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RESUMEN

Objetivo: Determinar la forma en que la calidad de la atencién farmacéutica influyé
en la satisfaccion del paciente ambulatorio del “"Centro de Salud Médico Mayo; Santa
Anita - Lima 2022. Materiales y Métodos: Se us6 una muestraaleatoria de 132
pacientes de ambos sexos, el lugar donde se realizo esta investigacion fue el ~"Centro
médico “"Mayo’’, Santa Anita — Lima, 2022. Realice un estudio no experimental
aplicativo, correlacional y transversal, con un enfoque cuantitativo, se realiz6 la
encuesta como técnica y en la recoleccion de los datos un cuestionario con 22 items
incluido los datos generales, con escala de Likert, finalmente en el andlisis informatico
se usO Excel y el programa SPSS vs. 27. Resultado: Segun datos finales obtenidos se
observd que los pacientes que acuden al servicio de Farmacia en su mayoria son
mujeres (74%) entre una edad 18 a 40 afios donde ellas califican que la atencion
brindada es Satisfactoria y adecuada en un 82%; hallamos que la Dimension de
Aspectos Tangibles no tuvo una satisfaccion aceptable, deacuerdo a las respuestas
del cuestionario.Conclusion: Queda demostrado que una buena atencién al paciente
esta relacionada directamente con el tipo de servicio en el area de farmacia del Centro
Médico “"Mayo”” asimismo que una alta Calidad en la atencidén del paciente se
relaciona con lo que se le brinda en las diversas dimensiones como: fiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta, seguridad y calidad de elementos tangibles, dejando pacientes
satisfechos que acuden a ellay que cumplen sus expectativas; Se recomienda continuar
con las autoinspecciones periddicas para mantener realizar estratégias para mejorar las

Dimensiones como oportunidad de mejora continua.

Palabras claves: Elementos Tangibles, SERVQUAL, Fiabilidad, empatia, expectativas

Y percepciones.



ABSTRACT

Obijective: It’s determinate the way quality of the Pharmaceutical area influenced the
satisfaction of the external user Mayo Medical Center of the District-Santa Anita de
Lima 2022. Materials and Methods: A random sample of 132 patients of both sexes
was used , the place of the research was the ~~ Health Medical Center “"Mayo™", in the
district of Santa Anita - Lima, 2022. A non- experimental type applicative study was
carried out, correlational level - transversal,with a quantitative approach This survey
was a technique with a instrument questionnaire the 22-item questionnaire including
general data, with a Likert scale, finally for the data analysis it was carried out using
the Excel program and the SPSS version 27 statistical program. Result: According to
the results obtained in the research, it was observed that the majority of patients who
attend are female (74%) between an age range of 18 to 40 years old qualify for the
attention provided by the Pharmacy service as satisfactory and adequate in 82%; it was
only found that the Dimension of Tangible Aspects did not have an acceptable
satisfaction (Item No. 1 and Item No. 2) according to the responses to the
questionnaire. Conclusion: It’s shown that the quality is in relation to pharmacy area
of the "Mayo”” Medical Center. The high - level of quality care gave to the user extern
is based on importance of dimension quality of tangible elements, reliability, empathy,
responsiveness, security, leaving satisfied patients who come to it and who meet their
expectations; It is recommended to continue with periodic self-inspectionsto maintain

strategies to improve the Dimensions as an opportunity for continuous improvement.

Keywords: Tangible Elements, Reliability, SERVQUAL empathy,expectations and

perceptions.
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INTRODUCCION

El presente informe de investigacion con el titulo “Influencia de la calidad en la
Atencion Farmacéutica en la Satisfaccion del Paciente Externo del Centro Medico
Mayo, Santa Anita”’, tiene la finalidad de responder y dar soluciones en el sector salud
sobre las insatisfacciones en la calidad de la atencion, siendo un problema que va desde
muchos afios atras de los pacientes aquejando disconformidad donde no se brinda de
una manera eficaz y satisfactorio un servicio adecuado en que el paciente quede
satisfecho, en casi todos losestablecimientos de salud un servicio de salud, la escasez
de personal médico puedenser un aporte para que exista esta carencia que acrecienta
la disconformidad en los servicios que brinda el sector salud sea el sector publico o

privado.

Este gran porcentaje de pacientes insatisfechos manifiestan que la forma de sus
atenciones no sonlas deseadas y manifiestan que van a un servicio de Salud por un
motivo de necesidad. Siendo estd una deficiencia y un problema en el sector Salud
publico donde se tiene que construir un Sistema digno para contribuir a revertir esta
problematica, es por este motivo que nos importa y desde este punto de servicio

queremos contribuir a mejorar el servicio de salud con calidad.
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1.  Fundamentacién del problema de investigacion

El Sistema Nacional de Salud, desde muchos afios atras viene atravesando por diversas
transformaciones, donde la calidad guarda una amplia relacion con la prestacion de
Salud. Por esto afirmamos que la calidad es una pieza imprescindible que da seguridad
a los pacientes sobre los riesgos dentro de la servicios que reciben, de tal manera que
esto les lleva a que implementen un “Sistema de Gestion de Calidad “* salubre de acciones
inmediatas y mediatas donde en primera linea este dirigida a elevar la calidad de la
salud.[1]

A un nivel Internacional el Perd en los afios 1975 y 1979 fue el pionero de Sud-
Ameérica en organizar un sistema de salud a cargo del Sr Martin VVasquez representante
de la Oficia Sanitara Panamericana donde el Pert donde brindo un plan nacional de
atencion de salud donde incluia puntos como medicamentos y el Régimen de
Prestacion del Seguro Social destinadas a la poblacidn. Pero durante este tiempo no
han sido aprovechados estos avances a favor de la impulsacion de la Salud mediante
una Politicade Salud Nacional. Lo peor que durante su creacion este sistema no ha sido
evaluado y tenido acciones correctivas técnicas, pese a requerimientos de comisiones
internacionales ofrecidas, no obstante, estas comisiones notaron una ausencia de
formalizacion de invitacion, afios después podemos analizar que son muchas las
ineficiencias, deterior0y desaceleracion del sistema de salud y sin una rapida respuesta

se va deteriorando cada vez més este derecho de los peruanos. [2]

En el campo de la calidad, la satisfaccion significa "“medicion de una atencion sanitaria
resultante”” cumpliendo expectativas y complacencias del paciente, cubriéndose sus
necesidades cumpliendo con las mejoras continuas que serdn necesarias para la

satisfaccion” [3]

El MINSA tiene como problema una grave insatisfaccion sobre la calidad de la salud
donde ha disefiado y colocado normas técnicas sobre Politicas de Calidad Nacional:
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“Donde indica que esta Sociedad al 2020, tiene un Sistema salubre que da atencion
efectiva, integral y oportuna respetuosa, contribuyendo en una salud mental, fisica y
social”. Siendo estos lineamientos de cumplimiento que tiene nuestra Autoridad
Nacional de nuestro pais”.[3] El INEI — Instituto Informaético en el 2014, ensu estudio
de Satisfaccion Universal de Salud, hallaron que alrededor de un 50% de usuarios

conocen acerca de medicamentos, frecuencia y dosis de administracion.

En ese sentido, el Centro de Salud Particular “Mayo” cuenta con personal médico que
complementa adecuadamente con un nimero de usuarios frecuentes, sin embargo en
el area del servicio Farmacéutico, existe un ajustado nimero de personal que
desarrolla las actividades que pese a esta debilidad se complementa el mayor
compromiso en querer lograr una satisfaccion a nuestros usuarios, pese a ello se han
presentado ciertas quejas de los pacientes registrados en elbuzon de reclamos, no
alcanzando adquirir los medicamentos que son prescriptos en las recetas y la poca
informacion del correcto uso de los medicamentos lo que generamalestar por parte
del usuario que en muchas ocasiones tuvo que madrugar o dejar deir a su centro de
laborales para poder ser atendido por alguna dolencia que presentan, lo que trae
consigo inconformidades por la calidad de los servicios y que no se sientan
satisfechos, elementos que permitieron determinar el problema de investigacion ,

relacionado con la calidad, atencion de farmacia y satisfaccion al paciente externo.
1.2 Justificacién e importancia

Esta investigacion justifica la necesidad de porque es conveniente y necesario evaluar
la atencidn de los servicios farmacéuticos y la satisfaccion del paciente usuario del
establecimiento. Los estudios de nivel de calidad y su evaluacion nos permite mejoras
dentro de sus actividades en una institucion de salud, aunque muy acorde a sus
politicasde igual forma contribuye a alcanzar un mejoramiento oportuno y eficaz del

servicio para satisfacer plenamente al usuario.

Hoy en dia se sabe que realizar un estudio directo usando instrumentos como encuestas
cuestionarios permite medir un grado satisfactorio de los pacientes que frecuentan

los servicios de farmacia y/o incluso de otras especialidades contribuyen a prevenir
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y mejorar indirectamente su calidad de vida.

Segun el aspecto metodoldgico del presente trabajo, Torres [4] indica que este estudio
pretende la aplicacion de una técnica e instrumento de medicién que sera validado y
reconocido institucionalmente, para evaluar calidad, servicios de salud y determinar
la influencia que se relaciona con su estado de satisfaccion de un paciente que acude
al area de farmacia del Consultorio médico Particular Mayo que sera una
contribucion que hasta la fecha no se ha realizado en este establecimiento de salud,
pese a estar considerado en las politicas del Ministerio de Salud, del cual forma parte.
Los aspectosque se consideran institucionalmente para poder evaluar calidad en los
servicios de farmacia, han sido determinados por el MINSA en cinco dimensiones pero
para la presente investigacion a criterio de la investigara se usara cuatro dimensiones:
Fiabilidad, Seguridad y Capacidad de respuesta, el trato presentes en el servicio; los
referidos aspectos agrupan conceptos de percepciones y conceptos de expectativas
de los pacientes de farmacia que se brindan en el Centro Médico Particular Mayo.
Por otro lado, el valor metodoldgico radicaen que el instrumento disefiado servira para
recoger informacion y analizar los datos de las variables de nuestra investigacion que
I6gicamente seran relacionadas con las pruebas de hipotesis sustentadas en el método

cientifico.
Importancia de la Investigacion

El conocer como se encontrd el servicio de farmacia del Centro médico Mayo, nos
permitio reducir los registros de quejas y reclamos en el libro de reclamaciones,
evitandose asi posibles procesos administrativos, también contribuyeron a mejorar el
clima laboral, ya que mejorando los indices de calidad delservicio que brindan los
colaboradores (Personal técnico) del Centro Médico Mayo, podemos observar la

satisfaccién y utilidad de sus aportes.

La investigacion tuvo una implicacién practica ya que permitié saber la calidad de la
atencion y del estado de satisfaccion y de esta manera derivar indicaciones precisas

para seguir mejorando la situacién encontrada en la atencion al usuario.

Y de esta manera esta informacion obtenida de calidad en la atencién farmacéutica
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nos sirve de referente para ampliar la labor profesional de los elementos actualizados
de gestidn farmacéutica.

1.3  Viabilidad

Esta investigacion fue viable debido a que yo como investigadora dispuse de

tiempo, colaboradores y presupuesto para este estudio.

1.4 Formulacion del problema general y especificos

1.4.1 Problema General

¢De qué manera la calidad de la Atencion del Servicio Farmacéutico influyo en la

satisfaccidn del usuario externo del Centro Médico Mayo. Santa Anita - Lima, 2022?

1.4.2 Problemas especificos

1. ¢;De qué manera los elementos tangibles en la calidad de la Atencion del Servicio
Farmacéutico influyeron en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médico
Mayo. Santa Anita — Lima, 20227

2. ¢De qué manera la fiabilidad en la calidad de la Atencion del Servicio Farmacéutico
influyd en la satisfaccion del usuario externo del Centro MédicoMayo. Santa Anita —
Lima, 2022?

3. ¢De qué manera la capacidad de respuesta en la calidad de la Atencion del Servicio
Farmacéutico influyo en la satisfaccion del usuario externo del CentroMédico Mayo.
Santa Anita — Lima, 2022?

4. ¢De qué manera la empatia en la Atencion del Servicio Farmacéutico influyo en la
satisfaccion del usuario externo del Centro Médico Mayo. Santa Anita —Lima, 2022?

5. ¢De qué manera la seguridad en la calidad de la Atencion del ServicioFarmacéutico
influyd en la satisfaccion del usuario externo del Centro MédicoMayo. Santa Anita —
Lima, 2022?
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1.5  Formulacidn del objetivo general y especificos

1.5.1 Objetivo general

Determinar la forma en que la calidad de la Atencion del servicio Farmacéuticoinfluye
en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médico Mayo Del Distrito deSanta
Anita de Lima 2022.

1.5.2 Obijetivos especificos

1. Analizar la forma en que los elementos tangibles en la calidad de la Atenciondel
Servicio Farmacéutico influyen en la satisfaccion del usuario externo del Centro
Médico Mayo. Santa Anita — Lima, 2022.

2. Conocer la forma en que la fiabilidad en la calidad de la Atencidn del Servicio
Farmaceéutico influye en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médico Mayo.
Santa Anita — Lima, 2022.

3. Identificar la forma en que la capacidad de respuesta en la calidad de la Atencion
del Servicio Farmacéutico influye en la satisfaccion del usuario externo del Centro
Médico Mayo. Santa Anita — Lima, 2022.

4. Conocer la forma en que la empatia en la calidad en la Atencion del Servicio
Farmacéutico influye en la satisfaccion del usuario externo del CentroMedico Mayo.
Santa Anita — Lima, 2022.

5. Analizar la forma en que la seguridad en la calidad en la Atencion del Servicio
Farmaceéutico influye en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médico Mayo.
Santa Anita — Lima, 2022.
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CAPITULO II. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1  Formulacién de las hipotesis
2.1.1 Hipotesis general

Hi: Lacalidad en la Atencion del servicio Farmaceéutico influye significativamenteen
la satisfaccion del usuario externo del Centro Médico Mayo del distrito de
Santa Anita de Lima, 2022.

Ho: La calidad en la Atencion del servicio Farmacéutico no influye significativamente
en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médico Mayodel distrito de
Santa Anita de Lima, 2022.

2.1.2 Hipdtesis especificas

1. Los elementos tangibles en la Calidad de la Atencion del Servicio
Farmacéutico influyen significativamente en la satisfaccion del usuarioexterno
del Centro Médico del distrito de Santa Anita de Lima, 2022

2. La fiabilidad en la Calidad de la Atencion del Servicio Farmacéutico influye
significativamente en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médicodel
distrito de Santa Anita de Lima, 2022

3. La capacidad de respuesta en la Calidad de la Atencién del Servicio
Farmacéutico influye significativamente en la satisfaccion del usuario externo
del Centro Médico del distrito de Santa Anita de Lima, 2022

4. La empatia en la Atencion del Servicio Farmacéutico influyesignificativamente
en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médicodel distrito de Santa
Anita de Lima, 2022

5. La seguridad en la Calidad de la Atencion del Servicio Farmacéutico influye
significativamente en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médicodel
distrito de Santa Anita de Lima, 2022
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2.2 Operacionalizacion de variables
Variables |Definiciones Dimension Los Indicadores Escalas
Calidad es = Instalaciones  fisicas  del
dar o cubrir Elementos Establecimiento Médico
todas las [Tangibles: =Buena presentacion  del
expectativas fraestruct pf_r_somf‘l* e los ambientes
nfraestructur = Limpiez mbien
esperadas del . pieza de fos ambientes de
cliente aEquipos Farmacia
! . Lugar = Equipos modernos
Calidad Cilgl)g];)re, C. = Capacidad de la
| ‘Z' a _?n ( ) organizacion para cumplir con la
dal ;enc!o_n comodidad del usuario
el servicio Fiabilidad = Confiabilidad
Farmaceuti = Tiempo en solucionar asuntos de
© los usuarios Ordinal
(Independie * Interés en el paciente
nte) = Qrientacion
= Ayudaa los usuarios. Excelente
. = Rapidez del servicio. Bueno
Capacidad . P . L :
= Tiempo, rapidez en laatencion Regular
derespuesta L L
= Disposicion en la atencion a los
usuarios Malo
= Mide el conocimiento del
personal que atendi6 al usuario
i = Mide capacidad de inspirar
Seguridad . P . P
confianza a los usuarios
= Mide la seguridad a los
usuarios.
El = Instalaciones  fisicas  del
resultado Elemento Establecimiento Médico
satisfac |4 3 . Buerlla presentacion  del
cion L. i personal,
' 4nimo de Tangibles
(Dependie Ui :
alguien — -
nte) g « Limpieza de los ambientes
que ha esmerada del personal, hacia
percibido Infraestructura . :
Equipos la Farmacia.
un . i
N Lugar Equipos modernos
Servicio
Capacidad de la
(Ko ) informacion
Empatia N .
tler Organizacion para cumplir
Horario de servicios
200 Tiempo: Solucionar asuntos.
1) Fiabilidad
= Interés en el paciente
= Orientacion
Ordinal




= Mide la voluntad de ayuda alos

Capacidad usuarios y la rapidez.
de respuesta = |a agilidad del servicio.

» Tiempo, rapidez en la
atencion
= Disposicion en la atencion a los
usuarios
= Mide el conocimiento del
personal que atendio al usuario
» Mide la cortesia de los
empleados
= Mide la capacidad de inspirar
confianza a los usuarios
= Mide la seguridad a los

Seguridad usuarios.
* Mide la atencion esmerada del
personal hacia elusuario
= Mide el f&cil acceso informatico.
» Mide la capacidad de escuchary
entender al usuario.
= Horarios de servicios acorde conla

Empatia atencion

= Cordialidad en la atencién

19

o Excelente)

¢ Bueno

* Regular

¢ Malo




2.3 Definicion operacional de las variables

20

Variables - independiente

- Calidad de la atencién

Variable —dependiente

- Satisfaccién a usuario externo
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes

3.1.1 Internacionales

Farifio J. et al (2018) presentaron una investigacion que tuvo como titulo ““Satisfaccion
de pacientes en las Unidades primarias del Milagro™” Guayaquil, Ecuador — 2018. En
el que su objetivo fue hallar la satisfaccion y calidad en su unidad de atencion primaria
de Salud; aqui se trabajo con una formula de poblaciones finitas, el tipo de la muestra
es probabilistica aleatoria simple donde se obtuvo una muestra de 384 usuarios,
usandose como método investigativo un enfoque cuantitativo, no experimental,
transversal- descriptivo; basado en el modelo - SERVQUAL que tiene 5 dimensiones
que mide la calidad y un cuestionario que mide las variables de satisfaccion, los
resultados fueron, un 77% si esta satisfecho con la Infraestructura, 81% con la atencion
del personal (trato, empatia, etc), con respecto a la dimensién de seguridad hay dos
indicadores que fueron evaluadosel de medicamentos apropiados a la patologia
considerando que un 66% se encuentraen insatisfechos, sin embargo en un 88% los
usuarios si estan satisfechos en la capacidad de explicacion del personal,

concluyéndose que las variables calidad y satisfaccién son medias.[5]

Como investigadora considero que aun no se cubre una satisfaccion total, en este
caso si hay una satisfaccion de 70% de la calidad del servicio de Salud,pero que
presento un grado de insatisfaccion de 26%, resultando dentro del porcentaje de
insatisfaccion el tema de la diversificacion, desabastecimientos y malaadquisicién de
medicamentos en los establecimientos de Farmacia de las instituciones de salud,
identificando al paracetamol como medicamento recetado encasi todas las
patologias. Asimismo, considero que el desarrollo de estrategias permitira que

se entregue un mejor servicio en términos de tiempo, atencion yconfianza.



22

Armando P., Uema S, Martinez S, Marti M., Sola N., Sola U., Faus M. realizaronla
investigacion. Donde validaron la satisfaccion de los pacientes en el servicio de
farmacia, Argentina - 2007. El objetivo que tuvo fue validar la fiabilidad de un cuestionario
sobre la dispensacién en las farmacias, siendo un método Descriptivo, transversal,
tomandose a 27 farmacias de 6 provincias argentinas como muestra y con 473
cuestionaros que fueron dados a sus pacientes que concurren a los establecimientos
farmacéuticos en marzo y abril del 2006, obteniéndose como resultado 143
cuestionarios que en un 75% muestran una satisfaccion en la atencién recibida y con
un porcentaje bajo (20%) sobre preguntas relacionadas con conocer mejor los
medicamentos, efectossecundarios, insuficiencia de stock de medicamentos, demoras
en la atencion y coste de medicamentos que todavia forma parte del grado de
insatisfaccion de los serviciosde farmacia, los pacientes comprendian edades de 40 y
49 afios siendo las féminas la mayor afluencia que acude a comprar sus medicamentos;
Por lo que se concluye que el cuestionario aporta cientificamente a la validez y
fiabilidad del uso de este instrumento para determinar el grado de insatisfaccion a las

farmacias donde se formularon los cuestionarios. [6]

Como investigadora considero que a nivel internacional adn la insatisfaccion enel
area de farmacia es mayor en comparacion con otras areas o especialidades que
brindan servicios. Asimismo, por lo que considero que el aporte de un cuestionario
con preguntas bien formuladas son estrategias que permitiran identificar las

debilidades que puedan mejorar la calidad en los servicios de farmacia

3.1.2 Nacionales

Ramirez V., en su tesis presentada para optar su Magister en Administracion Puablica,
que lleva por titulo “Calidad y satisfaccion del paciente del servicio de Farmacia del
Hospital S. de Yurimaguas, 2016 Pert 2016. Tuvo como Objetivo Hallar la Calidad
y satisfaccion del paciente, se disefid su estratégia de investigacion de tipo descriptivo
correlacional, con un muestreo probabilistico, tuvo una muestra de 30 usuarios de

diferentes servicios entre Julio y Agosto 2016 que representaron un 25% de su



23

poblacidn donde se planted el uso de la encuesta y al cuestionario de instrumento que
permitio evaluar indicadores de estructura, proceso y resultado., dando como resultado
una relacién positiva que representa un 67% de satisfaccion al usuario del servicio de

Farmacia .I%!

Como investigadora considero que el desarrollo de estrategias permitira una mejora
continua hasta alcanzar la satisfaccion en un nivelmas alto que pueda entregar un mejor

servicio en términos de tiempo, atencion y confianza.

Huaméan A, en su tesis titulada “Satisfaccion brindada a los pacientes de Boticas
Mifarma Huaycén - Lima, 2016.” Donde tuvo el objetivo de hallar la Satisfaccion de
los pacientes de las boticas Mi farma, la metodologia usada es de tipo descriptivo
observacional, la seleccion fue aleatoria, se planted encuestar a 383 pacientes en
diferentes horarios del dia, en el mes de diciembre que participaron voluntaria y
respondieron las encuestas. Se concluyo que sus pacientes presentan un nivel alto de
satisfaccion 68,1 % [7]

Como investigadora considero que se puede aprovechar estos resultados y se pueda

mejorar continuamente algunos ambitos de competencia.

Pardo M. trabajo su tesis para el grado de Magister Administrativoy Servicios de Salud,
titulado “La calidad del servicio y satisfaccion del usuario en farmacia del centro
médico en Maison de Santé, Lima 2015, donde tuvieron de objetivo Hallar la Calidad
y satisfaccion de los pacientes de farmacia dela Maison deSanté, donde usaron un
método de investigacion basica, no experimental y transversal. Se hizo la medicidn con
el Alpha Cronbach para las dos variables, usandose al cuestionario con escala de Likert
de instrumento, para ambas variables y realizdndose la prueba Spearman, la muestra
estd compuesta de 70 clientes que son usuarios del area de farmacia. Los resultados
determinardn que el servicio de calidad esta relacionada en la satisfaccion al cliente
del Centro Maison deSante, obteniendo un coeficiente de correlacion de 738, siendo

estd unacorrelacion positiva,entre las dos variables calidad y satisfaccion con un p =
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0.00 (p <0.01).[8]

Como investigadora considero que hay un grado de satisfaccion que permitir

mejorando la gestién impartida generando mayor confianza al usuario.

Finalmente podemos valorar que la tendencia de los resultados a nivel nacional e
internacional son diferentes a nivel nacional existe una insatisfaccion brecha muy
diferente con la internacional donde se tiene un nivel més alto de calidad en los
servicios su satisfaccion es aceptable; uno de los puntos mas criticos por mejorar son
de los servicios Farmacéuticos debilidades como falta de stock de medicamentos y

gestiones internas de desabastecimiento, altos precios entre otros.

3.2 Bases tedricas
3.2.1 Calidad de Servicio

De acuerdo con la Real Academia Espafiola, Calidad es una palabra que Oviene del
latin qualitas, con un significado de propiedad, que nos permite valorar algo. Por lo
tanto, el concepto de calidad es usado a principios de la civilizacion desde la caza y
recoleccion de alimentos, por lo que hay el hombre se encargaba en seleccionar la

mejor calidad.

Donabedian, (1995), en su ponencia de calidad indica que es un enfoque al
consumismo es la calidad respondiendo a sus necesidades [3].Koon tz y Heinz®, sobre
sus comentarios acerca de la calidad, indica que Deming, Crosby y Juran tienen
diferentes conceptos donde a Deming significa dar servicio para satisfacer una
necesidad a bajo costo adicionando la mejora continua como lo llamado “kaisen”.

Segln Juran, calidad es una “adecuacion” de uso de un servicio o producto. [9]

Deacuerdo a la (OMS), calidad es hacer comparacion aqui y ahora del nivel de atencion
esperada. Reflejando que la idea de calidad o nivel no es homogénea en la mente de la

misma persona. [10]La (OPS/OMS), tiene una definicion donde la calidad es la
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satisfaccion en la atencion con una alta resolucion a un nivel profesional. [11]

Asimismo, OMS/OPS, Garcia, Wong y Rodriguez, afirman que dentro de las
instituciones la calidad se ve cuando hay un uso efectivo de sus recursos por ende

satisfaciendo a sus pacientes externos o internos.

El impacto que se quiere hacer en la calidad de la atencion es satisfacer todas las
necesidades de sus clientes [11], [12]

3.2.2 Gestién de la Calidad
Sistema de Gestion de Calidad

El SGC esta definida como un todo de elementos que tiene una relacion que ayudan a
regular y brindar una asistencia en lo relacionado a la atencién de calidad en el Sector
salud [14]

Este Sistema incluye a diversos elementos como la organizacion, planificacion, y
garantia en la atencion y calidad de manera estratégica hacia una vision de costumbre
en calidad. [14]

Finalmente tiene como Objetivo General de avanzar continuamente en mejorar las

expectativas.[14]

Politicas que orientan Calidad:

Siendo:

e Respecto a las Personas

e Prevencion de salud

e Calidad intercultural

e Satisfaccion.
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Respecto a los trabajadores

e Ftica.
e Trabajar en equipo

i. Respecto a la sociedad

e Participacion en lo social de calidad.

e Responsabilidad. [14]

3.2.2.1 Prestacion de la Calidad

Este concepto es cuando alguna organizacion cubre las necesidades de un grupo de

personas de las cuales se les brinda una calidad efectiva en la salud. [14]

En ellos el Ministerio de Salud ha trabajado en dar leyes,reglamentos, resoluciones y
procedimientos en que se usa a la calidad como el primer eje de proyeccion de las

directrices establecidas:

3.2.2.2 Problemas en la Calidad en Salud

Actualmente se plantean una cuestién de solucion para ayudar a las labores cotidianas

de los profesionales médicos: [12]
e Entendimiento de calidad
e Probleméticas en calidad.
e Apoyo en medir la calidad y fijar estandares, etc.
e Controlar la calidad, y asegurar que no dEcaiga?

3.2.2.3 Dimensiones en la CALIDAD DE LA ATENCION

Dimensién de los Elementos tangibles (Tangibilidad): La apariencia del entorno

fisico e instalaciones como equipo, personal y otros materiales.
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Dimensién de Fiabilidad: Es la habilidad de hacer el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.

Dimension de Capacidad de respuesta: Voluntad de ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Dimensién de Seguridad: Notar credibilidad y confianza de parte del personal a los

pacientes.

Dimensidn de la Empatia: Individualizacion en la atencidn a los usuarios con una

buena atencion.(4)

3.2.2.4 Modelos par la Medicién de Calidad en Salud

Actualmente existen algunos los modelos que son referencia cientifica en considerar
realizar los cuestionamientos cuando se realice una encuesta para evaluar calidad y

servicio. Entre estos los siguientes enfoques:

e El Modelo - Donabedian en1966,

e El Modelo de Gronroos en 1984,

e EIl Modelo Americano Service of Quality (SERVQUAL), por
Parasuraman, Zeithamly en 1988,

e Modelo of Performance (SERVPERF) 1992.

e El modelo - LibQUAL 2001,

e EI E-S-QUAL de calidad en el servicio dado en Web de Parasuraman
2005 [16]

3.2.2.5 MODELO SERVQUAL (Servicie Quality) Medicion para Calidad en
Salud

A raiz de la necesidad de encontrar un instrumento que permita evaluar la satisfaccién
de un servicio es que en los afos 80 se ha desarrollado un denominado Modelo
SERVQUAL. Esta propuesta fue desarrollada por investigadores como Parasuraman,

Berry y Zeithaml. Un cuestionario para los usuarios que se les presenta preguntas
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acerca de sus percepciones sobre la empresa y sobre sus expectativas que espera de la
empresa. [4]

SERVQUAL es un concepto donde - calidad en el servicio tiene brechas de diferencia
(P-E) entre percepciones y expectativas de los usuarios externos. SERVQUAL es
utilizado para hallar la satisfaccion brindada al paciente. Por lo tanto es un instrumento

de comparacion entre expectativas y sus percepciones en relacion al servicio [17]

El SERVQUAL es un modelo muy usado en estudios de calidad del servicio [15]

Este modelo multidimensional presento inicialmente 10 dimensiones, pero a analisis
de simplificacién se propuso integrar algunas dimensiones dentro de otras, quedando

finalmente 5 dimensiones esenciales para la aplicacion: [16]

o Los Elementos tangibles
) La Fiabilidad

. La Capacidad de respuesta.
. La Seguridad (credibilidad, profesionalismo y la cortesia)
. La Empatia (comunicacion al paciente)

A partir de estas cinco dimensiones se planted veintidés preguntas sobre sus
percepcionesacerca de la atencién recibida, estas interrogantes fueron planteadas a
Escala de Likert de 7, con 44 preguntas, entre percepciones y expectativas del servicio
[16].

3.2.3 Satisfaccion
De acuerdo a la Real Espafiola [18], la palabra satisfaccion significa cumplimiento al

deseo de una duda o dificultad.

Actualmente, la satisfaccion es un concepto econdémico porque mide cuando un

producto alcanza las expectativas de un cliente. [10]
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Andia, (2002) sefala la palabra satisfaccion donde se compara a las expectativas con
elcomportamiento del servicio.[3]

Hoy en dia las empresas estan buscando atender sus preferencias racionales donde

haiga una lealtad comercial [10]

3.2.3.1 Expectativa del Usuario

Es cuando el usuario tiene un concepto de lo que espera se le brinde y esta expectativa
tiene como base a las experiencias pasadas que tuvo emitiendo su juicio al respecto.
[15]

3.2.3.2 Percepcion del Usuario

Lo que percibe acerca del servicio dado o ofertado. [15]
3.2.3.3 Dimensiones de Satisfaccion al Usuario
Las 3 dimensiones planteadas en esta investigacion. [3]

3.2.3.4 Dimension Humana.

Un aspecto donde se basa en el cuidado a un ser humano [3]

3.2.3.5 Dimension Técnico- cientifica

Donabedian, (1996), se refiere al conjunto de circunstancias que pueden ser observables

y que influyen en la evaluacion de la atencion como asi de propiedades cuantificables. [3]
3.2.3.6 Dimension Entorno

Marriner, (1999) se refiere a factores de valores sociales, individuales y profesionales
siendo favorables o hostiles [3]
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3.3 Bases conceptuales

[EEN

. La calidad de un servicio: Proceso de satisfacer al cliente [7]

2. Gestion de la Calidad: Politicas que predominan en la gestion. [7]

w

. Accesibilidad: Facilidad a usar los servicios [7]

D

. Calidad: Caracteristicas establecidas para cumplir con la necesidad [7]

5. Capacidad de respuesta: Aptitud para responder a un servicio de manera rapida

como vocacién[7]

6. Empatia: Capacidad intelectual como emocional para tratar o conversar con los

usuarios. [7]
7. Fiabilidad: Es la Confianza de dar algo a alguien. [7]

8. Satisfaccion: Es un bienestar, sentimiento que sientes los usuarios después de
recibir algo [7]

9. Seguridad: Sentimiento de garantia a la realizacion de algo
10. SERVQUAL.: Service Quallity. Evaluacion de servicio de calidad.[7]
11. Tangibilidad: Instalaciones - fisicas, Personal, equipo y materiales [7]

12. Satisfaccion al cliente: Cuando el cliente sesiente satisfecho. Cuando en sus
expectativas, el cliente se sientecomplacido. Es decir que las compafiias que actlan con
inteligencia aspiran a complacer a sus clientes, prometiendo solo lo que quieren
proporcionar y concediendo a sus clientes mas de lo que prometen. Las expectativas
del cliente se basan en parte de las experiencias de adquirir un producto, en las

opiniones de amigos y la informacién.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1. Ambito de estudio

La presente investigacion fue aplicada en el area de Farmacia. Dentro de un
establecimiento Nivel | que cuenta con 18 diferentes especialidades proporcionando

diariamente servicio de consultas médicas a usuarios externos.

El Centro Médico “"Mayo™” se encuentra ubicado en Jr. Los jilgueros 102

Urbanizacién Los Ruisefores Santa Anita — Lima.

4.2.  Tipoy nivel de investigacion
Tipo de Estudio

El presente estudio es enfoque cuantitativo no experimental, transversal donde se
usaron herramientas aprobadas cientificamente para aplicarlo en sus variables de

estudio y aplicar en los usuarios externos del Centro médico Mayo. [17]

Nivel de Estudio

Correlacional, donde se correlacionardn las 2 variables entre ellas (Calidad en la

Farmacia y satisfaccion de los usuarios).

4.3  Poblacion y muestra
4.3.1 Descripcion de la poblacion

Se tomo una poblacién de 200 pacientes que acudieron a tomar los servicios del
Centro médico “"Mayo™", en el mes de julio del 2022. La poblacion que se tomd para
seleccionar nuestra muestra fueron los pacientes del mismo centro Mayo del distrito de

Santa Anita — Lima.



4.3.2 Muestra y método de muestreo

4.3.2.1  Descripcion de la muestra

La muestra se realizd usando la formula de Limite Central para
poblaciones conocidas, Obteniéndose un tamafio de muestra
representativa de 132 pacientes externos que suelen acudir a Farmacia,
representando un 66% dela poblacion escogida.’

4.3.2.2  Descripcion del método de muestreo

El método de muestreo se determind usando la férmula de Limite
Central parapoblaciones conocidas, Obteniéndose un tamafio de muestra

representativa de 132 Pacientes externos.!’

Formula de Limite Central en poblaciones

2°pq N

n==— -
e<(N-1)+2<pq

Donde:

n: Es la muestra
z: N. confianza (95%, su valor es 1.96)

e: Precision o error de 0.05; donde se considera al valor el nivel de
confianza 0.95 (95%)

p: proporcion de éxitos (0.5)
g: proporcion de fracasos, su valor es 1-p. (0.5). 17

B 1.96%« 0.5+ 0.5+ 200
T 0.052(199—1) + 1962+ 0.5+ 0.5

n

192
" =050+ 096

n =132
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4.3.2.3 Criterios de Inclusion y Exclusion

4.3.2.3.1 Criterios de Inclusion

- Usuarios permanentes del centro de salud Mayo, Santa Anita - Lima

- Los usuarios del centro médico Mayo, Santa Anita — Lima, Los que
aceptaran voluntariamente.

- Pacientes en todas las edades.

- Pacientes ambos sexos.

4.3.2.3.2 Criterios de Exclusion:

- Usuarios que no asisten permanentemente al centro médico
Mayo, SantaAnita - Lima

- Los usuarios que no aceptaran voluntariamente a participar.

4.4. Disefio de investigacion

Este disefio es no experimental, correlacional - simple. Se represento en

el siguiente esquema:

4.5. Técnicas e instrumentos

Se realizo una encuesta para recolectar datos y un cuestionario de instrumento; a
través de ellas que nos permite tener la informacion certera para tener el éxito de

la presente investigacion.[18]

33
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Se us6 el método SERVQUAL, elaborado por Parasuraman para medir en los
usuarios, nivel de satisfaccion (expectativa y percepcion) otorgandole validez y

alta confiabilidad.

451 Técnica

En esta investigacion se utilizaron como técnicas la Encuesta.

5.5.2 Instrumentos
Para nuestra investigacion se aplicé un Cuestionario

El cuestionario consta de dos partes, instrumento que permitié medir las variables; la
primera dedicada a los datos generales del encuestado, con la finalidad de identificar;
la condicion en la cual hizo uso de los servicios del establecimiento, como: sexo, nivel
de estudio. La segunda parte estuvo dedicada a evaluar calidad en la atencion,
subdividida en dos partes (calidad y satisfaccion de la atencion). EIl primero tiene un
cuestionario de dieciocho (22) preguntas que evalué a los elementos tangibles,
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, segundo tiene un
cuestionario de (22) preguntas que evaluolas percepciones del servicio (dentro de ellas

las 5 dimensiones) (Preguntas del 1 al 22). [17]

4.5.3.1. Validacion y confiabilidad del Instrumento
Segln Hernandez para que una variable sea medible consiste en la validacion del

instrumento en el que se aplica las variantes de estudio.

La presente fue validada por un juicio de los expertos [19] Adjunto - Anexo 04

4.5.3.2 Confiabilidad de los instrumentos para recolectar datos.

Segln Hernandez, cuando se habla de confianza es cuando un instrumento donde

arroja los mismo resultados o iguales [19]



Aplicandose el cuestionario a_la muestra de 132 pacientes.

4.6  Técnicas para el procesamiento y andlisis de datos

- Carta de solicitud al Gerente de =~ Mayo™ para realizar lasencuestas a 132

pacientes de su establecimiento de salud.

- Copiado de los datos en los cuestionarios impresos.
- Revision y correccion de los datos.

- Tabulacion y graficacion de los datos.

Se siguid los lineamientos procedimentales a seguir de acuerdo a la Guia del
MINSA.[17]

Se empez6 a seleccionar la muestra de 132, una vez que se selecciono a la
encuestadora ella particip6 en el llenado del cuestionario, previa capacitacion de
metodologia, guia y estructura y el contenido de cada pregunta: Estas
instrumentaciones se le entregd por escrito a los encuestados, esto tomo mas de
un periodo de aplicacion que fue de 15 dias aproximadamente, de acuerdo con
el flujo de atencidn por dia. El tiempo para responder las preguntas oscil6 entre
15 a 20 minutos por paciente, para ello se habilitdun espacio para que el usuario

se sienta comodo y pueda responder las preguntas con seriedad y objetividad.

Aproximadamente se encuestaron a 10 usuarios por dia en un lapso de 15 dias

comomaximo de tiempo.
4.7  Aspectos éticos

Se ejecuto el instrumento del cuestionario teniéndose el consentimiento libre y
voluntario del paciente en todo el desarrollo de la participacion y manteniéndose
salvaguardada toda informacion brindada, de acuerdo a la ley 41/2002 (Basica
Reguladora del Paciente y derecho en materia de Informacion Clinica)
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1  Analisis descriptivo

Figura 1. Resultado del Anélisis cuantitativo de las edades de los pacientes que

acuden al Servicio de Farmacia del Centro Médico “"Mayo™”

Edad
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Analisis e Interpretacion:
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Este resultado obtenido nos indica que los pacientes que acuden al Centro Médico

“Mayo” tiene una edad entre 18 a 70 afios, siendo el 28.8% pacientes entre 19 a 30

afos.
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Figura 2. Resultado del Analisis cuantitativo de género de pacientes que acuden al
Servicio de Farmacia del Centro Médico ~"Mayo

Sexo

hasculing
28%

Fememnino
7%

m Masculine = Femenino

Analisis e Interpretacion:

Este resultado obtenido nos indica que el 74% de los pacientes que acuden al Centro

médico “Mayo”, son del sexo femenino.
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Figura 3. Resultado del Andlisis Cuantitativo del Nivel de estudio de los usuarios de

farmacia del Centro Médico ""Mayo™”

Nivel de Estudio
60 56.8

10 6.1

Nivel primario Nivel Secundario Nivel Universitario

Andlisis e Interpretacion:

Este resultado obtenido nos indica que el 56.8% de los pacientes que acuden al

Centro médico "Mayo™" tiene un nivel de estudios secundarios, mientras que el

37.1% tiene estudios de nivel universitario y el 6.1% estudios de nivel primario.



5.2  Andlisis inferencial y/o contrastacion de hipoétesis

Se utilizaron pruebas no paramétricas para evaluar la asociacion entre las

dimensiones y variables.
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Tabla 1. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la atencion

segun la dimension de elementos tangibles.

Correlaciones

Calidad Satisfaccion

Elementos Elementos

tangibles tangibles
Rho de Calidad Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,159
Spearman Sig. (bilateral) ,069
N 132 132
Satisfaccion Elementos Coeficiente de correlacion ,159 1,000

tangibles Sig. (bilateral) ,069

N 132 132

Segun los resultados de la tabla 1, se evidencia un p mayor a 0.05, por lo tanto, se

rechaza la hipotesis de asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la

atencion segun la dimension de elementos tangibles.

Tabla 2. Correlacién entre la calidad de atencién y la satisfaccion de la atencién

segun la dimension fiabilidad.

Correlaciones

Calidad Satisfaccion
Fiabilidad Fiabilidad
Rho de Spearman Calidad Fiabilidad  Coeficiente de correlacion 1,000 877"
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 877" 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun los resultados de la tabla 2, se evidencia un p menor a 0.05, por lo tanto, se

acepta la hipotesis de asociacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de la

atencion segun la dimension de fiabilidad.

Tabla 3. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la atencion

segun la dimension capacidad.

Correlaciones

Satisfaccion

Calidad Capacidad | Capacidad
Rho de Calidad Capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,042
Spearman Sig. (bilateral) ,634
N 132 132
Satisfaccion Capacidad  Coeficiente de correlacion ,042 1,000
Sig. (bilateral) ,634
N 132 132

Segun los resultados de la tabla 3, se evidencia un p mayor a 0.05, por lo tanto, se

rechaza la hipotesis de asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la

atencion segun la dimension de capacidad.

Tabla 4. Correlacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de la atencién

segln la dimension Seguridad.

Correlaciones

Satisfaccion

Calidad Seguridad Seguridad
Rho de Calidad Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,039**
Spearman Sig. (bilateral) ,024
N 132 132
Satisfaccion Seguridad Coeficiente de correlacion ,039** 1,000
Sig. (bilateral) ,024
N 132 132

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun los resultados de la tabla 4, se evidencia un p menor a 0.05, por lo tanto, se

acepta la hipotesis de asociacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de la

atencion segun la dimension de Seguridad.

Tabla 5. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la atencion

segun la dimension empatia.

Correlaciones

Calidad Satisfaccion
Empatia Empatia
Rho de Calidad Empatia  Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,082
Spearman Sig. (bilateral) ,350
N 132 132
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,082 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,350
N 132 132

Segun los resultados de la tabla 5, se evidencia un p mayor a 0.05, por lo tanto, se

rechaza la hipotesis de asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la

atencion segun la dimension de empatia.

Tabla 6. Correlacién entre las dimensiones de calidad de atencion y la satisfaccion

de la atencion.

Correlaciones

Calidad de la Grado de
atencion Satisfaccion
Rho de Calidad de la Coeficiente de correlacién 1,000 ,340™
Spearman atencion Sig. (bilateral) ,007
N 132 62
Grado de Coeficiente de correlacién ,340" 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,007
N 62 132

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

Segun los resultados de la tabla 6, se evidencia un p menor a 0.05, por lo tanto, se
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acepta la hipotesis de asociacion entre las variables de calidad de atencion y la

satisfaccién de la atencidn, pero se presenta una asociacién regular-baja.

ANALISIS DE DATOS

El andlisis fue hecho por el programa MS de Excel y el programa SPSS version 27,

que identificd la percepcion de los pacientes del servicio de farmacia

Para la redaccion de los cuestionarios se uso el Excel).

Para el analisis de nuestros resultados: consideraremos como pacientes satisfechos
valores, obtuvieron la diferencia de percepciones (P) y la satisfaccion (S), y consideran
a los usuarios insatisfechos con valores negativos, diferencia de P — E. Siendo usado para

los resultados de Excel):

a. Elaborar la tabla con los resultados de P-E de 22 interrogantes.
b. Hallar la satisfaccion usando el indicador servicio y categoria.
c. Se pide priorizar las interrogantes por colores.
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5.3.  Discusion de resultados

En la Tabla 6, se puede identificar un alto Nivel de satisfaccion de la atencion al
usuario externo en un 87.2%, indicando a pacientes satisfechos que acuden a ella 'y que
cumplen sus expectativas; como concuerdan los resultados con los de la investigadora
Samame, Yesica (2015) que desarrollo un estudio de la calidad en el area de farmacia
del Hospital Unanue Lima. Y como con otros autores.

El trabajo de Montero y cols. (2010) llamado “Calidad percibida en usuarios externos
del servicio farmacéutico””. Toma criterios para evaluar la calidad en el tiempo de
espera siendo este normal para 51,80 %, pero excesivo para un 18,40 %. El 56.00 %
opind que esta informacion fue redtil y un 81,10 % observo que el trato fue bueno.
Resultando que el nivel de satisfaccion fue de 7.51 de 10. Se realizo acciones con

mejoras en el servicio de farmacia.
5.4.  Aporte cientifico de la investigacion

Al margen del estudio nuestra investigacion sugiere continuar con la calidad en la
atencion del personal que trabaja en la unidad del servicio de Farmacia desde el

director técnico hasta el personal técnico que atiende al paciente.

Desarrollar acciones correctivas constantes en cada Area de servicio para hallar las

dificultades que originan una insatisfaccion.
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CONCLUSIONES

Segun las pruebas no paramétricas, se evidencia una correlacién positiva entre

las variables de nivel de satisfaccién y calidad de atencién.

Asimismo, se comprobd que la Dimension de Fiabilidad en todos sus
indicadores es aceptable y indica que el nivel de satisfaccion es adecuado para

los usuarios externo del Centro Médico Mayo. Santa Anita — Lima, 2022.

También se comprobd que la Dimension de Capacidad de Respuesta en todos
sus indicadores, tiene un nivel de satisfaccion adecuada para los usuarios

externo del Centro Medico Mayo. Santa Anita — Lima, 2022.

Asimismo, se comprobd que la Dimension de Seguridad en todos sus
indicadores, tiene un nivel de satisfaccion adecuada para los usuarios externo
del Centro Médico Mayo. Santa Anita — Lima, 2022.

Se comprobé que la Dimensién de Empatia en todos sus indicadores, tiene un
nivel de satisfaccion adecuada para los usuarios externo del Centro Médico
Mayo. Santa Anita — Lima, 2022.
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SUGERENCIAS

— Se propone llevar a cabo acciones para continuar trabajando con la satisfaccion que

se ha venido logrando en los pacientes del Centro médico Mayo 2022.

— Es necesario que se realice periodicamente investigaciones futuras para confirmar si
el nivel de satisfaccion del servicio de Farmacia en los pacientes que acuden al Centro

médico mejord y logro el nivel de satisfaccion integral en todas sus Dimensiones.

— Al margen del estudio del nivel de satisfaccion de la presente investigacion se sugiere
continuar con una atencion de calidad por partedel personal que trabaja en la unidad de

Farmacia desde el director técnico hasta el personal técnico que atiende al paciente.
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TITULO: INFLUENCIA DE LA CALIDAD EN LA ATENQION FARMACEUTICAEN LA SATISFACCION DEL USUARIOEXTERNO
DEL CENTRO MEDICO MAYO, SANTA ANITA.

Centro Médico Mayo del distrito de
Santa Anita de Lima 2022?

Centro Médico
""Mayo™” del distrito de Santa Anita
de Lima 2022.

“"Mayo”” del distrito de Santa Anita de
Lima, 2022

Elementos tangibles
.Fiabilidad

usuario externo del Centro Médico
““Mayo”” Santa Anita -
Lima2022""?

satisfaccion del usuario externo
del Centro  Médico
“"Mayo”’,

Santa Anita - Lima 2022?

del usuario externo del Centro
Médico “"Mayo™ Santa Anita-
Lima 2022

Ho: La calidad de la Atencién del |Capacidad
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investigacion no
experimental,
transversal.
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No

Experimental
correlacional,
simple
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ANEXO 02
@ escurtn DE POSGRADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO H

Titulo de la Investigacion: INFLUENCIA DE LA CALIDAD EN LA ATENCION
FARMACEUTICA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL
CENTRO MEDICO MAYO, SANTA ANITA.

Objetivo: Determinar la forma en que la calidad de la Atencidén del servicio
Farmacéuticoinfluye en la satisfaccion del usuario externo del Centro Médico Mayo
Del Distrito deSanta Anita de Lima 2022.

INVESTIGADORA: Daysi Milagros Horna Castro

1 Consentimiento / Participacion voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o0 me ha sido
leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha respondido
satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este estudio. Conozco
que se manejara con absoluta responsabilidad, respeto y confidencialidad, sin

divulgar nombres.

[1 Huella digital si el caso lo amerita:

) Firma del participante:

[1 Firma de la investigadora responsable:_
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ANEXO 03

CUESTIONARIO

N2 Encuesta: ___

Encuesta para Evaluar la Satisfaccion de los Usuarios

Atendidos en el Servicio de Farmacia del CENTRO MEDICO
“"MAYO""- 2022

Estimado Usuario, rellene este CUESTIONARIO ANONIMO en los espacios,segln su
opinion.

Estudios: Sin estudios 1 Primaria [ Secundaria [ Universitario [
Edad:

Sexo: Hombre [ Mujer 3

Fecha deencuesta: ......... oo il

Nombre del encuestador: ............c.ccoeue.. ..

Estamos interesados en conocer su opinion, de como HA RECIBIDO la atencion delservicio.
Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

EXPECTATIVAS
N° Preguntas 120314561/
ELEMENTOS TANGIBLES X
E |El servicio de Farmacia se encuentre limpio y cuente con sillas
1 comodas
E |El Establecimiento de Salud cuente con bafios limpios para los
pacientes.

E ISe encuentre iluminada las areas de Farmacia

E |El area de Farmacia cuente con los equipos o sistemas

4 computarizados y materiales necesarios para su atencion
FIABILIDAD
E |Que ud sea atendido por los profesionales de salud de la
5 entidad sin discriminacién

E |Que ud. sea atendido por los profesionales de salud
respetando su orden de llegada.

E |Que ud. sea atendido sin cometer errores.

Que el personal que le atienda le inspird confianza

(Vo RN I I N o))
m

E Que existan los medicamentos que le recete su médico.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

E |Que el personal le solucione inmediatamente alguin

10 problema o dificultad que usted tenga.

E |El tiempo de espera desde su llegada al servicio de
11 Farmacia hasta su atencién en ventanilla sea corto

E |Que el personal lo atienda rapido en la dispensacién de
12 medicamentos

E |Que el personal priorice atenderlo antes que atender
13 asuntos personales.

SEGURIDAD
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Que el personal le brinde el tiempo suficiente para

14 contestarsus dudas o preguntas.
Que en el Servicio de Farmacia presente ambientes
15 adecuados.
16 Que el personal respete su privacidad durante su atencién.
Que el personal revise minuciosamente su receta médicapara
17 atenderlo.
EMPATIA
18 Que el personal le brinde un trato amable y respetuoso
Que el personal le brinde informacién util para su
19 tratamiento
Que el personal comprenda su estado emocional durante la
20 atencion
Que el personal tenga la capacidad de respetar sus ideas o
21 puntos de vista
Que el personal le absuelva sus dudas de tratamiento e usode
22 medicamentos.

Muchas gracias por su colaboracion.
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PERCEPCIONES

Estamos interesados en conocer su opinion, de como USTED. HA RECIBIDO
laatencién del servicio.

Considere a1 como la menor calificacion v 7 como la mayorcalificacién.

NO

Preguntas

ELEMENTOS TANGIBLES

El servicio de Farmacia se encontré limpio y conté con

bancas o sillas para su comodidad

El Establecimiento de Salud conto con bafios limpios para lospacientes

Se encontrd iluminada las areas de Farmacia

El drea de Farmacia conto con los equipos o sistemas
computarizados y materiales necesarios para su

atencion

FIABILIDAD

Los profesionales de salud de la entidad le atendieron sindiscriminacion

Los profesionales de salud lo atendieron respetando su ordendellegada.

Le atendieron sin cometer errores.

El personal que le atendié le inspird confianza

Existieron los medicamentos que le receté su médico .

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

El personal le soluciond inmediatamente algtn problema o

dificultad que usted tuvo

11

El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmaciahastasu

atencion en ventanilla fue corto

12

El personal lo atendid rapido en la dispensacion de

medicamentos
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13

El personal priorizé atenderlo antes que atender asuntospersonales.

SEGURIDAD

El personal le brindd el tiempo suficiente para contestarsus

14| |dudas o preguntas.
15 El Servicio de Farmacia presenta con ambientes adecuados.
167 [El personal respeto su privacidad durante su atencion.
El personal revisé minuciosamente su receta médicapara
17 atenderlo.
EMPATIA
18 F |El personal le brindé un trato amable y respetuoso

19

El personal le brindé informacidn util para su tratamiento

20

El personal comprendié su estado emocional durante la

atencion

21

El personal tuvo la capacidad de respetar sus ideas o puntosdevista

22

El personal le brindo absolvié sus dudas de su tratamiento ousode

medicamentos.

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO 05

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

“Encuesta para evaluar la satisfaccion de las EXPECTATIVAS de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO
MEDICO — MAYO"Nombre del experto: ITA TREJO LUGO Especialidad: MG. EN SALUD

““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™

Dimensién ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
El servicio de Farmacia se encuentre limpio y cuente con sillas comodas 4 4 4 4
El Establecimiento de Salud cuente con bafios limpios para los pacientes. 4 4 4 4
ELEMENTO Se encuentre iluminada las areas de Farmacia 4 4 4 4
S El 4rea de Farmacia cuente con los equipos o sistemas computarizados y materiales 4 4 4 4
TANGIBLES | necesarios para su atencion
Que ud sea atendido por los profesionales de salud de la entidad sin discriminacion 4 4 4 4
Que ud. sea atendido por los profesionales de salud respetando orden de llegada. 4 4 4 4
Que ud. sea atendido sin cometer errores. 4 4 4 4
Que el personal que le atienda le inspiré confianza 4 4 4 4
FIABILIDAD | Que existan los medicamentos que le recete su médico . 4 4 4 4
Que el personal le solucione inmediatamente algin problema que ud tenga. 4 4 4 4
CAPACIDAD | El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencién en 4 4 4 4
DE ventanilla sea corto
RESPUESTA | Que el personal lo atienda rapido en la dispensacion de medicamentos 4 4 4 4
Que el personal priorice atenderlo antes que atender asuntos personales. 4 4 4 4
Que el personal le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas 4 4 4 4
Que en el Servicio de Farmacia presente ambientes adecuados. 4 4 4 4
SEGURIDAD | Que el personal respete su privacidad durante su atencion. 4 4 4 4
Que el personal revise minuciosamente su receta médica para atenderlo. 4 4 4 4
Que el personal le brinde un trato amable y respetuoso 4 4 4 4
EMPATIA Que el personal le brinde informacion util para su tratamiento 4 4 4 4
Que el personal comprenda su estado emocional durante la atencion 4 4 4 4
Que el personal tenga la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista 4 4 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta® ;
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO( ) 8

....... —~4—

Firmay sello del erz



VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

Especialidad: MG. EN SALUD

"“Callificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™

Encuesta para evaluar la satisfaccion en las PERCECIONES de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO MEDICO — MAYO"”’
Nombre del experto: ITA TREJO LUGO

Dimension

ITEM

Relevancia

Coherencia

Suficiencia

Claridad

ELEMENTOS
TANGIBLES

El servicio de Farmacia se encontré limpio y cont6 con bancas o sillas
para sucomodidad

4

4

4

El Establecimiento de Salud conto con bafios limpios para los pacientes.

Se encontré iluminada las areas de Farmacia

El area de Farmacia conto con los equipos o sistemas computarizados y materiales
necesarios para su atencion

FIABILIDAD

Los profesionales de salud de la entidad le atendieron sin discriminacion

Los profesionales de salud lo atendieron respetando su orden de llegada.

Le atendieron sin cometer errores.

El personal que le atendié le inspiré confianza

Existieron los medicamentos que le recetd su médico .

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

El personal le solucioné inmediatamente algin problema o dificultad que tuvo.

El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atenciéon en
ventanilla fue corto

R R R IR N

IR R e R EE

B R S S I S I S S B

EES SN S P SN R S S R

El personal lo atendio répido en la dispensacion de medicamentos

El personal priorizé atenderlo antes que atender asuntos personales.

SEGURIDAD

El personal le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas.

El Servicio de Farmacia presenta con ambientes adecuados.

El personal respet6 su privacidad durante su atencion.

El personal revisé minuciosamente su receta médica para atenderlo.

EMPATIA

El personal le brind6 un trato amable y respetuoso

El personal le brind6 informacion util para su tratamiento

El personal comprendi6 su estado emocional durante la atencion

R R R R R

El personal tuvo la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista

SN

R R R R N I I

IR R R R EE RS

IR R R SRR

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X) En caso de Si, ¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO ( )

Firmay sello del juez
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
“"Encuesta para evaluar la satisfaccién de las EXPECTATIVAS de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO
MEDICO — MAYO"'Nombre del experto: PEDRO JACINTO HERVIAS Especialidad: MG. QUIMICO
FARMACEUTICO

““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™

Dimension ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

N

El servicio de Farmacia se encuentre limpio y cuente con sillas cbmodas 4 4 4

El Establecimiento de Salud cuente con bafios limpios para los pacientes.

ELEMENTO Se encuentre iluminada las areas de Farmacia

S El area de Farmacia cuente con los equipos o sistemas computarizados y materiales
TANGIBLES | necesarios para su atencion

Que ud sea atendido por los profesionales de salud de la entidad sin discriminacion

Que ud. sea atendido por los profesionales de salud respetando orden de llegada.

Que ud. sea atendido sin cometer errores.

Que el personal que le atienda le inspiré confianza

FIABILIDAD | Que existan los medicamentos que le recete su médico .

Que el personal le solucione inmediatamente algin problema que ud tenga.

CAPACIDAD | Eltiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencién en
DE ventanilla sea corto

RESPUESTA | Que el personal lo atienda rapido en la dispensacion de medicamentos

Que el personal priorice atenderlo antes que atender asuntos personales.

Que el personal le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas

Que en el Servicio de Farmacia presente ambientes adecuados.

SEGURIDAD | Que el personal respete su privacidad durante su atencion.

Que el personal revise minuciosamente su receta médica para atenderlo.

Que el personal le brinde un trato amable y respetuoso

EMPATIA Que el personal le brinde informacion util para su tratamiento

Que el personal comprenda su estado emocional durante la atencion

B IR Y I I o I S I S o e B AR D Bibd| D
B IR IR I I I S I AR IR
IR E S B RS B S I AR IR
R R S I I IR I S I IR R R RS

Que el personal tenga la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO ( )

seflg-deljuez
RO JACINTO HERVIAS
DNI 09651297



VALIDACION DEL INSTRUMENTO: )
""Encuesta para evaluar la satisfaccién en las PERCECIONES de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO MEDICO — MAYO™’

Nombre del experto: PEDRO JACINTO HERVIAS Especialidad: MG. QUIMICO FARMACEUTICO

““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™

Dimension

iT
E
M

Relevanci
a

Coherenci
a

Suficienci
a

Clarida
d

ELEMENTO
S
TANGIBLES

El servicio de Farmacia se encontré limpio y contd con bancas o sillas para su
comodidad

El Establecimiento de Salud conto con bafios limpios para los pacientes.

Se encontré iluminada las areas de Farmacia

El area de Farmacia conto con los equipos o sistemas computarizados y materiales
necesarios para su atencién

FIABILIDAD

Los profesionales de salud de la entidad le atendieron sin discriminacion

Los profesionales de salud lo atendieron respetando su orden de llegada.

Le atendieron sin cometer errores.

El personal que le atendié le inspiré confianza

Existieron los medicamentos que le recet6 su médico .

CAPACIDAD
DE
RESPUEST
A

El personal le solucioné inmediatamente algin problema o dificultad que tuvo.

El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencién en
ventanilla fue corto

IR R RS IR N

E R S R SN I SN S I B S

R R RS IR IE N

El personal lo atendio6 rapido en la dispensacién de medicamentos

El personal prioriz6 atenderlo antes que atender asuntos personales.

SEGURIDAD

El personal le brindé el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas.

El Servicio de Farmacia presenta con ambientes adecuados.

El personal respet6 su privacidad durante su atencion.

El personal revis6 minuciosamente su receta médica para atenderlo.

EMPATIA

El personal le brindé un trato amable y respetuoso

El personal le brind6 informacion atil para su tratamiento

El personal comprendi6 su estado emocional durante la atencién

BB DS

BIABDBDBABADDS

El personal tuvo la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista

N

N

\ibbbbbbbbb R S I S I S I S I S I BRI S

BB D

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X) En caso de Si, ¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO ( )

PEDRO JACINTO HERVIAS
DNI 09651297
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
“Encuesta para evaluar la satisfaccion de las EXPECTATIVAS de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO
MEDICO — MAYO "Nombre del experto: AMELIA CRISTINA MORALES GOMEZ Especialidad: MG. MEDICINA

““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™

Dimension ITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad
El servicio de Farmacia se encuentre limpio y cuente con sillas comodas 4 4 4 4
El Establecimiento de Salud cuente con bafios limpios para los pacientes. 4 4 4 4
ELEMENTOS | Se encuentre iluminada las areas de Farmacia 4 4 4 4
TANGIBLES | El area de Farmacia cuente con los equipos o sistemas computarizados y materiales 4 4 4 4
necesarios para su atencion
Que ud sea atendido por los profesionales de salud de la entidad sin discriminacién 4 4 4 4
Que ud. sea atendido por los profesionales de salud respetando orden de llegada. 4 4 4 4
Que ud. sea atendido sin cometer errores. 4 4 4 4
Que el personal que le atienda le inspiré confianza 4 4 4 4
FIABILIDAD [ Que existan los medicamentos que le recete su médico . 4 4 4 4
Que el personal le solucione inmediatamente algin problema que ud tenga. 4 4 4 4
CAPACIDAD | Eltiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencién en 4 4 4 4
DE ventanilla sea corto
RESPUESTA | Que el personal lo atienda rapido en la dispensacién de medicamentos 4 4 4 4
Que el personal priorice atenderlo antes que atender asuntos personales. 4 4 4 4
Que el personal le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas 4 4 4 4
Que en el Servicio de Farmacia presente ambientes adecuados. 4 4 4 4
SEGURIDAD | Que el personal respete su privacidad durante su atencion. 4 4 4 4
Que el personal revise minuciosamente su receta médica para atenderlo. 4 4 4 4
Que el personal le brinde un trato amable y respetuoso 4 4 4 4
EMPATIA Que el personal le brinde informacién Gtil para su tratamiento 4 4 4 4
Que el personal comprenda su estado emocional durante la atenciéon 4 4 4 4
Que el personal tenga la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista 4 4 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO( )

Firmay sello del jljez



VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

“"Encuesta para evaluar la satisfaccién en las PERCECIONES de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO
MEDICO - MAYO~ Nombre del experto: AMELIA CRISTINA MORALES GOMEZ Especialidad: MG. MEDICINA
““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™
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Dimension

ITEM

Relevancia

Coherencia

Suficiencia

Claridad

ELEMENTOS
TANGIBLES

El servicio de Farmacia se encontré limpio y contd con bancas o sillas para su
comodidad

4

4

4

El Establecimiento de Salud conto con bafios limpios para los pacientes.

Se encontr6 iluminada las areas de Farmacia

El &rea de Farmacia conto con los equipos o sistemas computarizados y
materialesnecesarios para su atencion

FIABILIDAD

Los profesionales de salud de la entidad le atendieron sin discriminacion

Los profesionales de salud lo atendieron respetando su orden de llegada.

Le atendieron sin cometer errores.

El personal que le atendi6 le inspir6 confianza

Existieron los medicamentos que le recetd su médico.

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

El personal le solucioné inmediatamente algin problema o dificultad que tuvo.

El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencion en
ventanilla fue corto

El personal lo atendié rapido en la dispensacién de medicamentos

El personal priorizé atenderlo antes que atender asuntos personales.

SEGURIDAD

El personal le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas.

El Servicio de Farmacia presenta con ambientes adecuados.

El personal respet6 su privacidad durante su atencion.

El personal revisé minuciosamente su receta médica para atenderlo.

EMPATIA

El personal le brind6 un trato amable y respetuoso

El personal le brindé informacién Util para su tratamiento

El personal comprendié su estado emocional durante la atencién

EE S B I IR I ) IS R IR S R S S A RS I

El personal tuvo la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista

D

R R R R R R R R R R E R R R R R

BB EES I S S I S SN RS S Bibd| D

BB EES [ S SN I S SN RSN N N

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl () NO ( X) En caso de Si, ¢Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO ( )

Firmay sello ez
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
“Encuesta para evaluar la satisfaccion de las EXPECTATIVAS de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO MEDICO — MAYO™”
Nombre del experto: MARIA ELIZABETH CHUMPITAZ MORALES Especialidad: MG. SERVICIOS DE LA SALUD
““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™

Dimension iITEM Relevancia | Coherencia | Suficiencia | Claridad

SN

El servicio de Farmacia se encuentre limpio y cuente con sillas comodas 4 4 4

El Establecimiento de Salud cuente con bafios limpios para los pacientes.

ELEMENTOS | Se encuentre iluminada las areas de Farmacia

TANGIBLES El area de Farmacia cuente con los equipos o sistemas computarizados y materiales
necesarios para su atencion

Que ud sea atendido por los profesionales de salud de la entidad sin discriminacion

Que ud. sea atendido por los profesionales de salud respetando orden de llegada.

Que ud. sea atendido sin cometer errores.

Que el personal que le atienda le inspiré confianza

FIABILIDAD | Que existan los medicamentos que le recete su médico .

Que el personal le solucione inmediatamente algin problema que ud tenga.

CAPACIDAD | Eltiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atenciéon en
DE ventanilla sea corto

RESPUESTA | Que el personal lo atienda rapido en la dispensacién de medicamentos

Que el personal priorice atenderlo antes que atender asuntos personales.

Que el personal le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas

Que en el Servicio de Farmacia presente ambientes adecuados.

SEGURIDAD Que el personal respete su privacidad durante su atencion.

Que el personal revise minuciosamente su receta médica para atenderlo.

Que el personal le brinde un trato amable y respetuoso

EMPATIA Que el personal le brinde informacién Gtil para su tratamiento

Que el personal comprenda su estado emocional durante la atencion

B S I I I I e o I R EE B I S N I S R
BRI S S R IS I R R IR
E N N N N N R R RS N S SN N RSN N NN E
EE B I I S IR o I S I IR R R RS

Que el personal tenga la capacidad de respetar sus ideas 0 puntos de vista

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO ( ) M—

Firma y.s€llo del juez



VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
“Encuesta para evaluar la satisfaccion de las PERCEPCIONES de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO MEDICO — MAYO™”
Nombre del experto: MARIA ELIZABETH CHUMPITAZ MORALES Especialidad: MG. SERVICIOS DE LA SALUD

““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™

Dimension

ITEM

Relevancia

Coherencia

Suficiencia

Claridad

ELEMENTOS
TANGIBLES

El servicio de Farmacia se encontré limpio y conté con bancas o sillas
para sucomodidad

4

4

4

4

El Establecimiento de Salud conto con bafios limpios para los pacientes.

Se encontré iluminada las areas de Farmacia

El area de Farmacia conto con los equipos o sistemas computarizados y materiales
necesarios para su atencion

FIABILIDAD

Los profesionales de salud de la entidad le atendieron sin discriminacion

Los profesionales de salud lo atendieron respetando su orden de llegada.

Le atendieron sin cometer errores.

El personal que le atendi6 le inspiré confianza

Existieron los medicamentos que le recetd su médico .

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

El personal le solucioné inmediatamente algin problema o dificultad que tuvo.

El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencién en
ventanilla fue corto

El personal lo atendio répido en la dispensacion de medicamentos

El personal priorizé atenderlo antes que atender asuntos personales.

SEGURIDAD

El personal le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas.

El Servicio de Farmacia presenta con ambientes adecuados.

El personal respet6 su privacidad durante su atencion.

El personal revisé minuciosamente su receta médica para atenderlo.

EMPATIA

El personal le brind6 un trato amable y respetuoso

El personal le brind6 informacion Gtil para su tratamiento

El personal comprendié su estado emocional durante la atencién

R R R R I IR R IR IR

El personal tuvo la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista

N

R B R R R R R R R E RS IR SN S I B RS

BIADBABDDDD™D BB DDS R

BIADBABDDD™D ES SN S I SN R SN RSN N NN

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl () NO ( X) En caso de Si, ¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO ( )

Firmay sm’fﬁ

v




“Encuesta para evaluar la satisfaccion de las EXPECTATIVAS de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO
MEDICO — MAYO "Nombre del experto: NEUMAN MARIO PINEDA PEREZ Especialidad: MG. QUIMICO FARMAUTICO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™
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Dimension

ITEM

Relevancia

Coherencia

Suficiencia

Claridad

ELEMENTOS
TANGIBLES

El servicio de Farmacia se encuentre limpio y cuente con sillas c6modas

4

4

4

4

El Establecimiento de Salud cuente con bafios limpios para los pacientes.

Se encuentre iluminada las areas de Farmacia

El &rea de Farmacia cuente con los equipos o sistemas computarizados y materiales
necesarios para su atencion

E SN N

RS

NN

RS

FIABILIDAD

Que ud sea atendido por los profesionales de salud de la entidad sin discriminacion

Que ud. sea atendido por los profesionales de salud respetando orden de llegada.

Que ud. sea atendido sin cometer errores.

Que el personal que le atienda le inspiré confianza

Que existan los medicamentos que le recete su médico .

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Que el personal le solucione inmediatamente algin problema que ud tenga.

El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencion en
ventanilla sea corto

BIADBADDDS

IR R R R R

BiADDADDDS

BB DDDS

Que el personal lo atienda rapido en la dispensacion de medicamentos

Que el personal priorice atenderlo antes que atender asuntos personales.

SEGURIDAD

Que el personal le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas

Que en el Servicio de Farmacia presente ambientes adecuados.

Que el personal respete su privacidad durante su atencion.

Que el personal revise minuciosamente su receta médica para atenderlo.

EMPATIA

Que el personal le brinde un trato amable y respetuoso

Que el personal le brinde informacion util para su tratamiento

Que el personal comprenda su estado emocional durante la atencion

IR RN RS E RS

BB D

BIADDBDRADADS

BB D

Que el personal tenga la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NC ~

Mg. PINEDA PEREZ, NEUMAN MARIO
QUIMICO FARMACEUTICO
CQFP 18130
DN1039410930



VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

Encuesta para evaluar la satisfaccion en las PERCECIONES de los usuarios del servicio de farmacia del CENTRO MEDICO — MAYO™”

Nombre del experto: NEUMAN MARIO PINEDA PEREZ

Especialidad: MG. QUIMICO FARMAUTICO

““Calificar con 1,2,3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™
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Dimension

ITEM

Relevancia

Coherencia

Suficiencia

Claridad

ELEMENTOS
TANGIBLES

El servicio de Farmacia se encontré limpio y conté con bancas o sillas
para sucomodidad

4

4

4

El Establecimiento de Salud conto con bafios limpios para los pacientes.

Se encontré iluminada las areas de Farmacia

El area de Farmacia conto con los equipos o sistemas computarizados y materiales
necesarios para su atencion

FIABILIDAD

Los profesionales de salud de la entidad le atendieron sin discriminacion

Los profesionales de salud lo atendieron respetando su orden de llegada.

Le atendieron sin cometer errores.

El personal que le atendio le inspiré confianza

Existieron los medicamentos que le recetd su médico .

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

El personal le solucioné inmediatamente algin problema o dificultad que tuvo.

El tiempo de espera desde su llegada al servicio de Farmacia hasta su atencion en
ventanilla fue corto

R R R R RIS S

R R R R R R

B R S I S I o IS I R

B I SN IS I S SN RSN Y E SN SN

El personal lo atendio rapido en la dispensacion de medicamentos

El personal priorizé atenderlo antes que atender asuntos personales.

SEGURIDAD

El personal le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas.

El Servicio de Farmacia presenta con ambientes adecuados.

El personal respeto su privacidad durante su atencion.

El personal revis6 minuciosamente su receta médica para atenderlo.

EMPATIA

El personal le brind6 un trato amable y respetuoso

El personal le brind6 informacion Gtil para su tratamiento

El personal comprendi6 su estado emocional durante la atencion

R R R R R R R

El personal tuvo la capacidad de respetar sus ideas o puntos de vista

IN

IR R R RS ES

IR R RS

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X) En caso de Si, ¢ Qué dimension o ite ~.

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO (

R e e e e RS
'

Noe et

Mg. PINEDA PEREZ, NEUMAN MARIO

QUIMICO FARMACEUTICO
CQFP 18130

DN1 09410330
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NOTA BIOGRAFICA

Daysi Milagros Horna Castro, nacid en la capital - Lima, el dia 24 de setiembre de
1985, cursd sus estudios de nivel primario y secundario en el Centro Educativo
Nacional ~“Albert Einstein”” N° 1181.

Posteriormente, en el afo 1999 realiz6 sus estudios en el Instituto Publico

“"Argentina”” obteniendo el grado de Técnico en Contabilidad™", y en el afio 2013
realizo sus estudios universitarios en la facultad de Farmacia y Bioquimica de la
Universidad Particular ““Maria Auxiliadora™” egresando en el afio 2018 obteniendo el
grado de Bachiller en Farmacia y Bioquimica y en el afio 2022 obtuvo el Titulo

Profesional de Quimica Farmacéutica.

En el afio 2020 culmind sus estudios de Maestria en Administracion y Gerencia en
Salud en la Universidad Nacional Hemilio Valdizan donde esta optando el grado de

Maestro en Administracion y Gerencia en Salud.

Tuvo su experiencia laboral en droguerias dedicadas a la importacién y
comercializacion de medicamentos, equipos médicos de uso en salud y en boticas y
farmacias dedicadas a la comercializacion, expendio y dispensacion de medicamentos

y dispositivos médicos.

Actualmente labora realizando asesorias, levantamiento de sanciones a farmacias y

boticas a nivel Lima Metropolitana y Callao.
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ESCUELA DE POSGRADO .

Campus Universitario, Pabellon V “A” 2do. Piso — Cayhuayna
Teléfono 514760 -Pag. Web. www.posqrado.unheval.edu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado, siendo las 19:30h, del dia lunes 17 DE
ABRIL DE 2023 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dra. Maria del Carmen VILLAVICENCIO GUARDIA Presidenta
Dra. Marina lvercia LLANOS DE TARAZONA Secretaria
Mg. Antonio Alberto BALLARTE BAYLON Vocal

Asesor (a) de tesis: Mg. Maida OSORIA BARCELAY (Resolucién N° 0700-2020-UNHEVAL/EPG-D)

La aspirante al Grado de Maestro en Administraciéon y Gerencia en Salud, Dofia Daysi Milagros
HORNA CASTRO.

Procedié al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulado: “INFLUENCIA DE LA CALIDAD EN LA ATENCION
FARMACEUTICA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL CENTRO MEDICO MAYO,
SANTA ANITA”,

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedi6 a la evaluacién de la aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicion: el problema a resolver, hipotesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucién a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccién y sustento bibliogréfico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado y publico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

........................................................................................................................................

................................................................................................................................

© NP
Obteniendo en consecuencia la Maestrista la Nota de............... @(?C\%Q‘ﬁ ..............
Equivalente a e A 28D , porlo que se declara ............. A “0‘3 T © < TOUNURR

{Aprobado o desaprobado)

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco, siendo
las.’242..72% horas de 17 de abril de 2023.

” PRESIDEN

DNIN® . 2.24. @é%}% %:/

rd VOCAL
DNIN® 0739/0%)/‘”

Leyenda:
19 a 20: ExcelenteS
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno
{Resolucion N° 01028-2023-UNHEVAL/EPG)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria ~ Pabellén V Block “A” 2da. piso
Teléf. 514760
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina
HACE CONSTAR:

Que, la tesis titulada: “INFLUENCIA DE LA CALIDAD EN LA ATENCION
FARMACEUTICA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO.EXTERNO DEL
CENTRO MEDICO MAYO, SANTA ANITA”, realizado por la Maestrista en
Administracién y Gerencia en Salud, Daysi Milagros HORNA CASTRO,
cuenta con un indice de similitud del 13%, verificable en el Reporte de
Originalidad del software Turnitin. Luego del andlisis se concluye que cada
una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio; por lo expuesto,
la Tesis cumple con las normas para el uso de citas y referencias, ademds
de no superar el 20,0% establecido en el Art. 233° del Reglamento General
de la Escuela de Posgrado Modificado de la UNHEVAL (Resolucién Consejo
Universitario N° 0720-2021-UNHEVAL, del 29.NOV.2021).

Cayhuayna, 24 de marzo de 2023.

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE POSGRADO

SECC
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

INFLUENCIA DE LA CALIDAD EN LA ATENCION
FARMACEUTICA EN LA SATISFACCION DEL U DAYS!I MILAGROS HORNA CASTRO

SUARIO EXTERNO DEL CENTRO MEDICO MA
YO, SANTA ANITA

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

6407 Words 34715 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

39 Pages 308.5KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 24, 2023 10:49 AM GMT-5 Mar 24, 2023 10:49 AM GMT-5

® 13% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

« 12% Base de datos de Internet * 1% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref * Base de datos de contenido publicado de Crossr
* 10% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

 Material bibliografico * Material citado
* Material citado « Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Resumen
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UNHEVAL

UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

AV,

DIRECCION DE fDI (f!s
INVESTIGACION N

UNHEVAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “x”)

71

Pregrado

‘ Segunda Especialidad ‘

‘ Posgrado:

Maestria ‘X ‘ Doctorado ‘

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Escuela Profesional

Carrera Profesional

Grado que otorga

Titulo que otorga

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

Grado que otorga

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres:

HORNA CASTRO DAYSI MILAGROS

Tipo de Documento:

DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

912990311

Nro. de Documento:

41477957

Correo Electrénico:

daysihornacastro@gmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNI’ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNI‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ Sl ‘ X ‘ NO ‘
Apellidos y Nombres: | OSORIA BARCELAY MAIDA ORCID ID: 0009-0007-2298-0715
Tipo de Documento: | DNI ‘ X ‘Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento: | J619095

4, Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente:

VILLAVICENCIO GUARDIA MARIA DEL CARMEN

Secretario:

LLANOS DE TARAZONA MARINA IVERCIA

Vocal:

BALLARTE BAYLON ANTONIO ALBERTO

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE ATENCION FARMACEUTICA EN SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL CENTRO MEDICO DE SALUD
MAYO, SANTA ANITA

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

c) ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacion no ha sido publicade, ni presentade anteriormente para obtener algun Grado Académico o Titulo profesional.

f} Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentadoes sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencidén presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de accicnes,
reclamaciones o conflictes derivados del incumplimiente de lo declaradeo o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asuma las
consecuencias y sanciones que de mi accidn se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el ano en el que sustento su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacién) 2023
Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
’dell Gradfo I?cad:emlco 0 Trabaio de Investigacién Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Prol Eslona : (Mgrqge ) 6 Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inicié sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
GCERIEDE s ESPECTATIVA SERVQUAL FIABILIDAD
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*) ‘
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (%) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segun corresponda):

TREE

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.
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7. Autorizacion de Publicacién Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos academica, por plazo indefinido,
consintiendo gue con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:

Apellidos y Nombres: | HORNA CASTRO DAYSI MILAGROS
DNI: | 41477957

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:
DNI:

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:
DNI:

Huella Digital

Fecha: 19/ 01/2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v" Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacidn registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacidn, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracion Jurada.

v/ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segin corresponda.
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