OO MmN
O A N[ || N[N [N A N[ [ <[ [0 || A A [ || N N[N
S| || H O N[O [N [N N[N (O N[O O N[N0 (N[N0 [T O oo oo <<
A | N[O H N[O AN A N[O [N N[0 N[0 [N A < <
Mot ANt S SN[ [T O[O N [T O[O O OO ot (OO OO (OO0 o |
<SS ||| A O N[O T [ O[F[ N[N O[O N[N NNV N[O OO T
OO A MO (NSO N[N T[S0 [ [0 [T o< | <
S| S| N[O <[ N [ O| || N[N [0 [ <F< <SFF < < < <F Foo <t | <
MO N[O [N N[ N[O [N N[0 N[ ||
© DO T NP IO OO N M D[N0 N M DO~ 0 DO N M (T |O|~ oo o
M OT < F TSSO (0|0 |00 0| D0 [0 [0 | © |[©[©|©(©|©|©[© O[O || [N (NI~ IK(K|©
A |dA|lAA|A| A A | A |A| A | A | A A A | A | A A | A |HA | A | A | A A A | A | A A A A | A A A A A A A A A A A A

77



A|A NN NNT N AN I NN—A M A AN TN AT || T || A || A A A A DA | <
(N[N N[O NNN[N[F (N[O N[O ([N N[ oo NN, o<
Mmoo [N AN N[ [ N[O Ao A N[00 A [ [ ||| N |
O [ [ [N N | A [N [N A | A A N[ A [ A A [N A | A A A A 0|0 o<
Mmoottt A A N A A N[O AN A N <[ A [ N[0 | A [ [N |
| NN NN Ao (NN [0 A AN [N A < A < A A A A A A A A A A A < A
Mmoot OOO OO O[T O[O AT OO T[S AHA[DOO OO O oo <
O A [N N A NN [N A A A N[ A0 A A [N A A A A A 0o o < <
NOoN|t S T (T[0T || HA O N[O [ [ [N |[N[H |||
|| NN NN Ao NN A0 A A [ N[ [ [N A A A A A A A A A A A Ao A <
SN[ ||| TN T [0S S [T |0 [F[HA O N[ T[N N[O AN [0 |[o| o<
O N[OOI NN NS N0 SN[ [T O A O N[O [T [ 0[ ||| o< <
MO OONOIT T (T (T OO O[T (T A OO (O (F(O O [F| OO T ™
NN OO (SO0 [ [F[O | TN [T [0 [N [T <<t |
SN[ OO N[O O[OOT (O AL OO N[O (O N[O N[ O <
NS (D[ Q0D N[OOI~ 0 DO N DD |O(~ P DO NM (0[O~ 0| DO N|m
(0|0 [NV |XV|XV|RV|XV|XV Do DD 22D 00000 dd d dd dd dd NN
A ||| A A A A A A A A A A A A ] NN QS QISR QRN NN NN NN NN NN NN

78



A ||| A A [N A | A | A A A [ A OO NN N[N0 N[N [N [ < A
(|| N (N[N O[O N[N O N N[00 N < |0
Al ||| AN | A | A|N|HA A A A M| |cdA|cA|A A M N A/ NN|—AdA|N T O NMO MDA MDA M| A A NI NNM
N[ ||| N[ A A AN A [0 A | A | N[N A A A A At [ o<t [0 Ao ||| |||
A || A | AN A AN A A A A A A | A A A O N[ A NN N[N0 [0 A (o[ [ N[N
A || A A 0 A A [N A< | A A A A [ A [ O [ [N [0[N N0 N[E[|oNH H H < A
OOt NAH O[O [N T OO[ O N L[ O[O N[ T O| ™
NSOt | N A A A A A NS A0 A S S S S [ A [ A || [ [
NN O N[O [ (N[0 N[N[O N[ N[O N[O [N N[N0 N[N0 oo™
Al A [ | A AN A [T A A A O[O N[N0 NN (oA < <
N[N [ [ L[ O[[00 | N[N[N T[T [O[0 [Tt ™
<SSO SO [ AL [T [0t [ [T N N[N0 | <[ <[
O|t|Ommt|o s (IS F O N[O 0[O0 [
N ||| << oA [N [ (N[ [N T o[ <F|<EONFo0| <F| < < < < |
NS A [ S S S| H || A N[ Ao A [ N[0 [0 A ||| N S < < <
IO~ 0D O NSO~ 0 DO NI QI RQDO [ (NM D[R DN 0| ©
NN NNNNDODODO NN NN T IS FSD0 (0000|000 (DM | ©|©|©|©|©|©|©
NNNNNNNNNNNN NN NN NN NSNS QAN AN N NN NN NN NN NN NN

79



Al [ | AN NN N[ NN AN <A [N A < A A A A o A | < o
<A [N N[N NN NN N[ < T[N[0 << | NS o< <
AN N[ A< AN AN AN <A [N o[ < Ao | A NN A A N | A | |
A N[N A A | A< N[N [ A [ N[N A [ A A AN A <A [N A | A A A A o < [
AN N[ Ao < AN AN AN <A [N o[ < Ao A NN A A N | A | |
A A A A NN A [ NN NN N A A [N [ [N | A A A A 0| A A < N
DN NN DT OO TN [TF [T AT F N[N O[T || ™
Al N[N A A A [T (N[N A NN A A A A N[ A< A A [N A | A A A A N <
MMM T N[OOI NT T[T OO O[T [T O[T A N0 [T [F N[0T [
A A A A A A NN NN Ao NN A A N[ A (N[O A< [ [ N[N oo
O N[N N[ NS T[T [ A [0 N[ [N [ o<t (||| m
SO OO N OO N[O N [ AN H [T N[N N[N N <
SN[ ||| A A A A N[ ([T TN OO T[0T [T ||| ||
SO [F SO OOO T T[T O O [FO[F[FO[F [T N [T N[N [0 |0 <
OO N N[F N[O O N[N DOO[F(OO N OMOOOMNO ST T[T N NN N[O ™| N (™
N~ 0 DO NIMTIO|O~00 O d N M SO0 DO NSO O[~ 0D O[NNI (O|~ |0 D
O[O~ |P= |~ |’ |~~~ |~~~ |00|00(0|0|0|0|0|0[WP N0 D DD DD DD D DD |O|O|0 00000 |D
NN N[N NN NN NN NN NN[N NN NNNN NN NN NN NN NN N[O OGO O OO OO o™

80



S || A || A A MM N[N MO NN NN N A A A A S A A A A NN NN o
OO NT|OTONNTONNOD®OOFOOT OO N T (TS| ||| N[N |
O ||| A ||| N[N N[ N[O N[O A A N[ (N[N A NN <Aoo < < <
O ||| AN [N A A A | A A A T[T || A A ||| A A AN N[ A | A < TN ™
O ||| A MO N[A NN N[O N[O A M| AN N[N0 A N[N Ao oo < < <
< (|| A A A MO N[N NN N N[N A A A A A A NN o[ o
DN OO N[O O N[ (DO N[TFF[ODO O NO N[N O[T |0 <™
O ||| [ [T AT [ A | A A | A A0 A <[ N[N A [ A A < <N ™
O [F| A N[N O NN NN S|[OS [F (OO o[ N << <<
|| N | A A A TN [ N[N N[N N A A A A < A A N oo <
OO (T[T [T OO N[ T[N T[N[0 N [N N[ < < | <
M| T[T [0 O[ O[O N NN N[O 0| [T [T ||| < | <
S S S T S S T SN S S S0 o0 S Y O Y Y Y Y S Y Y NS ST oo ;o S |
O OO T T[T |TOF| O[O TN [T T[T T[T ||| ||
O ot Mt F (DO OO O[NNI A A AN [ [T O | NN N[O <t m
oOld|N ™|t (Ww|o|~olooldNmS(w|(o|~olood o s(wiolr oo odamgwioln o o ol
o NN NN NN N0 000®00 S S ST ST S S 0w
MO OMOMOMOOMOOOOO®OOOMOOOOOOD®OOONOOOOOOOOOOMOOM OO

81



Anexo 8

Formato de publicacion en repositorio

[ X L ()R |

JOCUMENTOS DE INVESTIGACION

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA L/
Informacion del Autor
POLO ALVARADO MARIA MARLENI 26954300 marlenil019@hotmail.com
B = Apellidos y Nombres ¥ 1 DNI Correo Electrénico
Tipo de Documento de Investigacion
Tesis X Trabajo de Suficiencia Profesional Trabajo Académico Trabajo de Investigacion
Grado Académico o Titulo Profesional '
Bachiller x  Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad Maestria Doctorado

Titulo del Documento de Investigacion

Calidad de servicio y satisfaccion en la atenciOn a pacientes que acuden a la farmacia del
Hospital Jerusalén II-1 Trujillo - 2022

Programa Academico

FARMACIA Y BIOQUIMICA -MEDICINA HUMANA

6. Tipo de Acceso al Documento

X abierto o Publico * inf Acceso  (info: i i g

(*) En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital
Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional.
B. Otorgamiento de una licencia 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 Ao
Chimbote it )] 2023
B
=)
a8
=
T -
I
Firma
Importonte

Segin Resolucién de Consero Directvo N 033-2016- SUNEDU-CD, de Trabaros 1o optar émicos y Titulos Art. 8,incis0 82

Ley N 30035 Ley que reguia el Repasitorio Nacional Digial de Clencia. Tecnologia e Innovacién de Acceso Ablerto y DS 006 - 2015 pCM

St el utor eligd el 8po de acceso ablerto o publice, ctorsa @ ko Universidad San Pedro unc bcencia no exclusive, pare que se pueda hacer arreglos de forma en ko obra y dfundir en el Repositorio

insttucional Digital Respetando siempre los Derechas de Autory Propiedad ntelectual de acuerdoy en el Marco de ko Ley 822

¢ datos del auory obra. 004-2016-CONCYTEC -DEGC iNumerales 52 y 6.7 que norma el
funcionemiento del Repositorio Necional Digital

Las licencias Creative Commons (CC) es una organizccion Internacionat sin fines de lucro que pone o disposicion de les autores un conjunto de licencios flexibles y de herromlentas tecroldgicas que

facilitan la cusién de Informacién. recursas educativos, obras artisticas y clentificas. entre otros. £5:as Iicencas tomi én garentzan Que el autor obtenga el crédhto por su obra

4 Segun el inciso 122, del articuio 12° del Reglomento cel Registro Nocional de Trabaios de pare optor grodos y tules RENATI *Las
escuelas de educacidn superior tienen como obligacidn registrar todos los trabaios de Investigecin y proyectos. incluyendo los pod rmeg i reposttorios insttucionales precisondo st son P4
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Note - En caso de folsedad en los datas. se procederd de ocuerds ¢ ley fLey 27444, ort 32.nim 32.3)

LINIVFRSINAN SAN PFNRN

82



Anexo 9

Reporte de similitud

Calidad de servicio y satisfaccion en la atencion a pacientes
que acuden a la farmacia del Hospital Jerusalén Il-1 Trujillo -
2022
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FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

4

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

4o
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Anexo 10

Fotos
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