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2 Titulo

Calidad de Atencion y su Influencia en la satisfaccion de pacientes de farmacia de
consulta externa del Hospital 111 Essalud Chimbote 2021.
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3 Resumen

El objetivo del estudio fue determinar la influencia de la Calidad de atencion en la
Satisfaccion del paciente de farmacia de Consulta externa del Hospital Il Essalud
Chimbote 2021, con un estudio descriptivo, (Sisalema Rivera, 2019) transversal que
tuvo como poblacién a 14.809 pacientes, asi como una muestra de 123 pacientes, para
lo cual se utilizaron 2 cuestionarios, el primero de los cuales contenia 20 preguntas
que permiten conocer la calidad de atencién, en sus dimensiones (Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos tangibles), segundo
cuestionario de 10 preguntas que proporciona informacion sobre la satisfaccion del
paciente a través de sus dimensiones (Humana, Tecnologia Cientifica, Entorno).Se
utilizo el Coeficinte Alfa de Cron Bach para obtener la confiabilidad de los dos
instrumentos tanto en Calidad de Atencion teniendo como resultado un indice de 0.95
que, de acuerdo a los parametros establecidos, se califica como Excelente
Confiabilidad y en el instrumento Satisfaccion del paciente se tiene como resultado un
indice de 0.92 que se califica como Excelente Confiabilidad por lo tanto en ambos
cuestionarios sus items tienen buena consistencia interna, validacién de instrumentos
sujetos al juicio de expertos en investigacion.Se uso de la estadistica descriptiva con la
intencion de presentar en tablas y graficos unidimensionales y bidimensionales de los
niveles de cada variable, asimismo, debido a la no Normalidad de datos se uso la
correlacion Rho de Spearman (Cabrera et al., 2017). Se considerd un nivel de p<0.05
para las relaciones significativas y del 1% altamente significativas. EI Analisis
Estadistico se realizo con el paquete de software estadistico SPSS 25.0, la hoja de

calculo Excel y la redaccion en el software Word (Pacheco et al., 2020)

Palabras claves: Calidad de atencion, Satisfaccion del paciente.
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4 Abstract

The objective of the study was to determine the influence of the Quality of care in the
Satisfaction of the pharmacy patient of outpatient Hospital 11l Essalud Chimbote
2021,with a descriptive, crosssectional study that had a population of 14 809
patients,as well as a sample of 123 patients for which 2 questionnaires were used, the
first which contained 20 questions that allow knowing the quality of care, in its
dimensions (Reliability, Response capacity, security, Empathy, Tangible aspects),
second questionnaire of 10 questions that provide information on patient satisfaction
through its dimensions (Human, Scientific Technology, Environment).The Cron bach
Alpha Coefficient was used to obtain the realiability of the two instruments both in
Quality of care, resulting in an index of 0.95 that, according to the established
parameters, is qualified as Excellent Reliability, and in the patient Satisfaction
instrument it is found as a result, an index of 0.92 that is qualified as Excellent
Reliability, therefore itn both questionnaires,its items have good internal consistency,
validation of instrument subject to the judgment of research experts. Descriptive
statistics were used with the intention of presenting the levels of each variable in one
dimensional and two dimensional tables and graphs, likewise,due to the data ,non
normality of the data,Spearmns Rho correlation was used (Cabrera et al.,2017) .A level
of p<0.05 was considered for significant relationships and 1% highly significant.The
Statistical Analysis was carried out with the statistical software package SPSS 25.0,the

Excel spreadsheet,and the writing in word softaware (Pacheco et al.,2020) .

Keywords: Quality of care, Patient Satisfaction.
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1 Introducion

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Segun estudios realizados, es aqui que, (Maggi, 2018), en su tesis Evaluacion
de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. La muestra estuvo
conformada por 357 representantes de los nifios, y segun el método: Servqual abarco
cinco dimensiones: Tangibilidad,Capacidad de respuesta,Seguridad y Empatia, dentro
de sus resultados: Los aspectos de insatisfaccion fueron: tangibilidad, fiabilidad,
seguridad y empatia; y su propuesta: La estrategia es garantizar la limpieza, evaluar
los incidentes hospitalarios, establecer indicadores de desempefio, capacitar y educar
al personal en Manchester, .El autor concluyo que los servicios de emergencia
pediatrica no garantizan la total seguridad del paciente por la falta de atencion y calidez
en el trato.(Maggi, W. 2018 p.80).

De acuerdo a (Palacios, 2018), en Guayaquil en su tesis Satisfaccion y
calidad de los servicios percibidos por los usuarios externos del Centro de Salud VVenus
de Valdivia. Elaboro un cuestionario de Satisfaccion para 378 usuarios, en los cuales
se identificaron todos los factores relacionados con la satisfaccion. Utilizé el método
Servqual, que permite conocer la satisfaccion de los usuarios en los centros de salud
un resultado el suministro en farmacia y la atencién del personal en farmacia descritos
en su programa de capacitacion y nuevos procesos de suministros.

El autor concluye que los usuarios estan insatisfechos con los recursos disponibles en

el centro de salud y el trato de las personas. (Palacios, 2018, p.78).

De acuerdo a (Ku, 2018) en Perd, en su tesis, Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en consulta externa del Centro de Salud la Tinguifia. Para esta
investigacion se utilizo la metodologia: Estudio no experimental utilizando métodos

cuantitativos, disefios descriptivos, correlacionales y transversales, como metodo



utilizo encuesta y su herramienta es un instrumento con 108 usuarios en la muestra.
Resultados: En calidad del servicio, el 15% de usuarios considero que la calidad del
servicio era buena, el 74% considero que era regular y el 11% considero que era mala.
Cuando se trata de la satisfaccion del usuario el 14% se consideran satisfechos, el 75%
de usuarios cree estar relativamente satisfecho; el 11% de los usuarios finalmente se
consideran insatisfechos. El autor concluye que existe una relacion entre Calidad del
servicio y satisfaccion de pacientes externos del centro de salud La Tinguifia (Ku,
2018, p.61)

Por otro lado, (Atachao Vila, 2018). En su investigacion tuvo como
propdsito determinar la relacion entre Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario
externo. Disefio un estudio no experimental, transversal, correlacionalo con una
muestra de 180 usuarios. Para la recoleccion de datos utilizo dos encuestas
debidamente validadas, lo que le permitio concluir que existe una correlacion
significativa entre Calidad de atencion en comparacién con el entorno de satisfaccion
del usuario externo del Puesto de Salud, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Kendall igual a 0.752, que indica la calidad de atencion esté relacionada con el entorno,
y la dimensién humana de satisfaccion de usuario externo. Dado que el valor del
coeficiente Kendall es igual a 0.774, lo que significa una correlacion fuerte y directa,
y se concluye que existe una relacion significativa entre calidad de atencién y
satisfaccion del usuario externo, el valor del coeficiente de correlacion de Kendall es
0.782, lo que indica una fuerte correlacion directa significativa. (Atachao Vila, 2018.
p77.)

Por otro lado, (Sisalema Rivera, 2019), en Guayaquil, en su tesis “Calidad de
atencion y Satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa del Hospital
General Guasmo Sur. La encuesta se aplico a 200 usuarios, estudio cuantitativo, No
experimental, descriptivo, correlacional y tranversal y respuestas a dos cuestionarios
consecutivos, variable Satisfaccion del usuario y Calidad de atencién y los resultados
de correlacion con un coeficiente de 0,846 y 0,803 indicaron una correlacion
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significativa entre Calidad de atencion y Satisfaccion de los usuarios del Hospital
General Guasmo Sur (rho=.516** y P=.000). Los aspectos de calidad de atencién
como la interaccidn, el entorno, los resultados, la eficacia y la equidad se relacionaron
con variables de satisfaccion como acto médico, organizacion, comodidad, tiempo de
espera. El autor concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de la

atencion y la Satisfaccion de los usuarios. (Sisalema Rivera, 2019, P.48).

De acuerdo a (Morales Vizcarra, 2019) en Piura en sus tesis, La Calidad
de servicio y su Influencia en la Satisfaccion de los usuarios del Essalud Hospital
Antonio Skrabonja Antoncich, Pisco. Utiliza metodos cuantitativos, investigacion
aplicada, niveles de correlacion descriptivo, disefio no experimental, con una muestra
de 382 usuarios. Se eligio una encuesta y se aplico como instrumento el cuestionario
con 18 items con una escala de calificacion Likert.Para los resultados se utilizo la
técnica del Chi cuadrado, y demuestra que la calidad influye directa y positivamente

en la satisfaccion del usuario. (Morales Vizcarra, 2019. p 105).

Por otro lado (Quispe Guevara, 2019) en Arequipa en su tesis, La Calidad
de Servicio y Su Influencia en la Satisfaccion de los usuarios externos del Puesto De
Salud La Joya. Corresponde a un estudio correlacional nivel de investigacion
explicativo, y utilizo como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento.
Respecto a la variable calidad de servicios, utiliz6 una escala numérica del 1 al 7 con
valores Bajo, Medio y Alto y logro medir la variable “calidad del servicio” con sus
dimensiones (Elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
fiabilidad) y las tres dimensiones de “satisfaccion del usuario” (confiabilidad,
eficiencia y Lealtad). La encuesta se basa en el modelo SERVQUAL, hay 374 usuarios
de muestra. Los resultados refieren que la Calidad de los servicios era moderada
debido a la infraestructura y los recursos logisticos insuficientes y el servicio no es
muy confiable, porque los colaboradores no inspiran confianza y los pacientes no
estaban completamente informados. Asimismo, el centro de salud tiene deficiencias

en la capacitacion del personal para mejorar la calidad de los servicios, ya que la
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informacion que brindan es incompleta por demoras en la Gestion Administrativa, y

se demuestra en la lentitud en atender a los pacientes. (Quispe Guevara, 2019)

Segln (Aquije Hualpa, 2019) en Ica en su tesis “Calidad de Servicio y
satisfaccion del usuario en el Area de consulta externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud. La investigacion es aplicada, descriptivo — correlacional. Hay 214
participantes en la muestra, menores de 45 afios mujeres y tienen estudios superiores.
El 54,2% de los usuarios refiere estar muy satisfecho con la calidad del servicio,
mientras que el 20,1% se mostro muy satisfecho. La Confiabilidad y la dimension
Técnica — cientifico (0,574) mostraron un alta correlacion, mientras que capacidad de
respuesta y la dimension técnico cientifico mostraron una correlacion baja. En

conclusion, existe una correlacion significativa entre calidad y satisfaccion del usuario.

De acuerdo a (Quispe Quispe, 2021) en Paita, en su tesis “Calidad de
Atencion y Satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Hospital las Mercedes
de Paita.
Utiliza métodos cuantitativos y aplicados, y un disefio de investigacion No
experimental, descriptivo, correlacional, una muestra de 80 usuarios. Se aplicd un
cuestionario para recopilar informacion sobre las variables cuyas dimensiones se estan
estudiando. Se utilizo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para determinar
una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario,el
valor de Spearman fue de 0,743 al nivel 0.01 entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario (MINSA, "Politica Nacional de Calidad en Salud", 2009).
De igual manera, la variable satisfaccion del usuario se correlaciona con las
dimensiones Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad en
el nivel 0.01, con un valor de correlacion rho de Spearman de, 0,524; respectivamente
0,558; 0,511; 0,542 y 0,617.



Justificacion de la Investigacion

Desde un punto de Vista Tedrico se justifica porque, para la ejecucion del
estudio y el procesamiento de datos, sé presenta un marco tedrico con fuentes de
informacion que brindaran un aporte a la sistematizacion teorica de las dos variables
presentes en el estudio. Este sustento tedrico puede, actuar como una base para futuros
estudios que tienen la intencion de resolver este problema, de otros contextos y otros
tipos de investigacion, porqué esto nos ayudara a reconocer la calidad de la atencion y
la satisfaccion del paciente asi como la maxima calidad humana, que en el servicio de
farmacia es clave para el cumplimiento del paciente y la adherencia al tratamiento,

contribuyendo a mejorar su calidad de vidad.

Desde un punto de Vista Practico se justifica, ya que existen beneficiarios
directos como son los pacientes del Hospital 111 Essalud Chimbote, se comunicaran las
conclusiones que se extraigan de los datos a directivos y Jefes del Servicio de Farmacia
con capacidad resolutiva, para que evalten las causas de insatisfaccion de los pacientes
y brinden soluciones, a una mejora continta garantizada en la atencion integral de

salud del establecimiento.

Desde un punto de Vista Metodoldgico se justifica, debido a que va adaptar
instrumentos como encuestas y cuestionarios con validez y confiabilidad se adaptaran
para medir lo que verdaderamente es medible a fin de lograr la estandarizacién de la
realidad mediante el uso de datos para la toma de decisiones y la satisfaccion del
paciente para mejorar continuamente la atencion en el establecimiento de salud que

acude al servicio de farmacia de consulta externa del Hospital 111 Essalud Chimbote.

Desde el punto de Vista Social se justifica, ya que los resultados obtenidos seran
utilizados en el establecimiento para mejorar la calidad de la atencion brindada en

farmacia, lo que se refleja en la satisfaccion del paciente. Se pretende contribuir al



desarrollo de una cultura de calidad entre los trabajadores quienes deben garantizar la

satisfaccion de las necesidades de los pacientes.

Problema

¢Cual es la influencia de la calidad de atencidn en la satisfaccion de pacientes atendidos en

farmacia de consulta externa del Hospital 11 Essalud Chimbote,2021?

Conceptuacion y Operacionalizacion de las Variables

Definicion i .

. . . ®M | Tipo de escala
conceptual de la Dimensiones | Indicadores de medicién
variable
Calidad de Fiabilidad -TRATO CORDIAL 1
Atencion -AMABILIDAD 2 | Ordinal

-EFICIENCIA 3
(Luna, 2012), "RESPETO 4| Malo
Demuestra que la Capacidad de -ATENCION RAPIDA 5
calidad de la respuesta “ATENCION CORRECTA 5 | Regular
i4 -INFORMACION 7| Bueno
atencion depgnde -PERMANENCIA EN SU 8
de la percepcion ATENCION Excelente
que tenga el cliente | Seguridad -RESPETO A LA 9
” PRIVACIDAD
de la atencion -REVISION CUIDADOSA 10
recibida y que la “TIEMPO ADECUADO 11
Calidad de atencion -CONFIANZA 12
i4 Emapatia -TRATO AMABLE 13
€s unaf\lla_lolracmn -INFORMACION UTIL 14
que retieja fa -RESPETO A SUS IDEAS 15
percepcion que
. . -COMPRENSION 16
tiene el cliente de El tos tangibl UBICACION APROPIADA 17
-z ementos tangioles -
la qte_ncmn que -PERSONAL UNIFORMADO 18
recibida. -INFRAESTRUCTURA 19
-CONFORT 20
Satisfaccion del -SATISFACION 1 ORDINAL
Paciente “COORDINACION 2
HUMANA NO
(Andia Romero -COMUNICACION 3 SATISTECHO
. ' 1
2002), Indica que la TECNOLOGIA | -RECURSO DISPONIBLE 4 ®
satlsi;fi:\cuotr) del CIENTIFICA -INFORMACION 5 POCO
usuarlo esta SATISFECHO

relacionada con una

-ATENCION QUEJAS

@




experiencia racional -LIMPIEZA 7
0 cognitiva, que -ILUMINACION Y 8 SATISFECHO
surge al comparar las ENTORNO VENTILACION ®)

i -SENALIZACION 9
expectativas y ADECUADA MUY
comportamiento con STOCK DE 10 SATSIFECHO
respecto a un MEDICAMENTOS @)
producto o servicio.

Hipotesis

HO: Existe influencia significativa de calidad de atencion y Satisfaccion de pacientes
de farmacia de consulta externa del Hospital 111 Essalud Chimbote 2021.
H21: No existe influencia significativa de calidad de atencion y la satisfaccion de

pacientes de farmacia de consulta externa del Hospital 111 Essalud Chimbote 2021.

Objetivos

Objetivo General
-Determinar la Influencia de calidad de atencién en la satisfaccion de pacientes de

farmacia de consulta externa del Hospital I11 Essalud Chimbote, 2021.

Objetivos Especificos
1. Identificar la influencia de calidad de atencion en la Dimensién Humana
con la Satisfaccion del paciente.
2. ldentificar la influencia de calidad de atencion en la Dimension Teccnico
Cientifica con la satisfaccion del paciente.
3. ldentificar la influencia de calidad de atencion en la Dimension Entorno

con la satisfaccion del paciente.




6 Meétodologia

a) Tipoy Disefio de Investigacion:

Tipo de Investigacion

La investigacion es de caracter basico porque permitira el conocimiento del
fendmeno estudiado para futuras investigaciones que se aplicaran en beneficio de la
sociedad. (Rodriguez, 2020, s/p).

Disefio de la Investigacion:

El estudio es Descriptivo, transversal y correlacional.

Es Descriptivo, su propdsito es describir y especificar variables en la poblacion
estudiada mas no establecer una relacion (Hernandez et al,2016, p.80). Es Transversal
porque evalla variables correspondientes a periodos de tiempo en el que se realizo el
estudio cuestionario Hernandez et al,2016, p.151), Este estudio es una instantanea del
momento que esta sucediendo ahora. Su propdsito es analizar variables y reportar su
ocurrencia y significado en el momento dado.

Es Correlacional, pretende establecer una relacion estadistica entre la variable Calidad
de atencidn y Satisfaccion del paciente.

Esquema disefio de investigacion
01

M r
02
Donde:
M= La muestra estard compuesta por 123 pacientes del servicio de farmacia.
O1 = Calidad de atencion.
02 = Satisfaccion del paciente.

r = Relacion entre variable.



b)

Poblacion, Muestra, Muestreo

Poblacion

Incluye a 14.809 pacientes atendidos en farmacia del Hospital 111 Essalud Chimbote

periodo 2021.

Criterios de Inclusion:

Ser un usuario nuevo o continuador.

Ser pacientes de ambos sexos.

Pacientes entre 18 a 65 afios.

Sin cambios de en la conciencia y capacidad de comunicarse.
Consentimiento voluntario para participar en la investigacion tras ser

informados verbalmente de caracteristicas y objetivos.

Criterios de Exclusion:

e Pacientes menores de edad y adultos mayores de 65 afios.

e Pacientes que No acepten participar del estudio.

e Pacientes debido a su estado fisico o mental no se podra recopilar informacion

para el estudio.

Muestra:

La muestra incluye a 123 usuarios que asistieron a farmacia. Considerando la

poblacion del afio 2021 fue de 14.809 pacientes que atendié farmacia de consulta

externa.

El tamafio de muestra para una poblacion limitada y conocida segin Murray y Larry

(2005) se calcula mediante la formula:

n= Z%p.gN

e2(N-1)+Z% p.q



Calculo de Tamafio de la muestra

Tamafio de Muestra n ?

Proporcién esperada de pacientes insatisfechos. p 0.5

Proporcion de Pacientes que espera estar satisfechos. Su valor es (1-p) q 0.5

Error Estandar E | 0.09

Valor de "Z" da un intervalo de confianza 95%. donde el valor de "z"es1.96 | Z | 1.96

Poblacién de atendida durante el periodo 2021. N | 14,809
n 123

Reemplazando Valores:
n=(1.96)2(0.5)%(14,809)

(0.09)%(14,808)+(1.96)%(0.5)2
n=  (3.841) (0.25) (14,809)

(0.0081)(14,808)+(3.841)(0.25)
n= 14220
(119.94)(0.96)

n= 14,220
11517 n=123

Técnica De Muestreo

Muestreo No Probalistico ya que la muestra se eligio al azar, de tipo Intencional y se

selecciond a los pacientes que se estima brinden la informacidn necesaria.

c) Técnicas e Instrumentos de Investigacion:

Tecnicas

Se utiliz6 como técnica la encuesta el cual fue realizado en la farmacia de Consulta
externa, para una obtencion de datos directamente de la muestra de estudio.

La técnica de la encuesta permite elaborar y obtener datos de manera rapida y eficaz.
Segun Hernandez Samperi et al (2016), el cuestionario es el instrumento de
recoleccion de datos, que utiliza un conjunto de preguntas sobre una 0 mas variables
medibles. Este cuestionario se utilizo en pacientes que acudieron a farmacia en los

meses de junio, julio, agosto del 2022 y fueron aptos segun los criterios de inclusion.
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Primero, se solicito la Autorizacion para realizar trabajo de Investigacion al Gerente
del Hospital 111 Essalud de la Red Asistencial Ancash para el desarrollo de la
investigacion (Anexo 1), luego, el permiso correspondiente a pacientes que acudieron
a farmacia de consulta externa que llenaron y firmaron el consentimiento informado
(Anexo 7) para el desarrollo de la encuesta respectiva, teniendo una duracion de 15

minutos por cada paciente.

Instrumento:
Se disefiaron dos cuestionarios para recoger informacién sobre estas dos variables de
investigacion y estuvo conformada de la siguiente manera:
= Factores sociodemograficos como son: Edad, Sexo, Grado de instruccion.
= El primer cuestionario Calidad de Atencion y estuvo conformada por 20
items, que evalua las dimensiones:
» Fiabilidad.
= Capacidad de respuesta.
= Seguridad.
=  Empatia.
= Elementos tangibles.
El segundo cuestionario Satisfaccion del paciente y estuvo conformada por 10 items,
gue evalua las siguientes dimensiones:
= Humanistica
= Tecnologia cientifica
= Entorno

=  Se utilizo la siguiente escala como respuesta a ambos cuestionarios: Likert.1-4.

d) Confiabilidad y validez del Intrumento

Confiabilidad:
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-Para construir la Confiabilidad en el instrumento se siguio el método Alfa de
Cronbach, segun cita Hernandez et al. (2014, pag.113), cuya aplicacién del Coeficiente
de Confiabilidad Alfa de Cronbach (1984) considera que el instrumento de un
cuestionario es confiable cuando supera el 0.65. (Anexo 4). Por lo tanto, se puede decir

que el cuestionario es confiable en todos sus items. Cuya férmula es la siguiente:

- v
. I o=
a = k-1 S 7=

Donde

k — LI niimero de {tems

¥ 57 = Sumatoria de varanzas de los items
s7T%= Varnanza de la suma de los items

a ~ Coeficiente de alfa de Cronbach

Validez del Instrumento

-El instrumento fue sometido a juicio de expertos especialistas en el tema de
investigacion que evaluaron la relacion entre preguntas del instrumento, tal y como
plantea esto segun lo indica Herndndez et al. (2014, pag.112) y la entrega del
expediente de validacion a dichos expertos (Anexo 3) y que comprende:

1. Carta de presentacion.

2. Matriz de consistencia.

3. Matriz de Operacionalizacion de variables.
4. Instrumento de recoleccion de Datos
5

Formato Evaluacion del instrumento.

e) Procesamiento y analisis de la informacion:

Para la presentacion se utiliza estadisticas descriptivas de tablas y gréaficos
unidimensionales y bidimensionales de los niveles de cada variable, asimismo, debido
a la no Normalidad de datos se usé la Correlacion Rho de Spearman (Cabrera et al.,
2017). Se considerd un nivel de p<0.05 para las relaciones significativas y del 1%

altamente significativas.
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Para el analisis estadistico se utilizo el paquete estadistico SPSS 25.0, la hoja de

calculo Excel y la redaccion en el software Word (Pacheco et al., 2020)
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7 Resultados

Tabla 1
Analisis del Coeficiente de Correlacion de Calidad de atencion y Satisfaccion del

paciente de farmacia de consulta externa del Hospital 111 Essalud Chimbote.

CALIDAD
SATISFACCION
Rho de Spearm DE
DEL PACIENTE

ATENCION
Coeficiente de
] 1.000 3717
SATISFACCION DEL correlacion
PACIENTE Sig. (bilateral) 0.000
N 123 123
Coeficiente de -
] 371 1.000
correlacion
CALIDAD DE ATENCION ) )
Sig. (bilateral) 0.000
N 123 123

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes.

Interpretacion:
La tabla 1 muestra una correlacion positiva, directa moderada r=0.371 y p-valor 0.000
inferior a 5%, el cual se considera significativo, y se concluye que existe relacion en

calidad de atencion y satisfaccion del paciente encuestado en farmacia.
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Figura 1. Diagrama de dispersion de Calidad de atencion y satisfaccion del paciente de farmacia de

consulta externa del Hospital 111 Essalud Chimbote.

Interpretacion:

La figura 1 muestra una correlacién positiva, directa moderada r= 0.371 y p-valor
0.000 inferior a 5%, el cual se considera significativo, y se concluye que existe relacion
entre la calidad de atencidn y satisfaccion del paciente de farmacia.
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Tabla 2

Factores sociodemograficos de pacientes encuestados del servicio de farmacia de

Consulta Externa del Hospital 111 Chimbote.

Aspectos sociodemograficos N %

Femenino 69 56.1%

SEXO ]
Masculino 54 43.9%
Joven (18 - 26) 6 4.9%
EDAD Adulto (27 - 60) 81 65.9%
Adulto mayor (> 60) 36 29.2%
Primaria 3 2.4%

GRADO DE _
Secundaria 51 41.5%
INSTRUCCION _

Superior 69 56.1%
Total 123 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes.

Interpretacion:

La tabla 2 muestran aspectos sociodemograficos de pacientes encuestados, donde se

aprecia que, el 56.1% de los pacientes son de sexo femenino y el 43.9% masculinos;

ademas el 65.9% son adultos (27 a 60 afios), el 29.2% son adultos mayores (méas de 60

afios) y el 4.9% jovenes (18 a 26 afios); sobre el grado de instruccion, se observa que

el 56.1% de pacientes tienen grado superior, el 41.5% secundaria y el 2.4% primaria.
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Figura 2. Factores sociodemograficos de pacientes encuestados del servicio de farmacia de Consulta

Externa del Hospital 111 Chimbote.

Interpretacion:

La figura 2 muestran aspectos sociodemograficos de pacientes encuestados, donde se

aprecia que, el 56.1% son de sexo femenino y el 43.9% masculinos; ademas el 65.9%

son adultos (27 a 60 afios), el 29.2% son adultos mayores (mas de 60 afios) y el 4.9%

jévenes (18 a 26 afios); sobre el grado de instruccion, se observa que el 56.1% de

pacientes tienen grado superior, el 41.5% secundaria y el 2.4% primaria.
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Tabla 3
Analisis de Calidad de Atencion de pacientes encuestados en farmacia de Consulta

externa del Hospital 111 Chimbote.

CALIDAD DE ATENCION N %
Bajo 18 14.6%
Medio 92 74.8%
Alto 13 10.6%
Total 123 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes.

Interpretacion:
La tabla 3 muestran que el 74.8% de pacientes encuestados tuvieron un nivel Medio
en cuanto a la Calidad de Atencidn, el 14.6% bajo y el 10.6% alto.

80.0% 74.8%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 14.6%
10.6%
0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 3. Analisis de Calidad de atencion de los pacientes encuestados del servicio de farmacia de
Consulta externa del Hospital 111 Chimbote.

La figura 3 muestra que el 74.8% de pacientes encuestados tuvieron un nivel Medio
en cuanto a la Calidad de Atencion, el 14.6% bajo y el 10.6% alto.
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Tabla 4

Analisis de Calidad de atencién segun dimensiones a pacientes encuestados en el

servicio de farmacia de Consulta Externa del Hospital 111 Chimbote.

o Capacidad de ) _ Elementos
Fiabilidad Seguridad Empatia _
Respuesta Tangibles

. N % N % N % N % N %
Niveles
Bajo

20 163% 40 325% 26 21.1% 54 439% 23 18.7%
Medio

78 634% 75 61.0% 65 528% 55 447% 68 55.3%
Alto

25 203% 8 6.5% 32 260% 14 114% 32 26.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes.

Interpretacion:

la tabla 4 se observa las dimensiones de Calidad de atencién y se aprecia que la

mayoria de pacientes segun la Fiabilidad (63.4%), Capacidad de respuesta (61%),
Seguridad (52.8%), Empatia (44.7%) y Elementos tangibles (55.3%) tuvieron nivel

medio.
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Figura 4. Analisis Calidad de atencién segin dimensiones de pacientes encuestados del servicio de

farmacia de Consulta externa del Hospital 111 Chimbote.

La figura 4 se observa las dimensiones de Calidad de atencion y se aprecia que la
mayoria de pacientes segln la Fiabilidad (63.4%), Capacidad de respuesta (61%),
Seguridad (52.8%), Empatia (44.7%) y Elementos tangibles (55.3%) tuvieron nivel

medio.

Tabla 5
Analisis de Satisfaccion de pacientes encuestados del servicio de farmacia de Consulta
externa del Hospital 11 Chimbote.

SATISFACCION DEL PACIENTE N %
Bajo 22 17.9%
Medio 98 79.7%
Alto 3 2.4%
Total 123 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes.
Interpretacion:
La tabla 5 muestra el 79.7% de pacientes encuestados tuvieron un nivel Medio en

cuanto a la satisfaccion, el 17.9% bajo y el 2.4% alto.
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Figura 5. Andlisis de Satisfaccion de pacientes encuestados del servicio de farmacia de consulta

externa del Hospital 111 Chimbote.

La figura 5 muestra el 79.7% de pacientes encuestados tuvieron un nivel Medio en

cuanto a la satisfaccion, el 17.9% bajo y el 2.4% alto.

Tabla 6

Analisis de Satisfaccidn segln sus dimensiones a pacientes encuestados del servicio

de farmacia de Consulta externa del Hospital 111 Chimbote

Humana Tecn. Cientifica Entorno

Niveles N % N % N %
Bajo 33 26.8% 59 48.0% 46 37.4%
Medio 81 65.9% 62 50.4% 74 60.2%
Alto 9 7.3% 2 1.6% 3 2.4%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pacientes.

Interpretacion:

Latabla 6 se observa las dimensiones de Satisfaccion del paciente, a partir de los cuales

se pueden observar la mayoria de los pacientes segun dimension Humana (66%),

dimension Técnica Cientifica (50%) y el Entorno (60%) tuvieron nivel medio.
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Figura 6. Analisis de la satisfaccion segun sus dimensiones a pacientes encuestados del servicio de

farmacia de Consulta Externa del Hospital 111 Chimbote.

La figura 6 se observa las dimensiones de Satisfaccion del paciente, a partir de los
cuales se pueden observar la mayoria de los pacientes segun dimension Humana

(66%), dimension Técnica Cientifica (50%) y el Entorno (60%) tuvieron nivel medio.
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Tabla 7

Analisis de la influencia de Calidad de Atencion en la Dimension Humana de
Satisfaccion del paciente del servicio de farmacia de consulta externa del Hospital 111
Chimbote.

Correlacion de Spearman Humana

Coeficiente de correlacion 432"

Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 123

Coeficiente de correlacion 363"

Capacidad de Respuesta Sig. (bilateral) 0.000
N 123

Coeficiente de correlacion 387"

Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
N 123

Coeficiente de correlacion 259"

Empatia Sig. (bilateral) 0.004
N 123

Coeficiente de correlacion 347

Elementos Tangibles Sig. (bilateral) 0.000
N 123

CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 4317

ATENCION Sig. (bilateral) 0.000
N 123

Interpretacion:

La tabla 7 observamos a la Dimension Humana de Satisfaccion tiene una correlacion
postiva y moderada con un r = 0.431 y p-valor inferior al 5%, respecto a Calidad de
atencion, se concluye que existe Relacion estadisticamente significativo entre las

variables; asimismo, se observa que las dimensiones Fiabilidad (r =0.432), Capacidad

23



de respuesta (r=0.363), Seguridad (0.387), Empatia (r=0.259) y Elementos Tangibles
(r=0.347), se correlacionan de manera directa, positiva y sinificativa para un p-valor

inferior al 5%.
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Tabla 8

Analisis de la influencia de Calidad de atencion en la Dimension Técnico Cientifico
de Satisfaccion del paciente de farmacia de consulta externa del Hospital Il
Chimbote.

Correlacion de Spearman Tecn. Cientifica

Coeficiente de correlacion 314"

Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 123

Coeficiente de correlacion 291"

Capacidad de Respuesta Sig. (bilateral) 0.001
N 123

Coeficiente de correlacion 257"

Seguridad Sig. (bilateral) 0.004
N 123

Coeficiente de correlacion 0.103

Empatia Sig. (bilateral) 0.255
N 123

Coeficiente de correlacion ,185"

Elementos Tangibles Sig. (bilateral) 0.040
N 123

CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 257"

ATENCION Sig. (bilateral) 0.004
N 123

Interpretacion:

La tabla 8 observamos que la dimension Tecnica Cientifica de Satisfaccion del
paciente tiene una correlacion postiva y moderada con un r = 0.257 y p-valor inferior
al 5%, respecto a Calidad de atencion, se concluye que existe Relacion

estadisticasmente significativa entre las variables; asimismo, se observa que las
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dimensiones Fiabilidad (r =0.314), Capacidad de Respuesta (r=0.291), Seguridad

(0.257) y Elementos tangibles (r=0.185), se correlacionan de manera directa, positiva

y sinificativa para un p-valor inferior al 5%. Sin embargo, la Empatia (r=0.103) tiene

un p-valor superior al 5% por lo tanto no se evidencia la correalcion.

Tabla 9

Analisis de la influencia de Calidad de atencion en la Dimensidn Entorno de

Satisfaccion del paciente del servicio de farmacia de consulta externa del Hospital

[11 Chimbote.
Correlacion de Spearman Entorno
Coeficiente de correlacion 221"
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.014
N 123
Coeficiente de correlacion 192"
Capacidad de Respuesta Sig. (bilateral) 0.033
N 123
Coeficiente de correlacion 365"
Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
N 123
Coeficiente de correlacion 192"
Empatia Sig. (bilateral) 0.033
N 123
Coeficiente de correlacion 363"
Elementos Tangibles Sig. (bilateral) 0.000
N 123
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 302"
RESPUESTA Sig. (bilateral) 0.001
N 123
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Interpretacion:

La tabla 9 observamos que la dimension entorno de Satisfaccion del paciente tiene una
correlacion postiva y moderada con un r = 0.302 y p-valor inferior al 5%, respecto a
Calidad de atencion, se concluye que existe reacion estadisticasmente significativo
entre las variables; asimismo, se observa que las dimensiones Fiabilidad (r =0.221),
Capacidad de respuesta (r=0.192), Seguridad (0.365), Empatia (r=0.192) y Elementos

tangibles (r=0.363), se correlacionan de manera directa, positiva y sinificativa para un

p-valor inferior al 5%.
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8 Andlisis y discusion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 1 y grafico 1,en relacion
a determinar la Influencia de Calidad de atencién y Satisfaccion de pacientes de
farmacia de consulta externa del Hospital 111 Essalud Chimbote, 2021.se lo logro
obtener que existe una correlacion directa, postiva, moderada r=0.371y p-valor 0.000
inferior a 5%, el cual se considera significativo, estos resultados se aproximan a lo
indicado por (Aquije Hualpa, 2019) quien en su trabajo de Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Area de Consulta Externa del Hospital Felix Torrealva
Gutiérrez EsSalud. Quien tuvo como resultados que el 54,2% de los usuarios estan
muy satisfechos con la calidad del servicio, el 20,1% bastante satisfecho, en la
dimensién fiabilidad y la dimension técnica — cientifico (0,574) presenta mas alta
correlacion, mientras que la dimensién capacidad de respuesta y la dimensién técnico
mostraron menor correlacion concluyendo que existe Alta y significativa correlacion
entre Calidad del servicio y Satisfaccion del usuario, como tambien se aproxima a lo
indicado por (Quispe Quispe, 2021) quien en su tesis “ Calidad de atencion y
Satisfaccion del usuario de Farmacia del Hospital las Mercedes de Paita, utilizando el
Coeficiente de Correlacion Rho Spearman encontraron que habia una correlacion
significativa al nivel 0.01 entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario, con Rho
de Spearman de 0,743.

Ante ello se debe tomar en cuenta lo indicado por (Acufia, 2012), quien
indica que Calidad y Satisfaccidn tienen una estrecha relacion entre si, principalmente
por la dinamica entre la oferta y la demanda.

Por otro lado, la calidad del servicio de salud incluye brindar a los pacientes servicios
que superen siempre sus expectativas y necesidades, reduciendo la discrepancia entre
las expectativas y los servicios que recibidos. (Huerta, 2015).

En la tabla 7 ,En relacién a Identificar la influencia de Calidad de atencion en la
Dimension Humana de Satisfaccion del paciente, se logro obtener que la dimension

humana de Satisfaccion del paciente tiene una correlacion postiva y moderada con un
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r = 0.431 y p-valor inferior al 5%, respecto a la calidad de atencién, estos resultados
se aproximan a lo indicado por (Atachao Vila, 2018), en su investigacion tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion del Puesto de Salud Morro
de Arica y la satisfaccion del usuario externo, se logra demostrar que existe relacion
significativa entre Calidad de atencion y la dimensién Humana de la Satisfaccion de
los usuarios. Dado que el Coeficiente Correlacion de Kendall es 0.774, significa que
la asociacion es fuerte y directa, esto se refuerza con lo indicado por el Ministerio de
Salud y Duefias, (1998) quien indica que los servicios de salud brindan una atencién

humana y eficaz.

En latabla 8, En relacion a identificar la influencia de Calidad de atencion
en la Dimension Tecnico Cientifica con la Satisfaccion del paciente, se logra obtener
que la dimension técnica cientifica de la satisfaccion del paciente tiene una correlacion
postiva y moderada con un r = 0.257 y p-valor inferior al 5%, respecto a Calidad de
atencion, y se soncluye que existe relacion estadisticamente significativa entre las
variable y las dimensiones: asimismo, se observa que las dimensiones Fiabilidad (r
=0.314), Capacidad de respuesta (r=0.291), Seguridad (0.257) y Elementos tangibles
(r=0.185), se correlacionan de manera directa, positiva y sinificativa para un p-valor
inferior al 5%. Sin embargo, la Empatia (r=0.103) tiene un p-valor superior al 5% por
lo tanto no se evidencia la correalcion, estos datos quien tambien se aproxima a lo
indicado por (Aquije Hualpa, 2019), quien en su tesis Calidad de servicioi y
Satisfaccion del usuario en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud. Ya que con sus resultados logra concluir que la dimension de
Fiabilidad y la dimension Tecnico— cientifico (0,574) presentan alta correlacion, y la
dimensiéon capacidad de respuesta y dimension técnico cientifico Menor correlacion.
Por lo que se debe de tomar en cuenta lo indicada por (Donabedian, 1996), quien
refiere que existen diferencias en los recursos disponibles y de recursos humanos y
materiales, este criterio es un criterio importante a establecer, pero en muchos casos

no es directamente relevante, en cambio, puede ser necesario evaluar el desempefio de
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los profesionales de la salud comparando los posibles resultados con los recursos

disponibles para ellos.

En la tabla 9 , En relacion al objetivo identificar la influencia de Calidad
de atencion en la Dimension Entorno con la Satisfaccion del paciente, se obtuvo como
resultado que la dimension entorno de Satisfaccion del paciente tiene una correlacion
postiva y moderada con un r = 0.302 y p-valor inferior al 5%, respecto a la Calidad de
atencion, por lo que, se concluye que existe relacion estadisticasmente significativo
entre las variables; asimismo, se observa que las dimensiones Fiabilidad (r =0.221),
Capacidad de respuesta (r=0.192), Seguridad (0.365), Empatia (r=0.192) y Elementos
tangibles (r=0.363), se correlacionan de manera directa, positiva y sinificativa para un
p-valor inferior al 5%, estos resultados se aproximan a lo indicado por (Atachao Vila,
2018), quien es su investigacion quien tuvo como objetivo determinar la relacion
existente entre la Calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo del puesto
de salud Morro de Arica, logra determinar que existe Relacion significativa entre
Calidad de atencion frente al entorno de la satisfaccion de usuario externo, obteniendo
un Coeficiente Correlacion de Kendall igual a 0.752,que existe una relacion
significativa entre la calidad de atencién y la dimension humana de Satisfaccion de
usuario externo, dado que el valor del coeficiente de correlacién de Kendall es igual
0.774, que es una relacion directa fuerte, estos resultados se afianzan con lo
mencionado por el (MINSA, "Sistema de Gestion de la Calidad en Salud ", 2006),
quien indica que el Modelo de Gestion de la Calidad, el aspecto de calidad se refiere a
las facilidades que la institucién necesita brindar para brindar el mejor servicio y
agregar valor a los usuarios de manera sostenible y eficiente.Esto significa el nivel
basico de comodidad, ambiente, limpieza, privacidad y confianza que los usuarios

perciben en su servicio.

30



9

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se concluyo que existe una correlacion directa, positiva y moderada entre la
Calidad de atencion y la satisfaccion del paciente, en farmacia de consulta
externa en el Hospital 11l EsSalud Chimbote en el afio 2021, ya que se
obtuvo el r= 0.371 y p-valor 0.000 inferior a 5%, el cual se considera
significativo.

Se concluyo que existe una acorrelacion directa, positiva y moderada entre
la dimension humana de Satisfaccion del paciente con la Calidad de
atencion, en farmacia de consulta extena del Hospital 111 EsSalud Chimbote
en el afio 2021 ya que se obtuvo el r = 0.431 y p-valor inferior al 5%.

Se concluyo que existe una correlacion directa, positiva y moderada entre la
dimensidn técnica cientifica de Satisfaccion del paciente con la calidad de
atencion, del servicio de farmacia de consulta externa en el Hospital 111
EsSalud Chimbote en el afio 2021 ya que se obtuvo el r = 0.257 y p-valor
inferior al 5%.

Se concluyo que existe una correlacion directa, positiva y moderada entre la
dimension entorno de Satisfaccion del paciente con Calidad de atencion, en
farmacia de consulta externa del Hospital 111 EsSalud Chimbote en el afio

2021 ya que se obtuvo el r = 0.302 y p-valor inferior al 5%.
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Recomendaciones

10.

Desarrollar estrategia de trabajo en equipo dentro del servicio de farmacia
a través de un rol interno para el personal para mantener un buen ambiente
laboral.

Reconocimiento para el personal por su buen desempefio y atencién
personalizada en la atencion de calidad hacia el paciente.

Que se brinde informacidn de calidad a través de afiches o carteles sobre
enfermedades muy frecuentes para brindar satisfaccion al paciente.

A través del compromiso del personal de farmacia se lograra realizar
acciones con eficiencia desde el momento en que se brinda solucionar el
problema al paciente brindaremos confianza.

Que exista comunicacion entre todos los profesionales de salud para que
en conjunto se pueda dar solucion a los problemas relacionados con la
disponibilidad de medicamentos segun la receta médica.

Incrementar el recurso humano en el servicio de farmacia para brindar mas
rapidez en la atencién evitando colas y tiempo de espera y asi evitar
incomodidad e insatisfaccion al paciente.

Solicitar a la jefatura de farmacia la existencia de 3 ventanillas de forma
permanente tanto en el turno mafana y turno tarde para la atencion del
paciente.

La existencia de dispensadores de alcohol en las ventanillas para cuidar la
salud y bienestar de nuestros pacientes.

Implementar un buzén de sugerencias para apreciar las opiniones,
reclamos o dudas de nuestros pacientes y brindar solucion inmediata a sus
reclamos.

La jefatura de farmacia en coordinacion con el area de Recursos Médicos,
brindara la informacion del stock de medicamento para el abastecimiento
oportuno con el objetivo de brindar al paciente la satisfaccion de su

medicacion.
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12 Anexos

Anexo 1
Autorizacion de la Institucion donde se va a realizar la recoleccion de los datos.
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Presente.-
ASUNTO: AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

De mi mayor consideracion
y a la vez en respuesia a su solicitud
jado- “CALIDAD DE ATENCION Y SU
S DE LA FARMACIA DE CONSULTA

Es grato dirgirme a ustedes para saludarios cordialmente,
T el desarrollo del Proyecto de Investigacion titu

INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS PACIENTE

EXTERNA DEL HOSPITAL il ESSALUD CHIMBOTE 2021"; a su vez, recalcar que la informacion
recabada para dicho estudio es eminentemente con fines académicos, los mMismos que seran de
absoluta confidencialidad para el grupo en estudio, a su vez, los resultados deberan ser presentados
a la institucién al finalizar la investigacion, para los fines que se estime pertinente.

Por lo antes expuesto, se le otorga todas las facilidades del caso, con ia finalidad que pueda desarroliar
sin contratiempos la respectiva investigacion, salvaguardando siempre Ia integridad y segundad de

nuestros usuanos y respetando las normas institucionales

Sin otro particular, me suscrnbo de usted.
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o
Brusn Manustiy Velarde
b0 Anes TR ) AN AR
chxm Al Essiiise

Area Afie _ Correlativo
[wrr] sz [2022]225 )
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Anexo 2

Ficha de recoleccion de datos (Instrumento)

01 CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

ESTIMADO USUARIO:
El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar informacion para el Trabajo de investigacién
Pre-Grado. Formule, a cada uno de ellos, las preguntas que permitiran la recopilacion de informacion
necesaria para el presente estudio. Recuerde que la informacion que proporciona es confidencial y es
solo para fines de investigacion.

SEXO:F( )M( ) EDAD:---------- ANOS GRADO DE INSTRUCCION:

Por favor, califique sobre la CALIDAD DE ATENCION que ha recibido del Servicio de Farmacia.
Consideré a 1 como la menor calificacion v 4 como la mavor calificacion.

MALO REGULAR BUENO EXCELENTE

1 2 3 4

DIMEN
SION

ITEMS

MARQUE
“X”

1

2134

FIABILIDA

1.- ¢En el Servicio de Farmacia, usted fue atendido sin discriminacion?

2.- ¢Su atencién en el Servicio de Farmacia se realizd respetando su orden de
llegada?

3.- ¢El personal del Servicio de Farmacia lo atendi6 sin cometer errores?

4- ¢El Servicio de Farmacia realizo su atencién segln horario establecido?

CAPACIDA

DE

5.- ¢La atencion en el Servicio de Farmacia fue rapida?

6.- ¢El personal del Servicio de Farmacia lo atendié correctamente?

7.- ¢El personal del Servicio de Farmacia le ofrecié alternativas adecuadas a su
tratamiento?

8.- ¢El personal del Servicio de Farmacia mantuvo permanencia en su atencion?

SEGURIDAD

9.- ¢El personal del Servicio de Farmacia respet6 su privacidad durante su atencion?
10.- (El personal del Servicio de Farmacia revisé minuciosamente su receta médica
para atenderlo?

11.- (EIl personal del Servicio de Farmacia le brind6 el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas?

12.- ¢El personal del Servicio de Farmacia que le atendid le inspir6 confianza?

EMPATIA

13.- ¢El personal del Servicio de Farmacia le brind6 un trato amable y respetuoso?
14.- (El personal del Servicio de Farmacia le brinda informacion util para su
tratamiento?

15.- ¢El personal del Servicio de Farmacia tuvo la capacidad de respetar sus ideas o
puntos de vista?

16.- ¢El personal del Servicio de Farmacia es comprensivo con su estado emocional
durante la atencion?

LEMENTOS
NGIBLES

E
TA

17.- ¢Los carteles, letreros fueron adecuados para ubicar el servicio de Farmacia?
18. ¢El personal del Servicio de Farmacia presenta una vestimenta adecuada para su
atencion?

19. ;Considera adecuado los ambientes del servicio de Farmacia para la dispensacion
de sus medicamentos?

20. ¢El Servicio de Farmacia cuenta son una sala de espera adecuada y comoda?

Muchas gracias por su colaboracion.
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02 CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL PACIENTE

ESTIMADO USUARIO:

El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar informacion para el trabajo de investigacion
pre-grado. formule, a cada uno de ellos, las preguntas que permitiran la recopilacion de informacion
necesaria para el presente estudio. recuerde que la informacion que proporciona es confidencial y es
solo para fines de investigacion.

SEXO:F( )M( ) EDAD: -----ANOS GRADO DE INSTRUCCION:

Por favor, califique sobre la SATISFACCION DEL PACIENTE que ha recibido del Servicio de Farmacia.
Considere a 1 como la menor calificacion y 4 como la mayor calificacion.

NO SATISFECHO POCO SATISFECHO SATISFECHO MUY SATISFECHO
1 2 3 4
DIMENSION ITEMS 1123

1.-¢;Considera Ud. que en farmacia es atendido
satisfactoriamente?

2.- ¢Considera Ud. que el personal de farmacia trabaja de manera
coordinada para brindarle buen servicio?

HUMANA

3 ¢Considera Ud. que el personal de farmacia usa una
comunicacion sencilla y de facil entendimiento para explicarle
sobre el contenido de su receta?

4.- ;Considera Ud. que el servicio de farmacia cuenta con equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencion?

5.- ¢(Considera Ud. que se sentiria satisfecho si el servicio de
farmacia cuente con afiches o carteles para orientar sobre

enfermedades muy frecuentes?

6.- ¢Considera Ud. que se sentiria satisfecho si el servicio de
farmacia tenga un buzén de sugerencias para atender quejas y/o
reclamos?

TECNOLOGIA
CIENTIFICA

7.- ¢Considera Ud. que el servicio de farmacia se encuentra limpia
y ordenada para su atencion?

8.- ¢Considera Ud. que el servicio de farmacia cuenta con una
iluminacién y ventilacion adecuada?

9.- ¢(considera Ud. que farmacia presenta letreros, avisos que
faciliten su ubicacion?

ENTORNO

10.-¢Considera Ud. que farmacia cuenta con stock adecuado de
medicamentos para su atencion?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 3
Validacion de juicio de expertos y confiabilidad
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FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS
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Reporte de Confiabilidad del instrumento
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Estadistico de Fiabilidad

SATISFACCION DEL PACIENTE

31

26
33
12
25
20
29
25
35
10
26
29
32

30
26

¢UoIouae ns eied
S0JUBWWIEOIPALW B 0PBNI3PE %I0]S U0D
€JUano eioewey anb *pn eIapIsuo?-'

10

0.60

¢uoieaign
NS Ua)I[198} anb SOSIAR ‘S018.19)]
e)uasald eloewLIR) 8nb *pp BIBPISU0D?

0.92

¢ependape UQIde|iUusA
A UQIRUIWN|I BUN U0J BIUAND BIJRLUIE)
ap 0191185 |3 anb “pn eJapIsu0D?

0.83

¢uorouare ns esed epeuaplo
A eidwi) BA3UBNIUS 8S BIOBUIIRY
3p 0191AJ3S 3 anb *pn eIapISu0)?

1.05

7SOWE[d3] O/A Selanb Japuale|

eJed se1ousJshins ap ugzng un ebus)
I98WIR) 9P OIDIAISS |9 IS 0U2a)Shes
©LIIUSS 85 3nb “pn eJapisuo)?

0.86

¢Sa1Uanoaly
AN s3pRPaWIBLUa 4GOS JeIUBLIO
eJed $8jaLIed 0 SaydIfe U0D B1UaNd
RIOBWIRY 3P OIDIAISS |3 IS OUI3)SITES,
©)I1Uss 85 anb "pn eJapIsu0)?

0.86

ZUOOUSIE 115 BIea
SO1Ies30aU SafeLIaew A sajqiuodsip
sodinba uoa ejuaN eIJRWLIRY

0.60

0.92

ALFA DE CRONBACH

9D 0I91AJSS [3 9Nnb “p() BISPISUOY?
PAE RSN

NS ap OPIUBIUOI |3 810S 8|Ieal|dXd
eled ojusIWIpUBIUB [198) 8P A BJJ19UBS
UQI9BIIUNLLIOD BUN BSN BIJBULIEY

2D [euosiad 19 9nb PN eJapISU0N?

0.73

¢0I19IAISS UaN( 8Jeputiq eted
epeUIPI00D BIaUBW 9P Bleqei BIoBWE),
ap Jeuosiad |3 anb "pn eJapISUOD? -

0.73

¢81U3LLBLIOJORISIES OpIpUae
$3 BIORWIRY U3 aNb *p LIBPISUO?-"

1

0.76

SVINNO3dd

PACIENTE

10
11

12
13
14
15

44



Anexo 4

Matriz de Consistencia

HIPOTESIS

METODOLOGIA

PROBLEMA VARIABLES OBJETIVOS DIMENSIONES
L . ] . . .| FIABILIDAD
-Determinar la influencia de la 9 L - .. | CAPACIDAD DE experimental.
calidad de atencion en la de aten_0|on y la satlsfaguon RESPUESTA
stacnn o packes e | 15PN e
¢Cuél es la farmacia de consulta externa del 111 Essalud Chimbote 2051 SEGURIDAD
influencia de la hospital 11l Essalud Chimbote, i Disefio: Investigacion
Calidad de CALIDAD 2021. EMPATIA transversal, Descriptivo,
atencién en la DE i} correlacional.
pacientes N B H1: No existe influencia | TANGIBLES M: Muestra 123 (pa_u_entes
atendld_os en Objetivos especificos: significativa entre la calidad ?;frr;?gigsdincilnssirl\{;uo de
farma(l:la de - Identificar la influencia de la | de atencion y la satisfaccion externa
comsulta externa | s aTisFAcc | Calidad de atencion en la | de pacientes de farmacia de '
el hospital 11 ON dimension humana de satisfaccion | consulta externa del hospital Poblacién: 14809 pacientes
Essglud del paciente. 111 Essalud Chimbote 2021. atendidos én el periodo
Chimbote,2021? DEL -ldentificar la influencia de la HUMANA 2021
calidad de atencion en la '
PACIENTE dimension Técnico Cientifico de TECNICO
satisfaccion del paciente. CIENTIFICA Técnica de recoleccion de
- . . datos: Encuesta
;:Iad“e;;glca(rje la altzggi%r:la ege :2 ENTORNO Instrumento: cuestionario.
dimensiébn  Entorno  de la

satisfaccion del paciente.
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Anexo 5
Consentimiento Informado

Consentimiento Informado para participar en Estudio de Investigacion

Institucion: Servicio de Farmacia, EsSalud Red Asistencial Ancash Chimbote.
Investigador: Solis Fernandez Jenny Erika
Titulo del estudio: “Calidad de Atencion y su Influencia en la satisfaccion de pacientes de
farmacia de consulta externa del hospital III Essalud Chimbote 2021”

Propdésito de estudio:
Estimado sefior o sefiora:
Se le propone participar en un estudio local como paciente del Servicio de Farmacia. Antes que
decida participar del estudio es importante que usted sepa por qué se hace esta investigacion y los
beneficios. Es un estudio desarrollado por un investigador de la Red Asistencial Ancash de ESalud,
aprobado por el comité de ética en investigacion del Hospital 111 EsSalud Chimbote y autorizado
para su Ejecucion por el Gerente de la Red Asistencial Ancash.
El propdsito del estudio tiene como finalidad, recabar informacion para el Trabajo de investigacién
Pre-Grado que permitird obtener conclusiones que nos ayuden a mejorar la calidad en atencion y
brindarle una buena satisfaccion en el servicio de farmacia, se estima que completara la evaluacion
en un promedio de 20 minutos.
Procedimientos:
Si participa en este estudio se recopilara la informacion a través de 2 cuestionarios:
1. Cuestionario: constara de 20 preguntas
2. Cuestionario: constara de 10 preguntas
Costos e incentivos:
Usted no realizara ningin pago por los estudios a realizar ni recibird compensacion alguna por su
participacion en el estudio.
Confidencialidad:
Todos los datos que sean tomados (con su autorizacion) seran Confidenciales. Nosotros
guardaremos su Informacion con codigos y no con nombres. Sus Archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena sin su consentimiento.

Uso futuro de la informacion obtenida:
Almacenamiento de muestras (si corresponde)
Deseamos conservar sus muestras almacenadas por 10 afios. Ademas, la informacion de sus
resultados serd guardada y usada para estudios futuros a la investigaciéon beneficiando al mejor
conocimiento. Se contara con el permiso del Comité Institucional de ética de la Hospital 1ll
EsSalud Chimbote.
Derechos del Paciente:
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Si usted acepta participar en este estudio, se le pide amablemente que complete el resto de este
documento (por favor féchelo y firmelo). Debe obtenerse su Consentimiento antes de realizar
cualquier forma de registro. Usted recibird una copia del consentimiento informado y puede pedir
informacion adicional en cualquier momento durante el registro.

La participacion es voluntaria. Usted en cualquier momento puede retirarse del estudio sin que
esto afecte su atencion en los establecimientos de EsSalud. Si usted tiene preguntas sobre los
aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado injustamente puede contactar al Comité
Institucional de Etica del Hospital 111 EsSalud Chimbote.

Consentimiento:

------------------------------- - Fecha y Hora: ------------
Firma del participante: -------------------

Nombre y apellido del Investigador: Solis Fernandez Jenny Erika

Fecha y hora:

Firma del investigador:
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