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3 Titulo

Percepcion de la calidad en la atencidn a los pacientes que acuden al servicio de

farmacia, Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu La Libertad, 2022



4 Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, determinar el nivel
de percepcion de la calidad de atencidn de los pacientes que acuden al servicio de
farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu- La Libertad, 2022; siendo el
problema ¢Cual es el nivel de percepcion de la calidad en la atencién a los pacientes
que acuden al servicio de farmacia, Hospital de Cascas? La metodologia fue de tipo
no experimental de tipo transversal descriptivo; se aplicd un cuestionario a una muestra
de 270 pacientes. Entre los principales resultados se tiene, los pacientes que mas
acuden a la farmacia del Hospital en estudio tienen una edad promedio de 44 a 61 afios,
ademas son mayormente mujeres que conviven con sus parejas, con un trabajo
independiente y estudios secundarios. Concluyendo que la calidad de atencién es
percibida como buena por el 60%, y regular por el 40%; asimismo la dimension
fiabilidad es calificada como buena por el 60%, un 55% califica como buena la
capacidad de respuesta, un poco menos de la mitad (48%) califica a la dimension
seguridad como buena, un 39% califica a la dimension empatia como buena, y el 86%

califica a la dimensidn tangibilidad como buena.

Palabras claves: Percepcion, calidad de atencion, empatia, atencion personalizada
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5 Abstract

The present research work had as a general objective, to determine the level of
perception of the quality of care of patients who come to the pharmacy service of the
Hospital de Cascas, Province of Gran Chimu-La Libertad, 2022; being the problem,
what is the level of perception of the quality of care for patients who come to the
pharmacy service, Hospital de Cascas? The methodology was of a non-experimental
type of a descriptive cross-sectional type; a questionnaire was applied to a sample of
270 patients. Among the main results, the patients who go to the pharmacy of the
Hospital under study the most have an average age of 44 to 61 years, in addition they
are mostly women who live with their partners, with independent work and secondary
studies. Concluding that the quality of care is perceived as good by 60%, and regular
by 40%; Likewise, the reliability dimension is rated as good by 60%, 55% rate the
response capacity as good, a little less than half (48%) rate the security dimension as
good, 39% rate the empathy dimension as good, and 86% rate the tangibility

dimension as good

Keywords: Perception, quality of care, empathy, personalized care
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6 Introduccion

Antecedentes y fundamentacién cientifica

Garcia, y Carballeira, (2020) en su articulo “Receta electrénica: diferencias
entre comunidades autonomas que afectan al acceso a los tratamientos y a la calidad
de la atencion farmacéutica. Anales del Sistema Sanitario de Navarra”; el objetivo
principal fue analizar como estas diferencias impactan en la capacidad de las personas
para obtener tratamiento y medicamentos, asi como identificar las particularidades que
contribuyen a estas discrepancias. Llegaron a la conclusion de que resulta imperativo
mejorar el sistema de prescripcion electronica actual con el fin de asegurar una
atencion de alto nivel para los pacientes, ya que esto simplificaria el acceso al

tratamiento y evitaria demoras..

Castillo, et al (2020) en su estudio “Percepcion de pacientes peruanos acerca
de la calidad de los servicios farmacéuticos hospitalarios”; realiz6 una investigacién
de caracter descriptivo, empleando una muestra de 286 pacientes afiliados. En el
proceso de recopilacion de datos, utilicé un cuestionario. Los resultados principales
indicaron que la calidad del servicio farmacéutico ofrecido fue percibida como alta por
el 51.5% de los pacientes en uno de los hospitales estudiados y como media por el
51.3% en otro hospital. Como conclusion, se observé que la percepcion de los
pacientes acerca de la calidad del servicio farmacéutico varia en funcion del hospital
en el que se encuentren, ya que cada uno presenta aspectos positivos y negativos que
los distinguen.

Pantoja (2021), en su tesis de investigacion “Percepcion de la calidad de
servicio en los clientes de las boticas periféricas en la Asociacion los Portales del
Norte, en el distrito de los Olivos, aiio 2021 (Lima, Per(), llevd a cabo una
investigacion de caracter no experimental, especificamente un estudio descriptivo de
tipo transversal simple. La muestra de estudio estuvo compuesta por 73 clientes a
quienes se les administro un cuestionario como herramienta para recopilar
informacién. La conclusién principal fue que, al considerar las dimensiones de

confianza o empatia, confiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y servicio,



se encontro que los clientes de la farmacia evaluada se ubicaban en el nivel mas alto

de calidad de servicio, representando el 68.5% de los encuestados.

Quispe y Sacapuca (2021), en su investigacion titulada "Evaluacion de la
Calidad de Atencion en Farmacias y Boticas del Mercado Pedro Vilcapaza en la
Ciudad de Juliaca, Peru, durante los meses de marzo y abril de 2021" llevaron a cabo
un estudio de tipo observacional no experimental con un enfoque transversal. La
muestra estuvo compuesta por 374 clientes, y se utilizaron cuestionarios como
instrumentos para recopilar datos. Como resultado, se concluyé que el 55.08% de los
participantes considera que la calidad de atencion en las farmacias y boticas es
satisfactoria, el 39.31% la califico como regular, el 2.14% la percibié como deficiente
(haciendo referencia especificamente a la farmacia), y el 3.48% la describié como

excelente.

Huaman, y Valeriando (2021), en su tesis “Calidad de atencion farmacéutica
y satisfaccion del cliente en la Botica Sofia, Imperial - Cafiete, junio — 2021 (Lima,
Per(); llevaron a cabo una investigacion de tipo descriptivo no experimental. La
muestra estuvo compuesta por 269 clientes, y se empled la técnica de encuestas con
un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los hallazgos revelaron
que la mayoria de los clientes que visitan la farmacia tienen una percepcién positiva
sobre la calidad de la atencion, aunque no se sienten completamente satisfechos. En
términos de las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia, la mayoria de los clientes mostraron evaluaciones favorables. Sin embargo,
en lo que respecta a la satisfaccion, se encontré insatisfaccion en aspectos relacionados
con humanidades (59.1%), tecnologia (100%), y el entorno (68%). Ademas, la mayoria
de los encuestados se ubicaban en el rango de edad de 26 a 50 afios, eran mujeres,

estaban casados y tenian educacion secundaria.

Gonzales (2020), Empled un enfoque de investigacién basica con un disefio
transversal no experimental y un enfoque descriptivo relacionado. La encuesta se
aplicé a una muestra de 40 usuarios, utilizando como metodo la encuesta y un

cuestionario como herramienta de recopilacion de datos. Los resultados indicaron que



la calidad de la atencion en los servicios de farmacia se encuentra en un nivel
considerado normal, alcanzando el 53%. Ademas, se determiné que el grado de
satisfaccion de los usuarios de estos servicios es del 55%, lo que refuerza la relacién

entre las variables estudiadas.

Chavez (2020), Se adoptd un enfoque de naturaleza cuantitativa, con un disefio
de investigacion de tipo no experimental, especificamente transversal y descriptivo.
La muestra de estudio estuvo compuesta por 286 usuarios. Para la recopilacion de
datos, se empled una encuesta utilizando el cuestionario SERVQUAL como
instrumento. Los resultados revelaron que los usuarios evaluaron positivamente todas
las dimensiones relacionadas con la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad, calificandolas en un nivel considerado como bueno. Esto indica
que la calidad de la atencion fue percibida como buena por los usuarios y que

expresaron satisfaccion en general.

La calidad de la atenciébn médica, incluida la seguridad del paciente,
desempefia un papel fundamental en la consecucion de los objetivos de salud
nacionales, la mejora de la salud de la poblacion y la sostenibilidad a largo plazo de
los sistemas de atencion médica. No puede ser evaluada Unicamente desde una
perspectiva técnica, ya que debe tener en cuenta tanto la evaluacion de profesionales
de la salud como las preferencias de los pacientes individuales y la sociedad en su
conjunto. La busqueda de cada componente de calidad puede fortalecerse mutuamente,
ya que el apoyo emocional suele ser considerado mas aceptable y legitimo. (Lazo y
Santibariez, 2018)

Gabriel et al (2019), Indica que la calidad de la atencién puede evaluarse a
través de las siguientes dimensiones: a. Confiabilidad: Evalua la capacidad de un
centro de salud para ofrecer servicios de manera constante y confiable; b. Capacidad
de respuesta: Hace referencia a la rapidez con la que se proporcionan los servicios a
los usuarios; c¢. Seguridad: Involucra las competencias y habilidades del personal de

enfermeria, asi como la percepcion de los usuarios acerca de la atencion segura; d.



Empatia: Esta relacionada con el trato personalizado que los usuarios experimentan
por parte del personal; e. Elementos Tangibles: Se refiere a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipamiento, personal y materiales.

Segln Gil (2020), Los beneficios derivados de brindar un servicio al cliente de
alta calidad incluyen: Fidelizacion del consumidor, cliente y usuario, lo que significa
que estdn mas propensos a mantener su relacién con la empresa a largo plazo;
incremento en las ventas y rentabilidad, ya que clientes satisfechos tienden a gastar
mas y de manera mas frecuente; generacién de ventas adicionales a través de compras
repetidas por parte de los mismos clientes.; ampliacion de las ventas gracias a clientes
satisfechos que estan dispuestos a adquirir otros productos o servicios de la empresa;
atraccion de nuevos clientes mediante el boca a boca y recomendaciones de clientes
satisfechos; optimizacion de las campafias de marketing y marketing relacional de la
empresa, lo que conlleva a un mayor éxito en estas iniciativas; reduccién de quejas y
reclamaciones, lo que se traduce en una mayor rentabilidad; mejora de la imagen y
reputacion de la empresa tanto en el &mbito fisico como en las redes sociales, lo que
la diferencia positivamente de la competencia; mejora del ambiente laboral y
reduccion de la rotacion de personal; disminucién de quejas y ausentismo entre los
empleados; necesidad de menos esfuerzo en la direccion de la empresa debido a una

operacion mas eficiente; aumento de la rentabilidad y una mayor cuota de mercado.

Justificacion de la investigacion

Esta investigacion se justifica porque busca la aplicacién de la teoria y los
conceptos basicos sobre los conocimientos existentes sobre percepcién y calidad de
servicio para aplicarlos al sector de salud, en establecimientos farmacéuticos publicos
y de esta manera generar otras teorias 0 conocimientos que sustenten estudios de otros
investigadores que tengan el mismo objeto de estudio.

Se justifica metodologicamente, dado que la presente investigacion fue de tipo
descriptiva dado que solo se busco medir el nivel de percepcion de los usuarios sobre

la calidad de atencidn, por lo que se utilizo solo como instrumento de recoleccion de



datos, al cuestionario, dado que fue la herramienta mejor utilizada que permitié
determinar el nivel de precepcion.

Este tipo de investigacion se justifica socialmente porque es de mucha utilidad
para la institucion, pues de los resultados obtenidos se va a mejorar los procesos que
genera la atencion al paciente o usuario, asi como también a los pacientes que acuden
al servicio de Farmacia, pues se reduciran los tiempos de espera, se mejorara la
informacién por parte del profesional dispensador, asi como la logistica en el
abastecimiento de medicamentos. Es muy importante reconocer gue trabajos como el
presente permite mejorar la imagen de la Institucion ante la comunidad haciendo que
sea al margen de los conocimientos que se aporta en las BPD la atencidn sea segura 'y
confiable, lo que es mejor pueda ser replicado como parte de los procesos de mejora

que toda Institucién Publica o debe realizar.

Problema

¢Cual es el nivel de percepcion de la calidad en la atencién a los pacientes que acuden
al servicio de farmacia, Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu- La Libertad 2022?
Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

Indicadores

Definicion conceptual Dimensiones Tipo de escala
de la variable (factores) de medicién

Calidad de atencion Atencion desde el inicio

hasta al final
) Atencion  segin  turno
La «calidad de la| . .. ) g
feNnci6 i Fiabilidad establecido
ncion  médi = v
a e_ clo . cdica  se Atencion segun orden de ]
refiere al nivel en que la llegada Ordinal
atencion brindada a = -
Atencion sin

individuos y
comunidades mejora las
posibilidades de obtener

discriminacion
Atencion réapida y eficaz

. Capacidad de ion i i
los mejores resultados reszuesta Resolucion inmediata de
de salud, basandose en 'p:;)blem'as 5 5
. , ternativas de productos
el conocimiento mas P
correctos




actualizado. Implica
proporcionar  atencion
segura, eficaz, de

manera eficiente, en el
momento adecuado,
equitativa y centrada en
las necesidades del
paciente. (Lazo vy
Santivaiiez, 2018)

Personal permanece en Su

trabajo

Personal inspira
confianza

Personal con suficientes

conocimientos

Seguridad Tiempo para resolver dudas
0 preguntas
Respecto por la
confidencialidad
Trato con  afabilidad,
Empatia respeto, y paciencia
Comprensién de
explicacion del personal
Personal tolerante vy
respetuoso
Personal ~ comprensivo
con su enfermedad
Instalaciones fisicas son
Tangibilidad atractivas

Sefializacién

Limpieza

Distribucién fisica

adecuada

Hipotesis

Por tratarse de un estudio descriptivo, no se ha considerada hipétesis, pues no se esta

trabajando con dos variables, asi como tampoco se esta trabajando con relaciones de

causa. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

Objetivos

Objetivo general

Determinar el nivel de percepcion de la calidad de atencion de los pacientes que acuden

al servicio de farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu- La Libertad,

2022.




Objetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas sociodemogréaficas de los pacientes de los pacientes
que acuden al servicio de farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran
Chimu- La Libertad, 2022.

2. Determinar el nivel de percepcion sobre la rapidez de atencion a los pacientes
que acuden al servicio farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu-
La Libertad, 2022.

3. Determinar el nivel de percepcion sobre el trato del personal hacia los pacientes
que acuden al servicio farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu-
La Libertad, 2022, segln sus dimensiones.

4. Determinar el nivel de percepcion sobre los aspectos tangibles en la atencién de
la farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu- La Libertad, 2022,

segun sus dimensiones.
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a)

b)

Metodologia
Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
Este estudio tuvo un enfoque de investigacion basica, ya que su objetivo principal
fue crear y aumentar el conocimiento en relacién con el tema de estudio.

(Hernéndez, Fernéndez, y 2014)

Disefio de investigacion

Fue observacional transversal descriptivo porque el investigador no manipulara
ninguna variable de estudio, sélo se limitara a observar durante la recopilacion de
datos, no experimental, dado que no se pretende manipular las variables y de

enfoque cuantitativo.
Graéfico de disefio de investigacion es:
M — 0
Donde:

M: Grupo de estudio compuesto por pacientes.

OL1: Observacion del grupo de estudio respecto a la calidad de atencién

Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion

Conformada por pacientes que acuden a la Farmacia del Hospital de Cascas, en
un dia acuden un aproximado de 10 pacientes. Haciendo un total de 300 pacientes
en un mes aproximadamente entres de abril, mayo y junio 900 usuarios atendidos

en la consulta externa.

Criterios de inclusion
e Todos los pacientes que cuentan con Seguro Integral de Salud (SIS) y
privado, que acuden al Hospital de Cascas en los meses de febrero y

marzo.

e Pacientes de ambos sexos.



Criterios de exclusion

e Pacientes externos y pacientes con Seguro Integral de Salud que

pertenecen a otros establecimientos de salud.

Muestra

La muestra estuvo conformada por pacientes del Seguro Integral de salud (SIS) y
pacientes particulares que acudieron a la farmacia del Hospital de Cascas,
Provincia Gran Chimu La Libertad, entre los meses de abril, mayo. Junio y julio

(270 pacientes). Para su calculo se emple0 la siguiente férmula:

NXxZ:xpxq
e2x(N—-1)+Z2xpxq

n= Tamafio de la muestra
Z,= Nivel de confianza
p=0.50

q=0.50

e= Nivel de error

N= tamafio de la poblacién

Desarrollando se obtuvo que n = 270 usuarios

Técnica de muestral

La técnica que se utilizara es sistematica donde:

n"=N/n
n"= 900/270
nN"=33=3



c) Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas
Encuesta: se utilizdé dado que permitié obtener informacién mediante el uso de los

items en relacion a la variable de estudio.

Instrumentos

Cuestionario: Compuesto por un conjunto de 20 preguntas que evallan la calidad, este
cuestionario se disefié tomando como base algunas sugerencias de la escala de Likert
y siguiendo las pautas de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Cada item se

calificé de acuerdo con el siguiente criterio:

Puntaje Niveles
0 punto Muy bajo
1 puntos Bajo

2 puntos Regular
3 puntos Bueno

4 puntos Muy bueno

La puntuacion total del cuestionario se sumay se agrupa en niveles. Para hacer esto,
se aplico un sistema de baremo que dividio el rango de puntuaciones, desde el valor
mas bajo hasta el méas alto, en cuatro partes o niveles. Esto se hizo considerando que
la puntuacién minima estaria entre 0 y 20, mientras que la maxima estaria entre 60 y
80 puntos. De esta manera, se establecieron estos rangos que permiten medir tanto las

dimensiones como la variable de estudio:

Puntaje Niveles
0 — 20 puntos Malo
21 — 39 puntos Regular
40 — 59 puntos Bueno
60 — 80 puntos Muy bueno

La variable caracteristicas sociodemogréaficos esta formado por los siguientes items

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

10



d) Confiabilidad y Validez del instrumento

Se valido el cuestionario mediante el coeficiente V Alkin usando el juicio de expertos
y con validez de contenido. El cuestionario se adaptd del autor Chévez (2020), quien
en su estudio disefio un cuestionario sobre la calidad de atencién aplicada al sector de
farmacia.

La confiabilidad del instrumento se aplico a través del Coeficiente de Confiabilidad
de Alfa de Cronbach, con un 10% de la muestra para realizar el piloto con el fin de
validar la correlacion de preguntas.

De acuerdo al Alfa de Cronbach, la confiabilidad del instrumento es de 0.817 (Ver
Anexo N°3)

e) Procesamiento y analisis de la informacion

El procesamiento de datos, se hizo mediante el uso de tablas individuales, las cuales
se desarrollaron utilizando frecuencia y figura.

Se uso tablas de Excel para procesar los resultados de la encuesta, el software
estadistico SPSS para determinar la confiabilidad del instrumento.

11



8 Resultados

Los resultados se presentan de acuerdo a los objetivos del trabajo:

Tabla 1

Caracteristicas sociodemograficas de los pacientes de la farmacia del Hospital de

Cascas

Factor N° %
Edad
18-25 afios 36 13
26-43 afios 65 24
44-61 anos 90 33
Mas de 61 afios 79 29
Total 270 100
Sexo
Femenino 189 70
Masculino 81 30
Total 270 100
Estado civil
Soltero 32 12
Casado 63 23
Divorciado 6 2
Conviviente 159 59
Viudo 10 4
Total 270 100
Procedencia
Urbano 147 54
Urbano marginal 123 46
Total 270 100
Grado de instruccion
Primaria 93 34
Secundaria 134 50
Superior 43 16
Total 270 100
Ocupacion
Dependiente 90 33
Independiente 180 67
Total 270 100

Fuente: Aplicacion de encuestas

12



Femenino; 70%
Independiente; 67%

70.00%
Conviviente ; 59%
60.00% Urbano ; 54%
44-61 afios 33% Urbano marginal
50.00% 46%
Secundarla 50%
40.00%

Masculmo 30%

30.0( 26-43 afios; 24%
Mas de 61 afios; 29%

20.00%
18-25 afios; 13%
10.00% '

0.00%

Casado; 23%

Superior; 16°

oItero 12% Primaria; 34

Viudo; 4%

Dependlente 33%

D|vorC|ado 29

Figuras 1. Caracteristicas sociodemograficas de los pacientes de la farmacia del Hospital de Cascas

En la tabla y figura 1, se presenta que la edad de los pacientes de la farmacia del
Hospital de Cascas que oscila entre 44 a 61 afios con un 33%, un 29% tiene mas de 61
afos, un 24% entre 26 a 43 afios, y un 14% entre 18 y 25 afios.

El 70% son de sexo femenino y el 30% es género masculino. Sobre el estado civil de,
el 59% es conviviente, el 23% son casados, el 12% son solteros, el 4% son viudos, y
el 2% son divorciados.

El 54% son del sector urbano, y el 46% son del sector urbano marginal; un 50% que
son de secundaria, 34% son del nivel primario, y el 16% tienen estudio superior. Y un

67% que son independientes, y un 33% son dependientes.

13



Nivel de percepcion de la calidad de atencion por los pacientes que acuden al

servicio farmacia del Hospital de Cascas

Tabla 2

Nivel de percepcion sobre la fiabilidad

Niveles N° %
Muy bueno 0 0
Bueno 163 60
Regular 89 33
Malo 18 7
Total 270 100

Fuente: Aplicacion de encuestas-Junio 2022

7%
B Muy bueno

33% Bueno

Regular
60%
Malo

Figuras 2. Nivel de percepcién sobre fiabilidad

La tabla y la figura 2 muestran que, segun la percepcion de la fiabilidad por parte de
los usuarios que visitan la farmacia del Hospital de Cascas, el 60% la evalia como de

buena calidad, el 33% la califica como regular y el 7% la considera de mala calidad.
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Tabla 3

Nivel de percepcidn sobre capacidad de respuesta

Niveles N° %
Muy bueno 0 0
Bueno 149 55
Regular 70 26
Malo 51 19
Total 270 100

Fuente: Aplicacion de encuestas-Junio 2022

0%

19%

Muy bueno
Bueno

559% = Regular
Malo

Figura 3. Nivel de perepccidon sobre capacidad de respuesta

La tabla y la figura 3, sobre el nivel de percepcidn sobre capacidad de respuesta por

los pacientes que acuden al servicio de farmacia del centro hospitalario en estudio,

se tiene que el 55% lo considera a nivel bueno la calidad de atencion, el 26% a nivel

regular, y solo el 19% a nivel malo.
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Tabla 4

Nivel de percepcion sobre seguridad

Niveles N° %
Muy bueno 0 0
Bueno 129 48
Regular 74 27
Malo 67 25
Total 270 100

Fuente: Aplicacion de encuestas-Junio 2022

0%

25%

48%

27%

Figura 4. Nivel de de percepcion sobre seguridad

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

Respecto a la tabla y la figura 4; el nivel de percepcion sobre seguridad por los

pacientes que acuden a la farmacia del Hospital en estudio, el 48% lo considera a

nivel bueno, el 27% a nivel regular, y el 25% lo califica a nivel malo.
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Tabla5

Nivel de percepcidn sobre empatia

Niveles N° %
Muy bueno 0 0
Bueno 106 39
Regular 89 33
Malo 75 28
Total 270 100

Fuente: Aplicacidn de encuestas-Junio 2022

0%

= Muy bueno
= Bueno
= Regular

Malo

Figura 5. Nivel de percepcion sobre empatia

De acuerdo al nivel de percepciéon de empatia por los pacientes que acuden a la
farmacia del Hospital de Cascas en la tabla y figura 5, el 39% lo considera a nivel
bueno la calidad de atencién, el 33% lo califica a nivel muy regular, y el 28% lo

califica a nivel malo.
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Tabla 6

Nivel de percepcion respecto a elementos tangibles

Niveles N° %
Muy bueno 0 0
Bueno 231 85
Regular 29 11
Malo 10 4
Total 270 100

Fuente: Aplicacion de encuestas - Junio 2022

0%

4%
11%

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

85%

Figura 6. Nivel de de percepcion respecto a elementos tangibles

La tabla y la figura 6, en referencia el nivel de percepcion sobre los elementos

tangibles por los pacientes que acuden al servicio de farmacia del hospital, se tiene

que el 85% lo considera a nivel bueno la calidad de atencion, el 11% a nivel

regular, y solo el 4% a nivel malo.
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Tabla 7

Nivel de percepcion de la calidad de atencion

Niveles N° %
Muy bueno 0 0
Bueno 162 60
Regular 108 40
Malo 0 0
Total 270 100

Fuente: Aplicacién de encuestas - Junio 2022

Muy bueno

40%

= Bueno
Regular

Malo

Figura 7. Nivel de percepcion de la calidad de atencion

De acuerdo a lo que se observa en la tabla y figura 7, el nivel de percepcién de la
calidad de atencion de los pacientes que acuden al servicio de farmacia del hospital

de Cascas, se obtuvo que un 60% lo percibe como bueno, y el 40% como regular.
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9  Andlisis y discusion

En correspondencia al objetivo general del presente trabajo, determinar el
nivel de percepcion de la calidad de atencion de los pacientes que acuden al servicio
de farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimd- La Libertad, 2022; de la
tabla y figura 7, se obtuvo que dicha percepcion califica a nivel bueno, representada
por el 60% de los usuarios, y un 40% lo califica como regular; lo que indica que la
farmacia del Hospital de Cascas cumple en lo posible con las expectativas de los
usuarios, pues sienten que son bien atendido, en el horario correcto, con la atencion
de todas las recetas, ademas de contar con una infraestructura adecuada. Coincidiendo
asi con Pantoja (2021), quien en su estudio concluy6 que la percepcion de la calidad
en los clientes de los centros farmacéuticos se encuentra en nivel alto (68.5% de los

clientes), pues todas sus dimensiones se presentan también a nivel alto.

En relacion a las caracteristicas sociodemogréficas de los pacientes que
acuden al servicio de farmacia del Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu- La
Libertad, 2022; de la tabla y figura 1, se obtuvo que la edad que mas predomina de
los pacientes que acuden al servicio de farmacia esta entre 44 a 61 afios (33%),
seguido usuarios con mas de 61 afios (29%), y en menor medida esta los jovenes de
18 a 25 afios (13%). El género predominante es el femenino representado por el 70%;
en cuanto al estado civil, lo que mas predomina entre los usuarios es ser convivientes
(59%), seguido de casados (23%). Coincidiendo con el estudio de Huaman, y
Valeriando (2021), quienes sefialan que el mayor porcentaje de los pacientes que
participaron de la encuesta son de un rango de edad de 26 a 50 afios, mujeres, casados
y con estudios secundarios, resaltando la labor de la mujer en la salud de su familia.

En cuanto a la procedencia de los usuarios encuestados, el 54% son del sector
urbano, y el 46% son del sector urbano marginal; en el grado de instruccion, en su
mayoria han estudiado hasta la secundaria (50%), y un 34%, solo nivel primario; y
sobre la ocupacion, el 67% de los usuarios son independientes, es decir tienen un

negocio propio, y el 33% tiene un trabajo como dependientes.
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Ante ello, podemos decir que los pacientes que mas acuden al servicio de
farmacia en estudio son personas adultas de mas de 40 afios, siendo las mujeres que
mas acuden a la atencion, ademas de contar con estudios solo a nivel bésico, en su
mayoria son convivientes, que provienen del sector urbano y son personas que
cuentan con trabajo independiente. Caracteristicas que sefialan que las personas que
son atenidas son exigentes con el servicio y la atencion, pues son personas que tienen
estudios y su propio trabajo, lo que les permite conocer sus derechos como usuarios
de farmacias del estado, y que estan en su derecho de exigir calidad en caso esto no

se demuestre.

Respondiendo al objetivo especifico, determinar el nivel de percepcion sobre
la rapidez de atencion a los pacientes que acuden al servicio farmacia del Hospital
de Cascas, Provincia Gran Chimd- La Libertad, 2022; se ha evaluado dos principales
factores que componen la calidad de atencion (tabla y figura 7), tales como la
fiabilidad (tabla y figura 2) y capacidad de respuesta (tabla y figura 3), obteniéndose
una calificacion a nivel bueno para ambos factores. Esto indica que los usuarios
perciben que la farmacia les ofrece un buen servicio, por ende, buena atenciéon. La
mayoria de usuarios demuestran que se respeta el turno de llegada para ser atenidos
en la farmacia, respetando el orden que ocupaban, sin hacer uso de la discriminacion
o diferenciacion segun las caracteristicas que presenten los usuarios. Sumado a ello,
sefialan que la atencion es réapida y eficaz, asimismo, solucionan de manera inmediata
los inconvenientes que se puedan presentar ante una receta 0o una documentacion
faltante, o ante la ausencia de algun medicamento, por lo que a veces sugieren
medicamentos alternativos. Sin embargo, hay un grupo que califica a nivel regular
dichos indicadores, sefialando que la atencion debe mejora, pues para todos no es
igual.

Dichos resultados, coinciden con el estudio de Huaman, y Valeriando (2021),
quien sefiala que la mayoria de los clientes que acuden a la farmacia son favorables a
la calidad de la atencidn, pero no estan satisfechos. La mayoria mostrd buenas
caracteristicas en las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de

respuesta y empatia. Aspectos sumamente importantes que destacan la efectividad de
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la farmacia para atender a sus usuarios. Muchas veces la atencion de una farmacia del
estado con una privada difiere en la atencion, dado que el sector publico no pone
mucho interés en atender bien al cliente, esto se demuestra en estudio de Quispe y
Sacapuca (2021), quienes en su investigacion encontraron que el 55.08% califica la
calidad de atencidn en las farmacias y boticas como buena (40.37% se refiere a boticas
y el 14.71% a farmacias); y el 39.31% indican que la calidad de atencién es regular,
(33.96% se refiere a boticas y el 5.35% a farmacias); a esto se suma el estudio de
Castillo, et al (2020), quienes concluyen en su estudio, que la calidad del servicio
farmacéutico es diferente seguin el tipo de establecimiento hospitalario publico o
privado, pues cada uno tiene elementos positivos y negativos que los diferencias.

En cuanto al objetivo, determinar el nivel de percepcion sobre el trato del
personal hacia los pacientes que acuden al servicio farmacia del Hospital de Cascas,
Provincia Gran Chimu- La Libertad, 2022; se evaluo la seguridad (tablay figura4) y
empatia (tabla y figura 5). En ambos casos se obtuvo una calificacién de bueno (48%
y 39% respectivamente), pero hay porcentajes de usuarios que los consideran ente
regular (27% y 33%) y malo (25% y 28%); lo que indica que el personal les brinda
seguridad y se pone en lugar del usuario, pero sienten que deben mejorar mas, pues el
trato para todos no es igual, esto con el fin de generar un servicio de calidad y buena
percepcion del establecimiento farmacéutico publico. Los usuarios consideran que la
mayoria del personal les brinda un buen trato, pues les inspiran confianza para
preguntarles cualquier duda, ademéas proyectan buenos conocimientos sobre lo que
brindan o sobre los medicamentos que uno solicita, respetando siempre la
confidencialidad de los mismos. El respecto y paciencia son las caracteristicas
esenciales del personal, sin embargo, para algunos usuarios no todos se toman la
molestia de explicar bien la receta, o incluso de escuchar atentamente a los usuarios
sobre los comentarios o quejas que hacen, y ademas de ser mas comprensivos con el
estado de salud de los pacientes, brindandoles seguridad y apoyo ante ello. Un aspecto
que se considera que debe mejorar mas, es la atencion del personal, pues lo califican
de manera proporcionada entre bueno, regular y malo, considerando que debe darse

mayor disposicion por parte de ellos hacia los usuarios.
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El personal es la base fundamental de toda empresa, por ello es necesario que
estén totalmente capacitados, y brinden un servicio y atencion de calidad. De ellos
dependen que la mayoria de las dimensiones de la calidad de atencién califiquen a
nivel excelente, caso contrario la atencion puede ser regular o baja. Como Pantoja
(2021), y Chavez (2020), quienes coinciden en sefialar que un poco méas de la mitad
de los usuarios encuestados consideran que a nivel alto las dimensiones de confianza
0 empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad; sefialan
mejoras por hacer en lo que respecta al personal para que la totalidad de los usuarios

califiquen de manera éptima la atencion recibida.

Y en cuanto al Gltimo objetivo, determinar el nivel de percepcién sobre los
aspectos tangibles en la atencion de la farmacia del Hospital de Cascas, Provincia
Gran Chimu- La Libertad, 2022; de la tabla y figura 6, se encontr6 que califica a nivel
bueno (85%). Esto mide como perciben los usuarios a la imagen de la farmacia del
hospital, siendo percibida de manera positiva, pues los usuarios sefialan que las
instalaciones fisicas que presentan el establecimiento son buenas, el lugar es grande y
visible para todos; asimismo cuenta con sefializaciones para ubicar la farmacia y
reconocer el proceso que se debe seqguir para ser atendido; ademas de ello, se percibe
que el lugar se encuentra siempre limpio, con una distribucion adecuada de los
medicamentos, ya que al momento de solicitar el medicamento, no se presentan
demoras, lo hacen de manera casi inmediata.

El aspecto tangible es de suma importancia, pues es lo primero que entra por los 0jos
de los usuarios o clientes, por ello la presencia fisica del establecimiento es
importante. Lo cual coincide con Garcia y Carballeira (2020), quienes sefialan que
una manera de mejorar el servicio es adpatando nueva infraestrutura, solo del
establecimiento, sino de los procesos, como implementar la receta electronica para

facilitar el acceso a los tratamientos de los mediicamentos y se evitaria las demoras.
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10

Conclusiones

El nivel de la percepcion sobre la Calidad de Atencion que reciben los
usuarios es bueno en un 60% y regular en un 40%, eso nos indica que hay
una buena labor por parte del profesional Farmacéutico.

La mayor parte de personas que participaron del estudio son adultos que
estan entre los 44 y 61 afios de edad 33%; de los cuales son mas la
poblacién femenina 70%; dato interesante también el saber que la
convivencia es un factor predominante en nuestra sociedad 59% y en
donde la procedencia, el 54% es de la zona urbana, con un grado de
instruccion de tipo secundaria 50% muy por encima del nivel superior
16%.

La percepcion que tienen el encuestado sobre la rapidez de atencion el
resultado de 149 personas (55%) en el calificativo de bueno nos indica que
hay una buena capacidad de respuesta por parte del personal que labora en
el establecimiento.

El nivel de percepcion sobre el trato del personal a los usuarios y/o
pacientes medidos a través de la dimension empatia y seguridad podemos
afirmar que en ambas dimensiones la opinion se acerca al 39% y 48%, son
tal vez los valores mas bajos en el analisis final.

La percepcidn que tienen las personas en la dimension aspectos tangibles,
231 (85%) dan una opinion de bueno, l6gicamente que en ella interviene

que es una farmacia moderna, bien equipada, con una buena ubicacién.
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Recomendaciones

1. Esnecesario capacitar constantemente al personal farmacéutico para que en
lo méximo posible brinda un servicio de calidad a los usuarios que son
vulnerables y asisten a adquirir su medicina para si mismos o familiares.

2. EIl personal siempre debe estar dispuesto a escuchar las sugerencias o
reclamos de los usuarios con el fin de brindarles seguridad de lo que se les
brinda y asi identificar sus molestias y actuar ante ello.

3. La infraestructura que debe presentar la farmacia siempre debe respetar la
ubicacion para el mejor acceso a los usuarios, por lo que es necesario que
siempre tenga carteles o sefializacion de su ubicacion para evitar

confusiones de donde se ubica y ser rapidos.
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14 Anexos
Anexo 1

Autorizacion de la institucién donde se va a realizar la recoleccién de los datos

! BLA DE FARMACIA Y BIOQUIMICA
' UNIVERSIDAD SAN PEDRO

EMITE AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA A
USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA

SOLICITUD REG. N° 000345-2022

Por medio de la presente reciba el cordial saludo a nombre
ireccién del Hospital Provincial de Cascas, jurisdiccién de la Red de Salud Gran
‘al mismo tiempo en atencién a la solicitud formulada mediante escrito de
de fecha 09 de los corrientes, el suscrito en calidad de Titular de la Institucién,

aplicar la encuesta de TESIS titulada de “PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA

NCION A LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE FARMACIA, HOSPITAL DE

VINCIA GRAN CHIMU, LA LIBERTAD"; Establecimiento de Salud
e ala jurisdiccion de la Red de Salud Gran Chimii- UES N° 414 Gran Chimii, del

Julio del afio en curso. i

que, finalizado su proceso, debera hncer la entrega de una copia

ndientes; por parte, esta Direccién esta presta a brindar las
e la misma.
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Anexo 2

Ficha de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA “PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION
A LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE FARMACIA, HOSPITAL DE
CASCAS, PROVINCIA GRAN CHIMU LA LIBERTAD, 2022”

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Edad: ......... Sexo: Masculino |:| Femenino |:|

Estado civil: soltero |:| casado |:| divorciado |:| conviviente |:| viudo |:|
Procedencia: Urbano |:| Urbano marginal |:|

Grado de instruccion: 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 se mejor se adecue a su punto de vista al respecto.

Muy Bajo=0 Bajo=1 Regular=2 Bueno=3 Muy bueno =4

N° items vae|eS

O (1 2|3

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 atencidn sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otras personas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 | ¢Laatencion fue rapida y eficaz?

6 | ¢Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron
inmediatamente?
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7 | ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las
alternativas correctas, oportunamente?

8 | ¢El personal permanece en su servicio, y no se ausenta
por mucho tiempo?

DIMENSION: SEGURIDAD

9 | ¢El personal de farmacia que le atendio, le inspird
confianza?

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

11 | ¢El personal de farmacia que le atendid, le brindé el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

12 | ¢Durante su atencion en la farmacia se respeto la
confidencialidad?

DIMENSION: EMPATIA

13 | ¢El personal de farmacia que le atendid le tratd con
afabilidad, respeto y paciencia?

14 | ¢Usted comprendio, la explicacion que el personal de
farmacia, le brindo6 sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud?

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

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

DIMENSION: TANGIBILIDAD

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

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

19 | ¢(La farmacia mantiene limpio el local?

20 | ¢Ladistribucion de la farmacia en cuanto a la ubicacién

de sus medicamentos es adecuada?

RESULTADO TOTAL DE LA CALIDAD:
BAJO:0-20

REGULAR: 21 -39

BUENO: 40 —-59

MUY BUENO: 60 — 80
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Anexo 3

Validacion de juicio de expertos y confiabilidad
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Confiablidad del instrumento

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.817

20

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elemento se ha  elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

VAR00001 42,8333 56,764 ,294 ,813
VAR00002 43,4667 54,602 ,360 ,810
VAR00003 43,3667 55,895 ,288 ,814
VAR00004 43,4667 56,120 ,281 ,814
VAR00005 43,2000 54,234 ,361 ,811
VAR00006 43,0000 54,483 ,397 ,808
VAR00007 43,0667 54,478 ,382 ,809
VAR00008 43,2000 52,993 ,451 ,805
VAR00009 43,3000 52,838 ,509 ,801
VARO00010 43,2667 52,685 ,512 ,801
VAR00011 43,0333 53,068 ,544 ,800
VAR00012 43,6667 52,644 ,536 ,800
VAR00013 43,3000 53,321 471 ,804
VAR00014 43,0000 55,172 ,449 ,806
VARO00015 43,0333 52,102 ,162 ,791
VARO00016 43,3000 50,907 ,700 ,790
VAR00017 43,0000 60,897 -,080 ,825
VAR00018 42,9333 61,375 -,139 ,827
VAR00019 42,5333 59,568 ,115 ,818
VAR00020 42,6333 58,861 ,154 ,818
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Problema

Variable Objetivos Hipdtesis Metodologia
Objetivo general Tipo de
Determinar el nivel de Investigacion:
percepcion de la Basica
calidad de atencion de
los pacientes que Disefio de
¢Cual es el acuden al servicio de Investigacion:
nivel de farmacia del Hospital No experimental,
percepcion de de Cascas, Provincia transversal
la calidad en Gran Chimd- La descriptiva
la atencion a Libertad, 2022.
los pacientes Poblacion y
que acuden al Objetivos especificos | No se plante6 Muestra:
servicio de Calidad de hipétesis, por | La poblacion se
farmacia, atencion 1.ldentificar las ser un estudio | conformd por 900
Hospital de caracteristicas descriptivo usuarios, siendo
Cascas, sociodemogréficas de la muestra de 270
Provincia los pacientes de los usuarios
Gran Chimu- pacientes que acuden
La Libertad al servicio de Técnica e
20227 farmacia del Hospital Instrumento

de Cascas, Provincia
Gran Chimu- La
Libertad, 2022.

2. Determinar el nivel

de percepcion sobre la

rapidez de atencion a

de recoleccion de
datos:
Se utiliz6 como
técnicaala
encuesta, siendo

el instrumento
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los pacientes que
acuden al servicio
farmacia del Hospital
de Cascas, Provincia
Gran Chimu- La
Libertad, 2022.

3. Determinar el nivel
de percepcion sobre el
trato del personal
hacia los pacientes que
acuden al servicio
farmacia del Hospital
de Cascas, Provincia
Gran Chimu- La
Libertad, 2022, segun
sus dimensiones.
4.Determinar el nivel
de percepcion sobre
los aspectos tangibles
en la atencion de la
farmacia del Hospital
de Cascas, Provincia
Gran Chimu- La
Libertad, 2022, segun

sus dimensiones.

respectivo, el

cuestionario
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Anexo 5

Célculo de la muestra

B NXxZ:ixpxgq
C e2x(N—-1)+Z:2xpxq

n= Tamafio de la muestra
Z,= Nivel de confianza
p=0.50

g=0.50

e= Nivel de error

N=tamafio de la poblacién

900x (1.96)(1.96) x (0.50)(0.50)

n= (0.05)(0.05) x (900 — 1) + (1.96)(1.96) x (0.50)(0.50)
n =270

Desarrollando se obtuvo que n = 270 usuarios
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Anexo 6

Consentimiento informado

TiITULO DEL ESTUDIO:

Percepcién de la calidad en la atencion a los pacientes que acuden al
servicio de farmacia, Hospital de Cascas, Provincia Gran Chimu La
Libertad, 2022
BACHILLER:

Pretel Plasencia, Diana Lizbeth
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y Apellidos) .......ooniiiiiiii e
conDNI.................. condomicilioen............cooiiiiiiiii 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 informado en forma clara y detallada sobre el proposito y
naturaleza del estudio asimismo indicar que mi participacion es
VOLUNTARIA; ademés, 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 de la variable Calidad de servicio

Ocupacion

Grado instruccion

Procedencia

Caracteristicas sociodemograficas

Edad | Sexo| Estado civil

18
22
35
48

55
69
34
67

53
28

67

56

43

56

72
23
34
55
51

61

31

57

48
39
44
45

61

36

23
43
42

62

23
45

21

Muestra

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

40



45

63
23
45

61

34
61

44
45

26
25
23
18
44
56

42

21

45

61

45

34
56

42

41

31

59
51

63
27
51

34
56

51

62

45

21

34

56

45

78

36

37

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

41



34
23
34
56

45

34
19
21

56

61

34
63
38
53
45

34

61

26
47

34

56

61

23
43

51

65
59
42

21

36

61

27

18
45

61

34
45

23
61

61

76
77
78
79
80
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

42



71

56

34
36

29
37

38
36

71

45

37

54

55
67
34
43

55

61

35

67

42

56

51

44
55

26
62

45

34

67

35
61

36

37

38

61

48
39
19
21

116
117
118
119
120

121
122
123

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
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42

54
65
41

40

28
38
34
61

28
39
44

45

53
42

61

27
43

34
56

67
38

39
40

41

67
35

28
55
56

21

41

39

60
30

26
48
55
38

56

156
157

158
159
160

161
162
163

164
165
166
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
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61

62
71

38

19
22
44

66
34

41

27
48

49

32

56

55
48

49

62
37

29
39
36

45

55
34

56

61

34
28
56

55
39
56

57

71

49
49

36

57

196
197
198

199
200
201

202
203

204
205

206
207
208
209

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

45



44

66
31

59

24
32

29
44

68
21

62

38
39
44
35

67

29
35
55

61

18
27

78
38
19
56

57

34
33

31

44
55

61

69
20

236
237
238

239

240
241

242
243

244
245
246
247
248

249
250
251

252
253

254
255
256
257
258

259

260
261

262
263

264
265
266
267
268

269

270
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3
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1

3

1
2

3

3
1

1
1
1

1

3

1
1
3
3

1
3

1
1
1
1
1
3

1
3
3
3
3

3

1
3

3

3

3
3

3
1
1

3

3

3

3

1
1

1

1
1
1
1

1

1
3
1
2
1

3
2

3
3

3

1
1

3
3

1

3

3

1

3

3

1

1

1

1

1

1

1
1

1

1

1

1

1

1

1

1

119133331 |1]1]1]1

12001 3|2 |23 |1]1]1]1

12113 |3|2|2]|3|3]1]3]|1

12213]1]1(1(3]|3]3|1[3]3

12313 |3[3|3[|3|2]2]3|3]|3

12411 ]1]1]1]1]|3]3]|1]1

1251313333 [3]3]3|3]|3

126 |33 |11 |1]1]1)2]2]3

12711113 |1]1]1]1

128|311 ]1]1]1[1]1]1

1293111 |1]1]1]1]1

1301111 |1]1]1]1]1

13113]3[3/1]3]3]3|1[3]|3

132133]3[3[3]|3]3]3]1

133/3]3[3|3]1[3]3|3[3]|3

13413133 (3[3]3]3|1[3]3

135/3[3]3[3[1]3]3|3[3]3

1363|3111 |3]3[3|3]|3

1371333 [1[3]|3]3|3]3

138131333333

139|122 (1|1]1]1]1]1

1403 ]1]1]1|3]|3]3]|3]1

14113]2]2|1[1]3]3

142112 ]3|2[3]1]1]1]2]3

143/3|3]2|2[3|3]3

1441332 |2|1]3|3]|1]2

145131211

146133 [3[1]|2|3[3]|1]1

47131 ]1]1]1]1[1]1]1

1481313]3|3[3/3]3

14913[3]3[3[1]3]3|3[3]3

15013 |3[3[3|3[3]3]3]|1

15113 (1]2|3]1]|1]1]1]1

15213 |13[3]3]|1

15312 (3[3|2]3

15411123 [3[3]|3]1]|3]1

15513 ]1]1]1(3]3]3

156 |3 [3]3[3[3]2]2|3[3]3

15713]2]3[2[1]3]3

15813[3]3[3[3]3]3|3[3]3
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1
1
1
1
1
1

1

1

1

1

3
1

1
3

1
1
3

1

1

1

1

1
3
3

1
1
1
1

1
3
3

1
3
3

3
1
3
1
3
3
3

1
3
3
3

1
3

3
3
3
2

1

3
3

3

3

1
1
1
1
1

1

1

1

1

1
1

1
2

1
2

3
1

3

3
3

3

1

1

1

1

1

1

1

1

1

111(13]1

1

1

1593311 (1]1]1]2]2]3

1603|3333 [3]3]1|3]3

16113 3[3|3]1[3]3|3[3]|3

16213133 [3[3]|3]3]|3]1

1633|1111 j1]1]1]1

1643|3331 |1]1]1]1

1653|213 |3 |1]1]1]1

1663|2233 |3]1]3]|1

16713122333 [3]1|3]|3

1681 3[3]3[3[3]2]2|3[3]3

169123321 (3|3]|1]1

17013[3]3(3[3]3]3|3[3]3

171|212 (1|3]|1]1]1]1

1721313]3[3[3]3]3|3[3]3

173|122 |1|1]1]3]|1]1

17413133 (3[3]3]2|3[3]3

175321 (1|1]1]1]1]1

176 |3 |3[3|3[|3|2]1]2|3]|3

17711]13]3[3[3]3]3]1[3]3

17813 |3[3|3]|1(3]3]3]|1

179113331 ]|1]1]1]1

180133 ]3[3[3]2]2|3[3]3

18113]13[3/3]3[3]3|3[3]|3

18213133 [3[3]3]3|3[3]3

1832 3]2|3]3

184111 ]1|1|1]3]3]|1]3

185|2|1(2]2]1

186 3[3[3(3[1]3]3|3[3]3

18713 ]2]2|2|1]3]3]|3]1

18813 |3[3|3|3[3[3]3]|2

189312 |1[1]3]3]1[3]3

190(3|2]2|2[3|3]3

191132 ]1]2]1]|3[3]|1]1

192132221

1933|1213 |3]3[3|3]3

19413133333 ]3]1[3]3

195/3|1]3|1]|1/3]3

196 3123333 ]3]1[3]3

19713222133

19831 ]2 |2[1]1]1]1]1
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1
1
1
1

1
1

1

1
1
1
1
1

1

1
3

2
1

3
1

3
1

3
3
2
3
2
3
3
3

1
3
3
3
3
3
3
3
3

1
3

1
3
3

1
3

2
1
3
3

3

3

2
1
3
3
3
2

2
1
2

1
1

1

3

3
1

1

1

2
1

1

2
1

1
2

1

1

1

1

1

1

1

1

11112123

1

1

1]3

19913 |3]2|1]3|3]3]3|3]|3

200133333 [3[3]1|3]3

2011111 ]21|1]1]1]1

2021 3[1(1]1]3|3[3]3]1

2033|1113 [3[3]|3]|1

20412 |3[3[3|3[2]2]3|3]|3

205/ 3|12 1|11 ]1]1]3

206 3/2(2(2|3|1]|1]1]1

2071 3|2[2]2|3[3[3]|3]1

208/3[2[1]2]1|3[3]3|3]|3

2091122133 ]1]3|3]|3

210132 [1]2]3|3[3]3|3]|3

211133333 |1|1]1]1

2121 3[13[3]3]3|3[3]3]|3]3

213/ 3|2[2]2|3]3[3]3]|1

21413122 ]1]1|3[|3]3]|1
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Anexo 9

Reporte de similitud

Percepcion de la calidad en la atencion a los pacientes que
acuden al servicio de farmacia, Hospital de Cascas, Provincia
Gran Chimu La Libertad, 2022
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Anexo 10

Fotos de aplicacion de encuestas
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