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2 Titulo

Cdlidad en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud
Materno Infantil Wichanzao, 2022
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3 Resumen

Esta investigacion tuvo e objetivo de determinar la calidad en la atencion a los
pacientes que acuden ala farmacia del Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao,
2022. La metodologia aplicada fue de tipo transversal descriptivo no experimental,
paraello se aplicd una encuesta validada a una muestrade 355 usuarios. L os resultados
obtenidos fueron: El grupo etareo més significativo corresponde al comprendido entre
los 31 y 43 afios con un 29% (102); siendo el género femenino € grupo de mayor
participacion con un 63% (223); con respecto a estado civil son los convivientes el
grupo mas frecuente con 41% (146); mientras que son |los de procedencia urbana 55%
(196) e grupo mas frecuente. En lo referente a grado de instruccion e 56% (198
participantes) tienen secundaria; mientras que & 64% (228), de los encuestados tienen
por ocupacion ser independientes. Se concluye que el nivel de calidad en laatencién a
los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud Materno Infantil
Wichanzao; es buena con un 89% (318); y la debilidad més notoria en la calidad de
atencion esta en la dimension capacidad de respuesta con un 31% (109) encuestados
lo califican de regular.

Palabras claves: calidad, atencién farmacéutica, seguridad, efectividad del servicio
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4 Abstract

This research had the objective of determining the quality of care for patients who go
to the pharmacy of the Wichanzao Maternal and Child Health Center, 2022. The
applied methodology was of a non-experimental descriptive cross-sectional type, for
which a validated survey was applied to a sample of 355 users. The results obtained
were: The most significant age group correspondsto that between 31 and 43 yearswith
29% (102); being the female gender the group with the highest participation with 63%
(223); With respect to marital status, the most frequent group is the cohabiting group
with 41% (146); while those of urban origin are 55% (196) the most frequent group.
Regarding the degree of instruction, 56% (198 participants) have secondary school;
while 64% (228) of those surveyed have their occupation as being independent. It is
concluded that: The level of quality in care for patients who go to the pharmacy of the
Wichanzao Maternal and Child Health Center; it is good with 89% (318); and the most
noticeable weaknessin the quality of careisin the responsiveness dimension with 31%

(109) respondents qualifying it as regular.

Keywords: Quality, pharmaceutical care, safety, service effectiveness
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5 I ntroduccién

Antecedentesy fundamentacion cientifica

Entre los antecedentes en base a la variable de estudio, se tiene a Zambrano
(2020), en su tesis “Calidad de atencion médica percibida por € adulto mayor en €l
Hospital General Guasmo sur de Guayaquil” (Ecuador), su objetivo principal es
aumentar |a satisfaccion del paciente. La muestra estuvo compuesta por 352 pacientes
adultos, y los métodos de investigacion utilizados fueron descriptivos, transversales y
cuantitativos. En todas las categorias se determind gue la prevalencia de respuestas
positivas fue ata, indicando satisfaccion en més del 50% de todala muestra. También
se sugiere desarrollar una estrategia para elevar el estandar de atencion brindada alos
adultos mayores, que incorpore e desarrollo del personal, € uso de talleres practicos
y unaevauacion gradual de la calidad.

Por otro lado, €l trabajo de Rodriguez (2021) “Evaluacion de la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en la farmacia institucional del Hospital Tedfilo
Dévila de Machala” (Ecuador), tuvo como objetivo evaluar ambas variables. El
enfoque es descriptivo y deductivo. Se encontré que el aspecto seguridad tuvo el valor
percibido mas alto, o que hace que los pacientes esperen que |os servicios se brinden
con cortesiay ofrezcan seguridad y tranquilidad. Ladisponibilidad y configuracion de
la asistencia del persona son los aspectos de la capacidad de respuesta que generan
bajas expectativas. L as expectativas del paciente por un servicio cortésy su seguridad
estan influenciadas por la dimensién de seguridad, que es la Ultimay la que gana mas

vaor.

Alcivar (2019), presento su trabajo “Satisfaccion de los usuarios con la calidad
de los servicios farmacéuticos en e Hospital General de Guasmo sur” (Ecuador);
gecutd un estudio transversal no experimental. La muestra del estudio estuvo
compuesta por 381 pacientes que acudieron a la farmacia ambulatoria del HGGS. La

conclusion es que los tangibles alcanzaron 0,37, seguridad 0,33, confiabilidad 0,13,



empatia 0,10 y capacidad de respuesta 0,7. Se elabord un plan de mgjora ddl servicio

de farmacia hospitalaria con € fin de fortalecer |os procesos subjetivos y objetivos.

Por su parte, Carugjulca y Vargas (2020), en su tesis “Calidad del servicio
farmacéutico y satisfaccion del cliente en lafarmacia Rocio San Juan de L urigancho,
20207, desarroll6 un estudio de disefio descriptivo no experimental y cuantitativo no
experimental. Traba 6 con 196 clientes que conforman la muestra. Se encontré que la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio de farmacia estaban relacionadas
(p=0,00); las dimensiones de calidad del servicio defarmaciamas significativasfueron
la seguridad (49,0 por ciento), la empatia (50,0 por ciento) y latangibilidad (50,0 por
ciento) mostré una excelente calidad, mientras que la dimension confiabilidad mostré
buena calidad (50 punto 5%) y capacidad de respuesta (48 punto 0%). Se determind
que existe una correlacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion del

clientey lacalibre del servicio de farmacia.

Al respecto, Quispe (2021), en su trabajo “Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario de los servicios farmacéuticos del Hospital Mercedes de Paita 2021 (Piura);
el estudio se realizd utilizando métodos cuantitativos de tipo aplicado de disefio
descriptivo correlacional; la muestra estuvo conformada por 80 usuarios de los
servicios de farmacia. Se utilizaron cuestionarios como herramienta para recol ectar
informacion sobre las variables. Los hallazgos mostraron una correlacion significativa
de nivel 0,01 entre la satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion, con una
correlacion Rho de Spearman de 0,743. La relacion entre la variable satisfaccion del
usuario y las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y tangibilidad también resultd ser estadisticamente significativa a nivel 0.01. Los
valores de la correlacion rho de Spearman fueron 0,524, 0,558; 0,511; 0,542; y 0,617,

respectivamente.

En su estudio, Quispe (2021) “Calidad de atencidn entre los usuarios de los
servicios de farmacia de emergencia en € Hospital Nacional Guillermo Almenara
Yrigoyen, Distrito Victoria, Lima, ler trimestre 2020” (Lima), describe el desarrollo

de estudios descriptivos, prospectivos, métodos de disefio observacionales y



transversales simples. La muestra de la encuesta estuvo conformada por 100 usuarios,
y latécnica de la encuesta utilizd un cuestionario de satisfaccion del usuario externo.
L os resultados incluyeron una evaluacion de la dimension de calidad de atencion, que
recibi6 100% de calidad de atencién en ladimensi6n de capacidad de respuestay 100%
de calidad de atencion en la dimension de confiabilidad, asi como sentimientos de
seguridad y empatia. Hubo un 90% y 93% de tangibilidad capacidad de respuesta de
atencion de alta calidad, respectivamente. Se determiné gque los servicios de farmacia
de emergencia brindaron un alto estdndar de atencion y saciaron las necesidades

comunes de |os usuarios externos.

Barzolay Moncada (2019), en su articulo “Satisfaccion del usuario y nivel de
calidad de la atencion farmacéutica ambulatoria en un tercer hospital”. Se utilizo una
metodologia descriptiva, correlativa, no experimental de corte transversa para
examinar €l periodo de julio a septiembre de 2018 (Lima). La poblacion consta de 202
usuarios. Sorprendentemente, solo e 13,4 % de los encuestados (0 € 38 %) se
clasificaron como buenos, mientras que el 18,8 % (o e 38 %) se clasificaron como
mal os. Este aspecto tuvo el mayor impacto en los tiempos de espera de |os pacientes
pararecibir atencion, con una puntuacion de 26%. Dado que € indice de satisfaccion
en laencuestafue de 67,8% Yy la calidad de atencién de 44,6%, se determind que existe
una relacion consistente entre estas dos variables entre |os usuarios encuestados en €

policlinico.

Y por ultimo, La Rosay Coronado (2021), en su trabajo “Efecto de la calidad
de atencidon en la satisfaccion de los usuarios de los servicios de farmacia de
emergencia en el Hospital Regional de Huacho de diciembre 2020 a marzo 2021”
(Lima); gecutd un trabagjo de metodologia cuantitativa, tipo de investigacion afin y
disefio descriptivo no experimental; la muestra del estudio estuvo conformada por 95
usuarios del servicio de farmacia de emergencia utilizando como instrumento €l
cuestionario SERVQUAL. De acuerdo con los hallazgos (p=0,00), la calidad de la
atencion recibida y la satisfaccion de los clientes de la farmacia fueron calificadas
como buenas. Ademas, € 60,55% de los clientes regulares y la calidad de la atencién
recibida fueron calificados como buenos. La calidad del trato recibido es buena, que



es el 56,84 por ciento del aspecto que mas contribuye a tiempo de espera para evaluar
periddicamente la atencion de los usuarios. El 80% de los que opinaron que € tiempo
de espera para la atencion también fue bueno y consideré que la calidad de laatencién
fue buena, mientras que € 28,33% de las personas considerd que e tiempo de espera
para la atencién fue normal. También se determind que la calidad de atencion fue

normal.

Chévez (2020), en su trabgjo “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de
los servicios de farmacia en el Hospital El Esfuerzo de Trujillo, 2019” (Trujillo);
desarroll6 un estudio cuantitativo, no experimental, de corte transversal horizontal,
descriptivo, de disefio relacional. Fueron 1123 usuarios totales, de los cuales 286
fueron seleccionados como muestra. Los principales resultados muestran que
prevalecen |os usuarios con una buena evaluacién de confiabilidad y el 40.9% de los
usuarios se encuentran satisfechos con e servicio; la capacidad de respuesta es buena
y el 43,0% de los vecinos esta satisfecho con €l servicio; la situacion de seguridad es
buenay €l 42,3% de los residentes esta satisfecho con €l servicio; e 51,7% de los
calificados como buenos en empatia estén satisfechos con € servicio; y € 40,6% de
los calificados como buenos en tangibilidad estén satisfechos con € servicio.

La calidad en € contexto de la salud publica se refiere a varios aspectos del
desempefio organizacional: productos o servicios, procesos, sistemas de produccion o
prestacion de servicios, o requisitos de satisfaccion relacionados con e cliente
determinado por las caracteristicas del producto. Se basa en brindar alos pacientes un
servicio o producto que va mas alé de lo que razonablemente pueden esperar dadas

sus necesidades.

Se caracteriza como el grado de acuerdo entre las preferencias del usuario por
las necesidades y laintervencion adecuada que puede resultar en un mayor beneficio.
La Oficinade Evaluacion de Tecnologia define la calidad de la atencion médica como
la medida en que un procedimiento médico, dado el estado del conocimiento médico,
aumenta la probabilidad del paciente de obtener |os resultados deseados y reduce la
probabilidad de resultados desfavorables. El factor principal paradeterminar lacalidad



del servicio es esencialmente la correlacion entre los resultados de la empresa 'y todos
SUS Servicios y expectativas, mientras que la satisfaccion del cliente es la correlacion

entre los servicios ofrecidos y la satisfaccion del cliente. (Gabriel, 2019)

Seguin Pablo (2019), los principios de una experiencia de usuario de alta calidad
son: cortesia y consideracion; acuerdo previo; participacion en las actividades de
respuesta; servicio a Cliente; y vocabulario adecuado. Con esto en mente, se puede
decir que brindar un buen servicio a cliente requiere una preconfiguracion de los
empleados para que puedan desarrollar las habilidades necesarias para hacer bien su
trabgjo. De esta forma, el potencial de los empleados contribuye a la adquisicion de
conocimientos y habilidades en la prestacion de servicios.

Gabriel et a. Segun (2019), para evaluar la calidad de la atencion se pueden
utilizar los siguientes factores: a. Confiabilidad: este factor considerala capacidad del
centro de salud para ofrecer servicios de manera confiabley responsable b. El término
capacidad de respuestadescribe larapidez con laque los usuarios reciben los servicios.
c. Seguridad: caracteristicas del cuidado relacionadas con los conocimientos y
habilidades del personal y cuidado percibido por |os usuarios como seguro; d. Empatia:
Una cualidad relacionada con € trato personal de los empleados hacia los clientes.
e. Elementos Tangibles: Se refiere ala apariencia fisica de las instalaciones, equipos,

personasy materiales.

L asacciones delos proveedores de atencion médicay |os empleados del sistema,
asi como € entorno genera del sistema de salud, contribuyen a la prestacion de
atencion médicade altacalidad. Paralograr €l objetivo de brindar servicios de atencion
medica de ata calidad, las partes interesadas clave (gobiernos, sistemas de salud,
ciudadanos y pacientes, y profesionales de la salud) han propuesto una serie de
actividades que deben coordinarse. (Organizacién Mundial de la Salud, 2020)

Orientacion estratégica nacional en materia de calidad: Las politicas y
estrategias nacionales destinadas a mejorar la calidad de la atencidn ofrecen una base
solida para mejorar la calidad en todo e sistema de salud y deben integrarse

estrechamente en la politica naciona de salud y |os programas mas amplios.



Calidad en todo € sistema de salud: Ademas de un entorno regulatorio
favorable, se requiere una buena gobernanza para garantizar una atencion de calidad;
una fuerza laboral de salud calificada, capacitada, apoyada y motivada; mecanismos
de financiacion para apoyar y promover una atencion de calidad; monitoreo continuo
y aprendizaje de sistemas de informacion que contribuyan a una mejor atencién; y

centros de salud accesibles y bien equipados.

Atencion primaria de salud de alta calidad: La atencion primaria de salud es
esencial para brindar atencion médica general de alta calidad. Se da prioridad a la
provision de atencién primaria de salud y servicios de salud de ata calidad para
funciones cruciales de salud publica. Empoderar a las personas e involucrar a las
comunidades, adoptar un enfoque multidisciplinario de la salud, y estos tres pilares

interrel acionados conforman la atencion primaria de salud.

Monitoreo y evaluacion: Para estimular la mejora, la calidad debe evaluarse
continuamente. Este trabgjo se basa en datos precisos, oportunos y procesables. La
integracion deiniciativas de medicion global y nacional esesencia paragarantizar que
los paises recopilen datos relevantes y los utilicen para transformar y mejorar sus

sistemas de prestacion de servicios.

Compartir y aprender: Para establecer un sistema de intercambio de conceptos
y herramientas de aprendizagje, existe una clara necesidad de recopilar y difundir
lecciones y experiencias de ata calidad a escala naciona e internacional, ademas de

los indicadores clave utilizados para medir 10s objetivos de mejora.

Sstemas de salud resilientes y de alta calidad: La calidad y la resiliencia son
conceptos estrechamente relacionados. Los sistemas de salud deben brindar atencién
meédica de alta calidad antes de las emergencias de salud publica, mantenerse a dia
con €l desarrollo de esos serviciosy mejorarlos unavez que hayapasado laemergencia
para ser resilientes. (Organizacién Mundial de la Salud, 2020)



Justificacion dela investigacion

Esta investigacion se justifica porque busca la aplicacion de la teoria y los
conceptos basicos sobre los conocimientos que se aporta en las BPD la atencion sea
seguray confiable, |o que es mejor pueda ser replicado como parte de los procesos de
mejora que toda Institucion Publica o debe realizar. Ademas de servir para futuras

investigaciones.

Sejustificade manera metodol 6gica, dado que se ha utilizado un estudio de tipo
no experimental descriptivo, dado que se pretendi6 conocer € nivel de calidad de un
servicio farmacéeutico y la atencion recibida, por lo que se ha utilizado como
instrumento de recoleccion de datos a cuestionario, dado que permitio obtener mayor
informacion sobre la percepcion del usuario sobre la calidad de atencion se ofrece en
establecimiento farmacéutico.

Se justifica de manera social porgue termina siendo de mucha utilidad para la
institucion pues de | os resultados obtenidos se va a mejorar 10s procesos que generala
atencion a paciente o usuario, asi como también alos pacientes que acuden al servicio
de Farmacia, pues se reduciran los tiempos de espera, se mejorara lainformacion por
parte del profesiona dispensador, asi como la logistica en € abastecimiento de
medi camentos.

Problema
¢Cud esnivel de calidad en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del
Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022?



Conceptuacion y operacionalizacion delasvariables

Definicion conceptual Dimensiones Indicador es Tipo de escala
delavariable (factores) de medicién

Atencion desde d
inicio hastaal fina
Atencion segln
Fiabilidad turno establecido
Atencion segln
orden de llegada
Atencion sin
discriminacion
Atencion rapida y

Cdidad de Atencion es

_ eficaz
la Medidaen que los —
o , Resolucién
servicios de sdud| Capacidadde | . .
ioefivid bl inmediata de
p_araln ividuosy pobla respuesta problemas
ciones aumentan la Alternativas de
probabilidad de obtener 0roductos Correctos
los resultados de  salud Ordinal
Personal permanece
deseados y son .
. en su trabajo
consistentes con la ——
. Personal inspira
experiencia nfianza
basada en evidencia. co
- Personal con
También .
. 2 suficientes
incluye promocion, -
. conocimientos
prevencion, ded Ti
tratamiento, curacion y Segun |errpo dud para
analgesia. (OMS, 2020) resolver - dudas 0
preguntas

Respecto por la
confidencialidad
Trato con afabilidad,

Empatia respeto, y paciencia
Comprension de
explicacion del
personal
Personal tolerante y
respetuoso




Personal
comprensivo con su
enfermedad
Instalaciones fisicas
Tangibilidad son atractivas
Sefializacion
Limpieza

Distribucion  fisica
adecuada

Hipotesis
El nivel de calidad en la atencion alos pacientes que acuden alafarmacia del Centro

de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022 es buena.

Objetivos
Objetivo general

Determinar €l nivel de calidad en laatencion alos pacientes que acuden alafarmacia
del Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022.

Obj etivos especificos

1. Establecer lafrecuencia de caracteristicas sociodemogréficas de los pacientes
gue acuden a la farmacia del Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao,
2022.

2. Establecer lafrecuencia delacalidad en la atencion alos pacientes que acuden
alafarmacia del Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022, segun

dimensiones.

3. ldentificar las debilidades de la calidad en la atencion a los pacientes que

acuden alafarmaciadel Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022.



6

a)

b)

M etodologia
Tipoy disefio deinvestigacion

Tipo deinvestigacion:

Tipo basico. Esto es fundamental porque aumenta la comprension del fendmeno
en estudio, promueve més investigaciones y beneficia a la sociedad.

(Rodriguez, 2020, s/p).

Disefio de la investigacion:

Es descriptivo porque busca recopilar informacion sobre variables estudiadas
de forma independiente, pero no establece relaciones (Hernandez et al, 2016, p.
80). Estransversal porque recopila datos alo largo del tiempo. (Hernandez et al.,
2016, pag. 12) 151)

Grafico de disefio de investigacion es.

Mf— O1
Donde:

M: Grupo de estudio compuesto por pacientes.
O1: Observacion del grupo de estudio respecto ala calidad de atencién.

Poblacién, muestra'y muestreo

Poblacién

Conformada por los usuarios que acude a Centro de Salud Materno Infantil
Wichanzao, obteniéndose de la media de personas atendidas entre los meses de

abril, mayo y junio, siendo a mes un promedio aproximado de 4500.

10



Criteriosdeinclusion

Pacientes que cuentan con Seguro Integral de Salud (SIS), atendidos en €
Centro de Salud Materno Infantil de Wichanzao en el mesdejulio

Personas que acompafian a paciente.

Criteriosde Exclusiéon

Pacientes externos y pacientes con Seguro Integral de Salud que pertenecen
aotros establecimientos de salud.

Personas no letradas.

Muestra

La muestra esta conformada por pacientes del Seguro integral de salud (SIS) y
pacientes particulares que acudieron a la farmacia del Centro de Salud Materno
Infantil Wichanzao, el mes de julio (355 pacientes).

Para considerar la muestra se empleo laférmula siguiente:

NxZ2xpxq
el xIN-1+Z22xpxq

n= Tamafio de la muestra

Zq,= Nivel de confianza deseada
p=50%

g= 50%

e= Nivel de error

N= tamario de la poblacion

Aplicando laformula muestral se obtuvo que n = 355 pacientes

11



Técnica de muestreo

Latécnica que se utilizara es sistemética donde:
n'=N/n
n'= 4500/355
n'=12,67 = 13

c) Técnicaseinstrumentos deinvestigacion
Técnicas
Encuesta: Es la técnica que permite obtener informacién del publico objetivo en base

a la percepcion gue tienen, dicha técnica consiste en hacer preguntas abiertas o

cerradas.

I nstrumentos
Cuestionario: Constituido por 20 preguntas de la variable calidad de atencién, y las
cuales se constituyen por medio de una escala de Likert. Estableciéndose de la

siguiente manera:

Puntaje Niveles
Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Muy bueno

A WNPEFO

La suma de los cuestionarios dara la puntuacion final, la cual se agrupa por nivelesy
se crea mediante célculos de escala, donde el intervalo o recorrido desde €l valor més
bajo hasta el valor més alto se divide en 4 partes o niveles (Borabia, 2017):

Puntaje Niveles
0-20 Mala
21-40 Regular
41 - 60 Buena
61 — 80 Muy buena
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d) Confiabilidad y validez del instrumento

Sevalidoé € instrumento V de Alkin de juicio de expertos y con validez de contenido,
tomandose como referencia a instrumento de Chavez, (2019). La confiabilidad del
instrumento se aplico através del Coeficiente de Confiabilidad de Alfa de Cronbach,
con un 10% de la muestra pararealizar €l piloto con € fin de validar la correlacion de
preguntas. Dando como resultado €l valor 0.776, 1o que significa que € cuestionario

fue consistente y aceptable para ser aplicado. (Anexo N°3)

€) Procesamientoy analisisdelainformacion

Para € procesamiento de datos, se hizo mediante € uso de tablas individuales, las
cuales se desarrollaron utilizando frecuenciay figura.

Se utilizo e programa Excel parael baseado de los resultados de la encuesta, asi como
el programa SPSS Statistics 27 (2019).
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7 Resultados

Tablal

Caracteristicas demogr aficas de | os pacientes que acuden a la farmacia del Centro

de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022.

Factor N° %
Edad
18-30 afios 92 26.00
31-43 afos 102 29.00
44-56 anos 75 21.00
57-69 afos 55 15.00
70 amas afos 31 9.00
Total 355 100.00
Sexo
Femenino 223 63.00
Masculino 132 37.00
Total 355 100.00
Estado civil
Soltero 113 32.00
Casado 63 18.00
Divorciado 7 2.00
Conviviente 146 41.00
Viudo 26 7.00
Total 355 100.00
Procedencia
Urbano 196 55.00
Urbano marginal 159 45.00
Total 355 100.00
Grado de instruccion
Primaria 59 17.00
Secundaria 198 56.00
Superior 98 28.00
Total 355 100.00
Ocupacion
Dependiente 127 36.00
Independiente 228 64.00
Total 355 100.00

14



70.00%

Femenino; 63% Independiente; 64%
60.00% Urbano 55 Secundaria; 56%
E | Urbano marginal; Iﬁ
50.00% = s
40.00% Mé;;;JIino; 37%

Conviviente ; 41%
Dependiente; 36%
30.00% b 44-56 afi0s 21% | ] = Superior; 28% 2
O E o | - -
| i e == i
~sieohiios; 15% | ; ] | Casado; 18% Primaria; 17%
¥ 4 " z e ;

- 70 a mas afios; 9%
10.00981-431afos; 29%

0.00% L L_l Fo i

Figura 1. Caracteristicas demogréficas de |os pacientes que acuden alafarmacia del Centro de Salud
Materno Infantil Wichanzao, 2022.
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Respecto a tabla y figura 1, la edad de los usuarios 0 pacientes que acuden a la
farmacia, & rango mas frecuente oscila entre 31 a 43 afios (29%), seguido de 18 a 30
anos (26%), asi como de 44 a 56 afios (21%); y en menor medida son de 57 a 70 afios
améas. En cuanto a género se observa que, €l 63% de los usuarios que acuden a la
farmacia son del género femenino, y e 37% son del género masculino.

Sobre €l estado civil que presentan |os usuarios 0 pacientes que acuden alafarmacia,
el porcentaje mayoritario lo constituyen los convivientes (41%), un 32% son solteros,
el 18% son casados; y en menor medida son viudos y divorciados, con 7%y 2%
respectivamente. L os usuarios o pacientes que acuden a ser atendidos a lafarmacia,

el 55% (196) son de zonas urbanas, y e 45% (159) son de zonas marginales.
Respecto a grado de instruccién de los usuarios que acuden a la farmacia, € 56%
sefidla tener estudios secundarios, € 27% sefiala tener estudios superiores, y € 17%
sefidla solo tener nivel primario. Y en su mayoria son trabajadores independientes, es
decir el 64% (228) y & 36% (127), son trabajadores dependientes.
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Tabla?2

Nivel de fiabilidad que perciben los pacientes que acuden a la farmacia del Centro

de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022

Niveles N° %
Muy buena 91 26
Buena 224 63
Regular 40 11
Maa 0 0
Total 355 100

0%

11%

63%

B Muy buena
Buena
Regular

Mala

Figura 2. Nivel de fiabilidad que perciben los pacientes que acuden ala farmacia del Centro de Salud

Materno Infantil Wichanzao, 2022

En latablay figura 2, el 63% de los usuarios encuestados sefialan que el nivel de

fiabilidad que se muestra en lafarmacia es bueno, € 26% sefiala que es muy bueno, y

el 11% sefida que es regular. Es decir, la mayoria se encuentra conforme con la

atencion prestada en base al respeto y orden.
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Tabla3

Nivel de capacidad de respuesta de la farmacia del Centro de Salud Materno Infantil
Wichanzao, 2022

Niveles N° %
Muy buena 14 4
Buena 230 65
Regular 109 31
Mala 2 1
Total 355 100
0% - 4%

Muy buena
Buena

® Regular

65% Mala

Figura 3. Nivel de capacidad de respuesta de lafarmacia del Centro de Salud Materno Infantil
Wichanzao, 2022

Enlatablay figura 3, el 65% de |os usuarios encuestados sefidl an que la capacidad de
respuesta que se muestra en la farmacia es buena, € 31% sefiala que es regular, y €
4% sefidla que es muy buena. Es decir, consideran que son atendidos de manera

adecuada ante lo que solicitan.
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Tabla4

Nivel seguridad que se presenta en la farmacia del Centro de Salud Materno Infantil

Wichanzao, 2022

Niveles N° %
Muy buena 40 11
Buena 287 8l
Regular 28 8
Maa 0 0
Total 355 100
0%
8%  11%
Muy buena
Buena
Regular
Mala

81%

Figura 4. Nivel seguridad que se presenta en lafarmacia del Centro de Salud Materno Infantil

Wichanzao, 2022.

En latablay figura 4, el 81% de los usuarios encuestados sefialan que €l nivel de

seguridad que se muestra en la farmacia es bueno, e 11% sefiala que es muy buena, y

el 8% sefiala que es regular. Pues consideran que €l trato del persona es bueno y

adecuado.
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Tabla5
Nivel de empatia que se presenta en la farmacia del Centro de Salud Materno
Infantil Wichanzao, 2022

Niveles N° %
Muy buena 279 79
Buena 24 7
Regular 52 15
Mala 0 0
Total 355 100

0%

= Muy buena
= Buena
= Regular

Mala

Figura 5. Nivel de empatia que se presenta en lafarmacia del Centro de Salud Materno  Infantil
Wichanzao, 2022

Enlatablay figurab, el 79% (279) de los usuarios encuestados sefialan que laempatia
gue se muestra en la farmacia es muy buena, €l 15% (52), sefidla que es regular, y €
7% (24) sefialaque es buena. Pues sefialan que en gran medida el personal se preocupa

por ellosy los atienden bien.
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Tabla 6

Nivel de tangibilidad de la farmacia del Centro de Salud Materno Infantil

Wichanzao, 2022

Niveles N° %
Muy buena 14 4
Buena 279 79
Regular 54 15
Mala 8 2
Total 355 100
2%
4%
15%
Muy buena
Buena
Regular
m Mala

79%

Figura 6. Nivel detangibilidad de lafarmaciadel Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022

En latablay figura 6, el 79% (279) de los usuarios encuestados sefidlan que €l nivel

de tangibilidad que se muestra en la farmacia es bueno, e 15% (54) sefiala que es

regular, € 4% (14) sefiala que es muy buena, y €l 2% (8) sefidla que es mala. Pues

sefiadlan que de preferencia hay una gran visibilidad de la farmacia, con buena

presencia, aungue con mejoras por hacer.
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Tabla?7

Nivel de calidad en la atencion en @ Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao,

2022
Niveles N° %
Muy buena 17 5
Buena 318 89
Regular 20 6
Maa 0 0
Total 355 100

0%

Muy buena
= Buena
= Regular

Mala

Figura 7. Nivel de calidad en laatencion en el Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022

Deacuerdo alosresultados obtenidos en latablay figura 7, los usuarios en su mayoria,
es decir e 89%, sefiala que la cdidad de atencién que ofrece la farmacia del
establ ecimiento de salud es calificada como buena; sin embargo, hay un 6% que sefidla

gue esregular, lo que indica mejorar por hacer.
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8 Andlisisy discusion

De acuerdo a objetivo general, Determinar € nivel de calidad en la atencion a
los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud Materno Infantil
Wichanzao, 2022, de latablay figura 7, se ha obtenido que los pacientes o usuarios
consideran que la calidad de atencion es buena, representada por € 89%; sin embargo,
hay un 6% que considerague dichacalidad esregular. Esto demuestra, quelafarmacia,
a pesar de contar con fortalezas, tiene debilidades por mejorar. Esto coincide con €
estudio Aquino (2018), quien en su estudio demostré que los usuarios se muestran
satisfechos con la calidad de atencion que se les brinda en la farmacia en estudio;
coincidiendo con lainvestigacion de LaRosay Coronado (2021), quienes sefidlan que,
a pesar de encontrar debilidades en algunas de las dimensiones de la calidad de

atencion, lamayorialo calificaanivel bueno.

La mayoria de los pacientes tiene una percepcion positiva de la calidad de
atencion, debido a que no han tenido experiencias negativas respeto a servicio o
atencion, pero hay grupos gue debido a un mal trato o mala atencién que recibieron
considera que la farmacia tiene aspectos por mejorar. En todas sus dimensiones
evaluadas califican a nivel bueno y en menor medida a nivel regular. Lo que indica
que € éarea de farmacia debe preocuparse por mejorar las quejas que realizan los

pacientes o usuarios.

El objetivo especifico, establecer la frecuencia de caracteristicas
sociodemograficas de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud
Materno Infantil Wichanzao, 2022, de latablay figura 1, ha sido cumplido mediante
diversosfactores que describen el perfil de paciente o usuario. En el aspecto delaedad,
se obtuvo que lamayoria de | os pacientes o usuarios son jovenesy adultos, puestienen
entre 31 a 43 anos (29%), entre 18 a 30 afios (26%), y en menor medida son personas
de latercera edad, de 57 afios a mas. Asimismo, la mayoria son del género femenino
(63%), esdecir son las mujeres quienes pasan mayor consultay acuden aser atendidos,

sobre el estado civil de los mismos, lamayoria, es decir el 41% son convivientes, sin
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embargo, un 32% son solteros, y en menor medida son casados, divorciados o viudos.
Es decir, lamayoria de |os pacientes tienen una familia por la que deben velar o salir
adelante; que provienen del sector urbano, € 55%, y e 45% son de zona marginal, es
decir son personas de clase media a baja. Los estudios que poseen son en su mayoria
anivel secundario y nivel superior, lo que les ha permitido tener su negocio propio,
pues son trabgjadores independientes, y en menor medida son trabgadores

dependientes.

En conclusion, e perfil de los pacientes o usuarios que acuden alafarmacia en
su mayoria son mujeresjévenesy adultas, que solo conviven con su pareja o viven con
sus familias, pertenecientes tanto ala clase baja como media, que tiene estudios de la
secundariay universitarios, que les ha permitido contar con un negocio propio. Por o
gue es importante tomar en cuenta gue son personas gue son exigentes y buscan que
sus necesidades sean satisfechas y se cumpla con su derecho a una buena salud.

Respecto a objetivo especifico, establecer la frecuencia de la calidad en la
atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud Materno
Infantil Wichanzao, 2022, segun dimensiones; se ha evaluado cada una de las

dimensiones que componen la calidad de atencion

En cuanto a lafiabilidad (tablay figura 2), se tiene que, califica a nivel bueno
(63%), pues seguin la mayoria de los pacientes o usuarios, son atendidos de manera
adecuada, respetando € orden y su turno para ser atendidos, sin preferencias y
discriminacion; sobre la capacidad de respuesta (tablay figura 3), también calificada
como buena (65%), pues reciben en la mayoria de los casos una atencién rapida y
eficaz, se resuelven sus inconvenientes al momento de solicitarlo, reciben sugerencias
o aternativas de adquirir otros productos que no se encuentran, asi como también
siempre hay quien atienda, aunque a veces no se abastecen ante mucha demanda de

pacientes.
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En la dimensidn seguridad (tablay figura 4), se encontré que, para la mayoria
(bueno: 81%), el personal farmacéutico le inspira confianza por la atencién ofrecida,
ademas de que tienen un gran profesionalismo por los conocimientos gque muestran al
momento de explicar la receta o dudas sobre los medicamentos, y sobre todo la
confidencialidad que muestran respecto a sus datos y lo que padecen. Asimismo,
sefidlan que e personal esempético (tablay figura5), pues son tratados con amabilidad
y respecto, son comprensivosy tol erantes ante una duda o pregunta (muy buena 79%).
Y en cuanto a nivel detangibilidad (tablay figura6), lamayoriasefialaquelafarmacia
tiene buena presencia fisica, con adecuada sefiaizacion y divisiones de acuerdo alos
tipos de medicamentos que poseen (buena 79%).

En términos generales, las dimensiones de |la calidad de atencion se presentan a
anivel bueno, lo que es positivo para la farmacia, dado que esto implica satisfaccion
del paciente con € servicio, sin embargo existen mejorar por hacer. Esto coincide con
el estudio de Rodriguez (2021), quien concluyo que todas las dimensiones de calidad
de atencién como la tangibilidad, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad se dan anivel bueno, sin embargo, existe debilidades en el cumplimiento de
los tiempos prometidos y a acceso de la farmacia, y respecto a la disponibilidad y
disposicion de ayuda por parte del personal. Asimismo, Carugjulcay Vargas (2020),
sefidan que la mayoria de los usuarios perciben una calidad excelente en las
dimensiones de Seguridad (49,0%), Empatia (50,0%) y Tangibilidad (50,0%), y una
calidad buena en las dimensiones de Fiabilidad (50,5%) y Capacidad de respuesta
(48,0%).

En cumplimiento a objetivo especifico, identificar las debilidades de la calidad
en la atencidn a los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud Materno
Infantil Wichanzao, 2022; se hizo un andlisis de los indicadores de cada una de las
dimensiones, considerando |os factores e indicadores débiles, aguellos que califican
regular, malos, y muy malo. En ladimensién capacidad de respuesta (tablay figura 3),
se obtuvo que, para la mayoria de los pacientes, califican a nivel regular (31%) la

atencion que se brinda, asi como laresolucién de problemas que mangjael personal, y
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las dternativas de medicamentos que ofrecen; en lo que respecta a la dimension
seguridad (tabla y figura 4), los pacientes consideran que € persona no brinda
suficientes tiempos para contestar sus dudas sobre |os medicamentos. Considerando €
nivel de empatia (tabla y figura 5), sefialan que € persona no explica con mucha
profundidad sobre |a medicina que debe tomar, ademas de no mostrarse muy tol erantes
ante lo que opinan los pacientes; y sobre latangibilidad (tablay figura 6), sefialan los
pacientes deben mantener mas limpia sus estructuras, ademas de las areas que la

componen.

Por lo que se puede decir que si bien, la farmacia de Centro de Salud Materno
Infantil Wichanzao, tiene méas aspectos positivos, existe una parte de sus usuarios o
pacientes que no estan conformes con laatenciony € servicio, por o que esimportante
que la ingtitucién este a pendiente de dichos indicadores bajos, para poder plantear
estrategias de cambio. Coincidiendo con el estudio de La Rosa 'y Coronado (2021),
quienes sefialan que a pesar de que la calidad de atencion recibida es buena, algunos
la califican como regular; dado que tienen indicadores bajos como la rapidez de

atenciony € trato del personal hacialos usuarios.

Respecto a ladimension fiabilidad (tablay figura 2), de manerageneral califica
a nivel bueno, sin embargo, existe un porcentgje del 11% (regular) que se debe
mejorar. Considerando la dimension capacidad de respuesta (tablay figura 3), existe
un 31% de los pacientes que lo califica como regular. En € tema de seguridad (tabla
y figura4), parael 8% (regular) delos usuarios existen deficienciasy respecto a nivel
de empatia, un 15% también sefiala que hay deficiencias, por lo quelo califican anivel
regular. En lo que respecta a la dimension de tangibilidad (tablay figura 6), un 15%
de los pacientes sefidlan que la farmacia presenta deficiencias.
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9

Conclusionesy recomendaciones

Conclusiones

1.

En relacién a la frecuencia de caracteristicas sociodemogréficas de los
pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud Materno Infantil
Wichanzao, 2022, tenemos que: e grupo etareo mas frecuente es €
comprendido entre 31 a43 afios con € 29% (102), de género femenino 63%
(223), siendo convivientes 41% (146), pertenecen a sector urbano 55%
(196), con nivel de instruccion secundario 56% (198), y cuentan con
trabaj os independientes 64% (228);

En relacion a las dimensiones de calidad: e 63% (224) cdlificaron la
fiabilidad de buena; & 65% (230) calificaron la capacidad de respuesta
como buena; € 81% (287) calificaron la seguridad de buena; 79% (279)
calificaron la empatia como muy buena; y € 79% (279) cdificaron la
tangibilidad como buena.

Finalmente se concluye que & 89% (318 usuarios) califican que € nivel de
calidad en la atencion a los pacientes que acuden a la farmacia del Centro

de Salud Materno Infantil Wichanzao es bueno

Recomendaciones

1.

3.

Se sugiere elaborar proyectos de mejora continlia destinada a fortalecer 1os

indicadores que estan en deficiencia.

Recomendar a personal mejorar sus conocimientos y competencias en la

Cadlidad de atencion afin de absolver las consultas adecuadamente.
Sugerir que por € nivel del establecimiento farmacéutico hay elementos

basicos tangibles que son importantes y necesarios para fortalecer la
Cadlidad de atencion
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12 Anexos

Anexo 1

Autorizacion de lainstitucion donde se va arealizar |arecoleccion de los datos
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Anexo 2

Ficha de recoleccion de datos

Cuestionario paramedir la calidad en la atencion a los pacientes que acuden ala
farmacia del Centro de Salud Materno I nfantil Wichanzao, 2022

Car acteristicas sociodemoar &ficas

Edad: .................. Sexo: Masculino( )  Femenino ()

Estado civil: soltero(a) ( ) casado(a) ( ) divorciado(a) ( ) conviviente () viudo(a) ( )

Procedencia: Urbano ( ) Urbano marginal ( )

Grado de instruccion: Primaria( ) Secundaria( ) Superior ()

Ocupacion: Dependiente ()  Independiente ()

Indicaciones. La encuesta es de caracter anonimo, 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

gue mejor se adecue a su punto de vista a respecto.

Muy malo=0 Malo=1 Regular =2 Bueno=3 Muy bueno=4

] Niveles
N° Items

0,12 3

DIMENSION: FIABILIDAD

1 | ¢Lacdidad de atencion fue correcta en € servicio, desde
el inicio hastael final?

2 | ¢Leatendieron de acuerdo a turno establecido?

¢Laatencion realizada fue ordenada de acuerdo a su turno?

¢Redizaron la aencién sin  discriminacion  y/o

diferenciacion, con respecto a otras personas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Laatencion fue rapiday eficaz?

¢Cuando se presenté un inconveniente, lo resolvieron

inmediatamente?

7 | ¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las

alternativas correctas, oportunamente?
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8 | ¢El persona permanece en su servicio, y no se ausenta por
mucho tiempo?

DIMENSION: SEGURIDAD

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

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

11 | ¢El persona defarmaciaqueleatendio, le brindd el tiempo
suficiente para contestar sus dudas?

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

DIMENSION: EMPATIA

13 | ¢El persona de farmacia que le atendi6 le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?

14 | ¢Usted comprendid, la explicacion que € personal de
farmacia, le brindd sobre € tratamiento que recibiray los
cuidados para su salud?

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

16 | ¢El persona 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, sefiaizaciones, de la
farmacia, ¢fueron adecuados para orientar alos pacientes?

19 | ¢Lafarmacia mantiene limpio €l loca?

20 | ¢Ladistribucién de lafarmacia en cuanto ala ubicacion

de sus medicamentos es adecuada?

RESULTADO TOTAL DE LA CALIDAD:

MUY MALO:0-20 MALO:21-40 REGULAR:41-60 MUY BUENO: 61- 80
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Anexo 3

Validacién dejuicio de expertos'y confiabilidad

Calidad 6 bn atencibn ¥ Jos pacintes quo acudes o 1o farmeacia del
Centro de Sulod Materno Infantil Wichanzano, 2022

INFORME DE VALIDEZ ¥ CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Lin validaciom cle ba ficha de recaleccion 5¢ rediked par juiclo de expenos, para ke coal partkipdoen
3 expertion af el drea.

JUNCH [ EXPERTOS

Hambres y Apellidos Fary Ellrabeth Aguimichi Salvadar, NE Bxpenoec 1. Grado Académicn;
Magister Fachar 23 de mayo 2021

Tenietitha coma basa ns criterios gue 8 continuackn 58 presenta e solicismas su apinltn solre
la Tich de pecolsecitn que == adjumia. Margue con uns X |asps} en 5o NG en coda criterio segln
s opinitn. Margue 5, cuando & tem camgla con el criters sefalado ¢ MO cwando no cumpla
con el criena Tenga a biean dnotar wsus obsepvidorns § o sogersndes en oy espacios

correspandlentes.
CRITERICS [ & | ma | oostRvaCONES
1. Ln ficha die reeoletein retope [ informackn gue permils T h -
| dorrespussts of problema de investigacian, —
& b fichs de regoleocdin responde o kos abjetivos do la X
| westigmelen. =
3. baficha derecolescidn respande o b operacionaluscidn de - | X
| lavarabe. " -~
4. La estrociura de la ficha de recoleccitn s adecmada. X
& Lo yefuiepntis pr scda tecilita =l Henada de la ficha de X
recoléccion - o o
& Lo items son claron y comprensibles para la recoplacicn. X
7. H nimeso de fterms ey adecusilo pard ba retopilacion, X
I Sadeberia de incrementar ol ndmers de fbems en 1 fichs X
de recobecciin,
9. Sedebe elminar slgunos (tems en B ficha de oecolsogion, Fi

Aparies 'p'.ﬂ:l SUgarenciE Pars mejorar & msTremento.
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Calidad en la atencitn a los pacientes que acuden a la farmacin del
Cenirn de Salud Muierno Infantil Wichanzao, 2022

INFORME DE vmmrmmnnm INSTRUMENTO

La valldaciion die la hcha de recoleccian se realizd porjuicio de saperios, para o cual participaran
3 expertosen 8l Srea.

JLNCHY DE EXPERTOS

Wombees y Apellidus: Bdwin Pomdtants Plassocia. N® Cxpert: 3, Grado Académioo: Maglster
Fechi: 37 de mayo 2022 )

Teniento como bata lo critefios que & confinuacitn se presenta le sobotamas au opinidn sobre
1a ficha da recedeocin que se adjunta. Margue ton una X [aspa) en S1e NO en cada orfterio ssgin
s opinlan. Margue 51 cuando el lbem cempla con el arfterio sefialado o NO caando no cumpla
con el criterio. Tenga @ blen anotar sus observackines y sugerencias en bos espacios
correspandientes.

CAITERICS | S | ND | OBSERVACIONES
1. I;-F&nd!f!mlnddnmwhinﬁm:ihwm |'%
dar respuesta 3l probiema de investigacion,
2. L ficha de recoleccion responde 3 los objetives de la %
invizstigacion, -
5. La fichs de recoleccidn respondn a la epemcionalizackin s | ¥
la variable. |
4. L estructura de la ficha de recoleccidn es adecusda. b
% L2 secuancia prasontada faciita o) lenado de Is fchade | %
recilegsidn, i
fi. Los fems son clares y comprensibles pars ls tecopilagidn. | X
7. El miemern de ftema & adecundo pars s recopiiacon. i
B. Sedeberla de Incrementar ol nomers do iemsen ba ebs | %
da recokaccldn,
8 S debo eliminar afgunos (bems en & ficha de recoleccidn, X

Apories yo sugerencias para majorar o instn
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Calidad en la atencidn a los pacientes que acuden a la farmacia del
Centro de Salud Materno Infantil Wichanzao, 2022

INFORME DE VALIDET ¥ CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

L# valldachin de 3 ficha de recolecoitn s realind por juicio de sxpertos, pars ko cosl pertciparon
3 expertos en al drea

JUICIC) DE EXPERTOS

Nombres v Apellidos: Maria Elizabeth Vasguer Sanchez N Experior 2. Grade Académico:
Magister Fechit 23 de mayo 2022

Tenkendo come basa los criterkes gue @ continuacion se presenta ke solicitamas su opinidn sobre
la ficha de recoleccein que se sdjunta. Marque oon una X (aspa) en 51 o MO on cada criterio segin
su oplnidn. Margue 51, cuands &) i=m cumpls con &l critedo sefialado o ND cuando no cumpla
con &l criterio. Tengs @ bhen @noter sus obsSeracionss v sugenencies en loa espacios
corfespondisnies.

 CwTEmOS | & | WO | DBSERVACIONES
1. Laficha de recoleccion recope s Informacion gue permite K I
dist respuists af probiama de invastigacion. |
2. La ficha de recoleccion responde a ot objetivos da la X
Iwestigacion. l
3. La ficha de recobection responde a la operacionalizacidn de | X |
la warlablz.
4 La estroctors de b fichs de recolectidn es adocuada, X
5. La secuencia presentada facilita of llenado do (o ficha de. | X =
reColeccide.
B Los iterns son claros y comprensitles para s recopilacion. | X
7. Elndmero de flems €5 adecuado pars la recopilacion, X
8. Sedeberis de incrementar el ninmere de ems en s ficha X
de ivcoboieitn,
5. 5edebe eliminar slgunos emsen 1 ficha de recoleccidn. X

Aportes y/o sugerenciis para majarar ol Instrumenta.
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Confiabilidad del cuestionario sobre calidad en la atencion

Alfade Cronbach N de elementos
0.776 20
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis M etodologia
_ Objetivo general
Calidad en la . . . 5 '
» Determinar nivel de calidad en la atencion a los pacientes que _
_ atencion _ o Tipo de
¢Cud es nivel acuden alafarmaciadel Centro Materno Infantil Wichanzao, 2022 o
_ _ _ Investigacion: bésica
de calidad en Objetivos especificos: o
» _ o _ o Disefio de
la atencion a 1. Establecer lafrecuenciade caracteristicas sociodemogréficas de L
) . ) I nvestigacion:
los pacientes los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud | Por ser una Describ
. N EsCriptvo,
gue acuden a Materno Infantil Wichanzao, 2022. investigacion
_ _ _ . s transversal, no
la farmacia 2.Establecer la frecuencia de la calidad en la atencién a los | descriptivano )
' _ experimental 'y de
del Centro de o pacientes que acuden alafarmaciadel Centro de Salud Materno | se ha o
Caracteristicas o o ' enfoque cuantitativo.
Salud . n Infantil Wichanzao, 2022, segin dimensiones. formulado .
sociodemogréficas - . _ » . Poblacion: 4500
Materno 3.ldentificar las debilidades de la calidad en la atencion a los | hipétesis.
) ) ) Muestra: 355
Infantil pacientes que acuden alafarmaciadel Centro de Salud Materno o
) o Tecnica: encuesta
Wichanzao, Infantil Wichanzao, 2022.
o . ] . Instrumento:
20227? 4.Proponer actividades de mejora en la calidad de atencion alos . )
Cuestionario

pacientes que acuden alafarmaciadel Centro de Salud Materno
Infantil Wichanzao, 2022.
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Anexo 5

Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:

Calidad en laatencion alos pacientesque acuden alafarmacia del Centro
de Salud M aterno I nfantil Wichanzao, 2022.

BACHILLER:

Reyna Villalobos, Erenia René

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Y0 (Nombres y Apellidos) ......ccoeninii e
CONnDNI......ccoivinenn. condomiCIHliO BN.....v i,
A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion aportando mi informacion a través de la encuesta que se me
realizara, he sido informada en forma clara y detallada sobre e propdsito y
naturaleza del estudio asmismo 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.

TRUIJILLO,....de................ del 2022
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Anexo 6

Base de datos

on

Ocupaci

Edad | Sexo | Estado civil | Procedencia | Grado instrucciéon

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

45

63

Cuestionario sobre caracteristicas sociodemogréficas

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

22

23
24

25

26

27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

40



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
34
23
34
56

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
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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

71

56

34
36

29
37

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
116
117

118
119
120

121
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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

42

54
65
41

40

28
38
34

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
156

157
158

159
160

161
162

163
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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

61

62
71

38
19
22

44
66
34
41

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
196

197
198

199
200
201
202

203
204
205




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

44
66
31

59
24
32

29
44
68
21

62
38

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

236
237

238
239
240
241
242

243
244
245
246

247

45



39
44
35
67
29
35
55

61

18
27

78
38
19
56
57

34
33
31

44

55
61

69
20
23
34
55
51

61

31

57

48
39
44
45

61

36

23
43
42

62
23
45

248
249
250

251
252

253
254
255
256

257
258
259

260
261
262

263
264
265
266
267

268
269

270
271

272
273

274
275

276
277

278
279
280
281
282

283
284
285
286

287
288

289
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21

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
34

290
291
292

293
294
295
296

297
298

299
300
301
302

303
304
305
306
307

308
309
310
311
312
313

314
315
316
317
318
319

320
321
322

323

324
325
326

327
328
329

330
331
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23
34

56

45

34

19
21

56

61

34
63
38
53
45

34

61

26

47

34
56

61

23
43

51

332
333
334
335
336

337
338
339

340
341
342
343

344
345
346
347
348
349

350

351
352
353

354
355

Cuestionario sobre calidad de atencion

T

T_

T

T_

E_

E

E_

E_

10 |11 [12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20

S |S |S

3

3

2

0 o

3
3
3
3
3
2

2
3
2
2
2
2

2
2
2
2
2
2

3
2
2
2
2
3

113]2|3|2]2
213/2|3|3]3
312/2|3|3]2
411/2[3[3]|2

5/0/2]|3[3]1

613/2/3/3[3
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3

4
3

3
3

2

3

3
3

3

3
3

3

3
3

2

2

2

3
3
3
3
4
3
3
3
3

2
3
3
3
3
3
3
3
3

3
4
3
3
3
2
3

3

3
3
3
2
2
2
3

2
3
3

2
3
3
2
3
3
3
3
3

2
2
2
3
3
3
3
2
3

3
3
2
2
3
2
2

2
2

3
3
3
3
3
3
3
2
2
3
2

2
2
2
2

2
3
3
2
1
2
2
2
3
2
2
3
2
3

314[3] 3

3

2
2
3
2
3
1
2
3
2
3
3

2
3
3
3
1
2

4

3
3
3
3

3
2
3
3
1
3
3
2
3
2
3
2
1
3
3
3

3|4
2
2
3
2
2
1
2

1
1

3

4 | 3
2
3
2
3
1
3

3|4

3

713/2|3|3]2
813/2|3[4]3
9]12/3|3[4]2

10{3|2(3[3]| 2

11/3/3[3](4/ 4|4 | 4

1213/3]3|3]|2

13/3]3[3[2|2

141213]/3]3|2

15/3/3|3]3]2

16/3|3[3[3| 2

1713/3|3]3] 2

18|2|3(3[3]| 3

1912]2[3]2]|2

201313333

21/3/3]3|3]|2

221313322

2313|3332

241212342

25/213]|3|3|1

26/3|4|3|4]| 3

2713/3]3|3]2

2813|3333

2912/3]3/3]2

301211332

31/3/3|3/3|3

3213/3]3|3]|2

33/2/2]3]|3|2

34|2/13|3|3]2

35/1/1]3|3]2

36|2(1|3|3]|1

371211]3|3]2

38/3/3/3/3|4 |3

39/2/3|3]|1|3

40/3/4/3/4]|3

4112]1]3|2]2

4212(3|3|3] 2

4312/3]3/3]2

4413/2]3|3]2

45]1212]3|2]2

461212 |3|2]|2

4712|2]3|4] 2

4813/2]3/3]2
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3
3

3

3

3
2

3

3

3
2

3

2

3
3

2

3

3
2

3

3

2

3
3

3
2
3
3
3
3
2
3
3
3

3

3
2

3
2
3
2

3
3
3
3
3
3
3
3
3
2
3

2
1
1

3
3

2
3
3
3
3
3
2
2
3
3

3

3
3

3
2
3
3

3
3
3
3
3
3
3
3
3
2
3

3
2

1
1
1
1
2
2
1
2
2
2
2
2
3
2
2
2
3
1
3
1
2
2
1
2
2
2
2
1
2
2
3
3
2
3
2
2
2
2
2

2
1

24
2
1
2
1
3
2
1
3
2
2
3
3
3
2
2
3
3
2
3
2
2
3
1
2
2
2
2
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