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Resumen

Nuestro estudio tuvo como objetivo identificar la relacion entre la calidad en atencion y el nivel de
satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha febrero 2022. Se
aplicd una investigacion descriptiva, utilizando métodos descriptivos, transversales. La muestra
estuvo conformada por una poblacion conformada por 300 pacientes y una muestra de 169 pacientes,
se obtuvo el siguiente resultado 100 (59%) mencionan la atencion como buena, 86 (51%) perciben la
comunicacion por jerarquia entre el personal buena, 88 (52%) califican al personal y el manejo de
procedimientos ante situaciones como bueno, 89 (53%) califican el sistema de informacion que cuenta
el personal como bueno, 89 (53%) opinan de la atencidn al paciente por el servicio, en cuanto la
igualdad es buena, 88 (52%) acerca del proceso de comunicacion entre el personal y el paciente es
buena, usted se encuentra motivado por la atencion recibida 124 (73%) pacientes dijeron si, segun la
dimension percepcion del paciente, el personal, lo saluda amablemente 122 (72%) pacientes dijeron
si, percibe Ud. un ambiente de confianza 119 (70%) pacientes dijeron si, el personal respeta su
privacidad 128 (76%) pacientes dijeron si, las acciones del personal demuestran interés 117 (69%)
pacientes dijeron si. Podemos concluir la existencia de una correlacion positiva alta de 0,7261 entre
la calidad en atencién y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San
José de Chincha; por lo que se determina que existe una relacion positiva alta entre la calidad en
atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, usuario



Abstract

Our study aimed to identify the relationship between the quality of care and the level of satisfaction in
patients of the Central Pharmacy of the Hospital San José de Chincha in February 2022. A descriptive
investigation was applied, using descriptive, cross-sectional methods. The sample consisted of a
population made up of 300 patients and a sample of 169 patients, the following result was obtained:
100 (59%) mentioned the care as good, 86 (51%) perceived the communication by hierarchy among
the staff as good, 88 (52%) rate the staff and the handling of procedures in situations as good, 89 (53%)
rate the information system that the staff has as good, 89 (53%) think of the patient care for the service,
in When equality is good, 88 (52%) about the communication process between the staff and the patient
is good, you are motivated by the care received 124 (73%) patients said yes, according to the dimension
perception of the patient, the staff, greets you kindly 122 (72%) patients said yes, you perceived an
atmosphere of trust 119 (70%) patients said yes, the staff respects your privacy 128 (76%) said yes,
the actions of the staff showed interest 117 (69%) patients they said yes.

We can conclude the existence of a high positive confirmation of 0.7261 between the quality of care
and the level of satisfaction in patients of the Central Pharmacy of the Hospital San José de Chincha;
Therefore, it is determined that there is a high positive relationship between the quality of care and the
level of satisfaction in patients of the Central Pharmacy of the San José de Chincha Hospital in February
2022.

Keywords: Quality of care, satisfaction, user



Introduccién

Los temas de calidad en diferentes entidades hospitalarias del pais y del mundo, hacen cada vez mas,
que los responsables del funcionamiento de estas instituciones se preguntan si los medios con las que
cuentan ayudan a servir a la comunidad bien o0 no. Hoy, con varios avances de modernizacion de
tecnologia, infraestructura y procesos y crecimiento de instituciones proveedores de servicios de salud
del sector privado, lo que permite que el sector publico tenga la principal obligacion y objetivo en brindar
un servicio de calidad a los pacientes; asistencia e identificar mejor sus necesidades (Arteaga, L. 2018).
Cada vez es mas comun evaluar la calidad de los servicios de salud desde la perspectiva del
usuario. A partir de esto, se puede obtener de los encuestados un conjunto de conceptos y actitudes
relevantes relacionados con la atencion recibida, la informacion obtenida es beneficiosa para todas las
organizaciones que brindan servicios de salud a los proveedores directos y usuarios con el fin de
satisfacer sus necesidades y expectativas. (Arteaga, L. 2018).

La calidad del servicio de salud ha sido un enfoque importante durante mucho tiempo. Si bien
existen algunos estandares, es importante encontrar la mejor solucion para cada paciente, teniendo en
cuenta la ética, la calidad y la satisfaccion del paciente. Estos factores han sido aspectos clave de los
servicios de salud durante mucho tiempo y deben tenerse en cuenta al determinar si los servicios son
buenos, malos o pésimos. No son conceptos nuevos, sino que han sido considerados desde la
antigliedad. La satisfaccion del paciente, junto con todos los demas factores relacionados con el
paciente y su atencion, deben tenerse en cuenta al determinar el mejor curso de accién para el
paciente. La calidad de la atencion médica se puede ver en multiples areas, como una mejor cobertura
para los pacientes, una mejor calidad de la atencion brindada por las enfermeras, resultados mas
rapidos de las inspecciones y mejores resultados de los analisis de laboratorio clinico.

Esta propuesta de investigacion es importante por multiples razones: en primer lugar, para
validar los procesos involucrados en el tratamiento de pacientes y centrandose en la experiencia del
usuario. Otra razon clave es identificar donde pueden estar ocurriendo los errores y abordar la
demanda de atencion no satisfecha. (Bustos y Hugo 2019)

De esta misma manera se formulé como objetivo general identificar la relacion entre la calidad
en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de
Chincha febrero 2022, y también de 3 objetivos especificos; determinar la relacion entre ambiente
laboral y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central, identificar la correlacion entre los
procesos Y la expectativa del servicio en pacientes de Farmacia Central, evaluar la concordancia entre
los resultados obtenidos y la lealtad de los pacientes. Asi recopilamos antecedentes sobre las
variables; y describir la metodologia usada los objetivos de esta investigacion.



Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

La OMS, manifiesta que toda entidad hospitalaria son unidades de salud con material humano
calificado, porque hacen un buen trabajo como profesionales, que laboran en ella, se organizany
estan listos para brindar atencion a los pacientes en horarios completos. Los servicios de los centros
de salud, entre puestos médicos, hospitales o centros de salud, seran siempre servicios diferenciados
segun convenga dependiendo del estado del paciente, ya que por ser hospitales cuentan con métodos
de tratamiento para diversas dolencias. (Tamayo, J. 2017).

A nivel mundial, hablar sobre calidad de los servicios de salud se presenta hoy como importante
y cada vez mas significativo, por la libertad de expresarse del usuario sus opiniones y califican la
atencion recibida por los responsables de esta, hoy es un concepto clave en los servicios de salud, la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) lo define como los altos niveles de competencia profesional,
uso eficiente de recursos, minimo riesgo para los pacientes, alta satisfaccion del paciente e impacto
en la salud. (Guevara, J. 2018)

Hay todo tipo de problemas con el sistema de atencion, por lo que hay quejas diarias de los
pacientes, largas filas todos los dias y la capacidad de lograr un cambio de atencidn, en un proceso
que puede conducir a una mejor atencion al paciente, y observar a los usuarios pidiendo citas
urgentes, para tiempo de espera prolongados, no se puede mejorar para dar una solucién no
administrativa eficaz para mejorar los tiempos de espera, el trato al paciente, la implicacion en los
problemas del paciente, y cada vez es mas engorroso por la gran demanda de atencion, muchas
veces Ir al hospital a destiempo con el riesgo de ir al hospital, es decir, hacer llamadas de buenos
dias innecesarias, atenta contra su integridad. (Minaya, E. 2018).

Este cuestionamiento es el eje de alta importancia en la investigacion, un concepto que implica
la mejora continua de la imagen y el servicio que el hospital proyecta hacia el exterior. La importancia
que ha adquirido el término en los hospitales saludables en los ultimos afios ha hecho que estas
organizaciones se vean en la necesidad de implementar politicas de calidad con el fin no solo de
brindar el mejor servicio, sino también de satisfacer las necesidades de los pacientes. usuarios y
convertirse en una ventaja competitiva para obtener acceso a los valiosos recursos de los pacientes.
(Ruiz, R. 2017).

Esto ultimo se debe a que cada usuario tiene expectativas y requerimientos diferentes segun
sus necesidades y el establecimiento de salud al que acude. En otras palabras, la calidad de la
atencion a los usuarios externos se define en funcion de quién la valora, ya que la satisfaccion de

cada usuario externo con sus expectativas y necesidades tiene un valor subjetivo y personal. Lo que



hace que la medicion de los niveles de satisfaccion sea directamente relevante para la ética médica.
Porque esto ultimo permite asegurar el beneficio de la busqueda de usuarios externos a través de la
relacion interpersonal que surge entre ambos. (Zarate, M. 2018).

Los servicios de farmacia son las unidades organicas responsables de la entrega oportuna y
eficiente de medicamentos y productos relacionados para restaurar y mantener la salud del paciente.
El objetivo de este servicio es agregar valor al proceso de atencion a través de una atencion centrada
en el paciente, que permite una terapia farmacoldgica individualizada basada en la eficacia, la
seguridad y la eficiencia. Este trabajo se realizara en el marco de la integracion con el equipo de
atencion responsable del paciente y en el marco de politicas farmacéuticas regionales y/o alianzas
estratégicas. Los servicios de farmacia han sido desinteresados y atendidos por médicos quimicos y
técnicos que llevan muchos afos en su entorno.

Los servicios de farmacia han recorrido un largo camino desde sus inicios y se han movido
gradualmente hacia la era de la tecnologia. Los establecimientos de salud actualmente utilizan un
sistema de inventario y facturacion en tiempo real e incluye medicamentos (antidepresivos y
medicamentos psicotropicos atipicos) en nuestras solicitudes de rutina. El Servicio de Farmacia esta
integrado en el SISMED (sistema de suministro de medicamentos e insumos médico-quirtrgicos del
MINSA) y busca optimizar los niveles de eficiencia de los servicios de salud), lo que nos permite
incrementar nuestra infraestructura, técnicos, equipos y financiamiento. Nuestro reto es seguir
desarrollando el sistema de farmacia e implantar un moédulo de seguimiento de medicacion del
paciente con el fin de mejorar la calidad de vida de los pacientes que acuden a nuestro centro.

El Servicio de Farmacia Central es la parte mas concurrida del Hospital San José de Chincha.
Atiende a la mayor cantidad de pacientes de la region y se ha incrementado el nimero de usuarios
de salud en la provincia de Chincha Alta. El &rea de farmacia esta al servicio del hospital, que se ha
actualizado con un nuevo sistema de quejas de pacientes., para ello se intentara investigar en qué

medida se buscara incrementar la atencion de los usuarios y superar esta deficiencia.

1.1.  Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

1.2.2. ;Cual es la relacion entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccién en pacientes de

Farmacia Central del Hospital san José de Chincha febrero 20227

1.2.3. Problemas especificos

e ;Cual es la relacion entre la calidad en la atencién y la percepcion de los pacientes de
Farmacia Central?



e ;Cudl es la correlacion entre la calidad en la atencion y la expectativa del servicio en

pacientes de Farmacia Central?

e ;Cudl es la concordancia entre la calidad en la atencion y la lealtad de pacientes en Farmacia

Central?

12.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Identificar la relacion entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia
Central del Hospital San José de Chincha febrero 2022

1.3.2. Objetivos especificos

e  Determinar la relacién entre la calidad en la atencién y la percepciéon de los pacientes de Farmacia
Central.

e |dentificar la correlacién entre la calidad en la atencion y la expectativa del servicio en pacientes de

Farmacia Central.

e  Evaluar la concordancia entre la calidad en la atencién y la lealtad de pacientes en Farmacia Central.

1.3, Justificacion de la investigacion

La investigacion muestra que los factores mas importantes en la investigacion de la calidad de la
atencion no son solo los factores asociados a la atencion de alta calidad, sino también los asociados
a la atencion de baja calidad, ya que estos ultimos permiten el desarrollo de estrategias, directrices y
mecanismos para incentivar excelencia y mejora continua en la calidad de los servicios de salud. Todo

se basa en las necesidades y expectativas de los usuarios externos. (Zarate, M. 2018).

Considerar que de acuerdo al D.L. N.2 1175 - Ley del régimen de salud de la policia nacional
del Peru - Articulo 279, el ejecutivo de Salud ha desarrollado un programa de control de calidad y
seguridad en la atencion de salud para usuarios externos, disefiado para mejorar continuamente los

estandares establecidos por el sistema nacional de salud.

Ademas, la investigacion se justifica tedricamente porque involucra diferentes teorias sobre la

calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes; y proporciona un marco teérico que ayuda



a comprender estas variables; asi como también conocer las necesidades de comunicacion entre

personal y paciente.

En cuanto a la justificacion practica, el analisis de los resultados se basara en el estudio
realizado en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha, sobre el conocimiento
que tienen acerca de la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion al mismo tiempo que nuestra

investigacion servird como base para otros estudios acerca de estas variables.

Respecto a la justificacion metodoldgica, se cumpliran los objetivos propuestos, aplicando una
encuesta para recolectar informacion de la muestra en estudio, la variable estara compuesta por
dimensiones; los mismos que pasaron por el procedimiento de validez y confiabilidad. El instrumento
que se utilizara sera el cuestionario: “Calidad en atencién y nivel de satisfaccion en pacientes de

Farmacia Central del Hospital san José de Chincha febrero 2022.”



Capitulo II: Fundamentos Teoricos.
2.1. Antecedentes de la investigacion.
2.1.1.Antecedentes Nacionales

Atachao K. (2018) en su estudio Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos en
los Servicios Odontoldgicos del Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho, 2017. Se utilizaron
encuestas y cuestionarios para indagar sobre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
externos. Los resultados muestran que el 70,86% de los usuarios creen que existe el control de
calidad, y el 56,57% de los usuarios se muestran indiferentes (no satisfechos o satisfechos) al
respecto. Por tanto, se puede concluir que existe una relacion directa entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion del usuario, y una fuerte relacion directa entre las oportunidades y la

satisfaccion del usuario.

Ruiz, R. (2017) realizd un estudio en el Hospital Essalud Il de Tarapoto, San Martin. El
propdsito del estudio fue examinar la relacion entre la calidad del servicio al cliente y la satisfaccion
del usuario, con una encuesta realizada a 377 encuestados. La encuesta pregunt6 si los pacientes
eran regulares o buenos con la atencién brindada en el hospital, y si estaban satisfechos o
insatisfechos con su experiencia en el hospital. El 24% de los encuestados indic6 que eran regulares
con la calidad del servicio al cliente, mientras que el 67% indico que eran buenos. El 76% de los
encuestados indico que eran bajos en cuanto a su nivel de satisfaccidn con su visita al hospital,
mientras que solo el 23% indic6 que eran regulares. Con base en esta investigacion, existe una
relacion directa entre la calidad del servicio al cliente y la satisfaccion del usuario, mostrando un
coeficiente de correlacion de 0.255.

Minaya, E. (2018) realizd una encuesta en el Hospital de Huaral en 2016 para conocer cémo
la percepcion de los pacientes afecta la calidad de atencion que brinda el servicio de consultorio
médico en Medicina. En su trabajo Calidad de Atencién y satisfaccion del usuario segun pacientes del
Hospital de Huaral, 2016, Minaya exploro la correlacion entre la satisfaccion del paciente y la calidad
de atencidn que brindan los servicios de consultorio médico dentro de Medicina. El estudio tuvo un
disefio transversal correlacional y encuestd a 110 clientes diarios en el hospital. Se utiliz la técnica
de la encuesta para recopilar datos, y se encuestd a 23 pacientes mediante un cuestionario antes de
la encuesta principal. Los 20 pacientes que fueron encuestados después de la encuesta principal
tuvieron un alfa de Cronbach de 0,0517 para la variable v2 y un alfa de 0,612 para la variable v1. La
principal prueba estadistica utilizada fue la Rho de Spearman, que reveld una fuerte relacion positiva
entre la satisfaccion del paciente y la calidad de la atencion brindada por los consultorios médicos.

Huamantuco, M. (2018), en el Hospital Tacna lll Daniel Alcides Carrién en Arequipa, Perd, M.



realizd una encuesta para estudiar la conexion entre la satisfaccion del paciente y la calidad de
atencion que experimentan los pacientes durante su estadia hospitalaria. Participaron 103 pacientes
de la encuesta, que recogi6 informacion sobre su edad (29,1% 51-65), sexo (70,9% femenino), nivel
educativo (44,7% secundaria o superior), satisfaccion con su experiencia en el hospital (53,4%)., y
opinion sobre la calidad de la atencion que recibieron (93% buena). En 2018, el 84. de los pacientes
que fueron atendidos en el Hospital de Arequipa en Peru reportaron que el ambiente para técnicos y
profesionales era normal. El 94,2% dijo que el ambiente era bueno. Se encontrd una relacion
significativa entre la satisfaccion del paciente y el clima laboral de los técnicos y profesionales del

Hospital de Arequipa en Peru en el afio 2018 (Hospital Tacna lIl Daniel Alcides Carridn).

Novoa Cano, M. M., & Regalado Castafieda, T. D. J. (2018) se realizaron un estudio para
conocer la relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente Oltursa - Piura y Chiclayo a través
de dos encuestas con sus respectivos cuestionarios: una a empleados y otra a clientes. Se realiz6
una encuesta de satisfaccion de clientes a 33 trabajadores y 340 clientes residentes en las ciudades
de Oltursa y Chiclayo utilizando el modelo SERVQUAL. El estudio se realizé bajo un disefio
descriptivo, transversal y no experimental. Los datos se analizaron con los programas SPSS v.24 y

Excel, seguido de un analisis descriptivo. La correlacion global entre las dos variables es de 0,707.

Calderdn, R. (2018). En los Servicios de Laboratorio Clinico del Hospital de la Unidad de Tacna
realizaron un estudio de satisfaccion de los pacientes en enero de 2018. El estudio determiné la
relacion entre la satisfaccion del paciente y la calidad de la atencion brindada por los servicios de
laboratorio. El estudio fue un estudio aplicado, utilizando un nivel de correlacion y un disefio
transversal no experimental. Se encuestd a 227 pacientes de nacionalidad extranjera y peruana
mediante un cuestionario de satisfaccion del paciente y calidad de atencion elaborado por los autores,
con alta confiabilidad y validez. Las conclusiones del estudio sugieren que la satisfaccion del paciente
esta asociada con los servicios de laboratorio clinico y la calidad de atencion brindada por sus

diferentes categorias.

Sono Lora, O. J. (2018) En 2018, en el Hospital Regional Docente Las Mercedes, fue objeto
de un estudio que analiz6 cémo la calidad del servicio impacta en la lealtad del paciente. El estudio
utilizoé 325 pacientes que estaban en cardiologia, ginecologia, oftalmologia y traumatologia para
administrar cuestionarios que midieron variables especificas en una escala de Likert. El estudio fue
no experimental, cuantitativo y transversal. La confianza es uno de los aspectos que influye en la
fidelizacion de los pacientes, tal y como se explica en el articulo. La calidad del servicio también influye
en la lealtad del paciente, y la confianza es una de las razones que influyen en la lealtad del paciente.



2.1.2.Antecedentes Internacionales

Mendoza, Nora B, & Placencia, Maritza. (2020). En 2018, la Calidad de la atencién brindada se
midié mediante la encuesta SERVQUAL, realizada a una muestra de 678 pacientes en un servicio de
oftalmologia de un hospital de Nivel II. A los encuestados se les pidié que calificaran varios aspectos
de su experiencia en el hospital, entre los que se encontraba la Seguridad. Los resultados mostraron
que los pacientes estaban satisfechos con el nivel de seguridad del hospital. En 2018, SERVQHOS
realiz6 otra encuesta en la misma poblacion de pacientes. Esta vez, se les pidié que calificaran su
experiencia general en el hospital y si lo recomendarian a otras personas. Aunque no hubo una fuerte
conexion entre las dos encuestas, en general los pacientes estaban satisfechos con su experiencia

en el hospital y sintieron que cumplié con sus expectativas.

Vazquez, E., Sotomayor, J., Gonzélez, A., Montiel, A., Gutiérrez, |., Romero, M. & Campos,
L. (2018) En Puebla, México, el primer nivel de atencion médica abrid una clinica para que acudieran
los pacientes. En este estudio, que fue realizado por el autor, se encuestd a un total de 395 pacientes.
El 66 % de los pacientes eran del sexo femenino, y la edad promedio fue de 42,80 afios. La encuesta
SERVPREF entrevisto a los pacientes sobre su experiencia en la unidad médica y encontrd que el
65% de los pacientes estaban contentos con su consulta con su médico de familia, el 74% estaban
contentos con la atencion de enfermeria que recibieron, el 59% estaban contentos con la atencién no
clinica. personal, y el 82% estaba satisfecho con los aspectos tangibles del edificio, como la
sefializacion y la iluminacion. En general, el 66 % de los pacientes indicaron que estaban satisfechos

con la organizacion y la accesibilidad del edificio.

Briones, O. (2018) Con el objetivo de evaluar la satisfaccion de los usuarios externos con
respecto a la calidad de atencion que se brinda en el ambulatorio del Hospital Natalia Huerta de
Niemes del canton Rocafuerte, se realizé una encuesta a 200 pacientes. La encuesta se centré en la
satisfaccion de los pacientes con el nivel de atencion recibido, asi como su percepcion sobre si los
profesionales de la salud estan uniformados o no, si reciben folletos, informacién y si estan informados
durante la espera. El 80% de los pacientes encuestados manifestaron sentirse insatisfechos con la
calidad de atencion que recibieron en el ambulatorio, afirmando que el personal no les presta atencion
hasta 20 minutos después de su llegada. EI 60% indic6 que rara vez reciben folletos, informacion o
charlas relacionadas con la salud mientras esperan. Ademas, el 40% de los pacientes encuestados
menciono6 que cree que algunos trabajadores no estan usando uniformes. Los pacientes también

declararon que creen que los bafios suelen estar limpios, pero también pueden encontrarse sucios.

Farifio, J., Cercado, A., Vera, E., Valle, J. & Ocafia, A. (2018) La satisfaccion del usuario se
refiere a la calidad de la atencion brindada por las operaciones de atencidn primaria de salud y, como



se analiza en Satisfaccion del usuario, que es la calidad de la atencién brindada por las operaciones de
atencion primaria de salud. EI Ministerio de Salud Publica de Ecuador se manifiesta considerando la
satisfaccion de los usuarios con los servicios que reciben, la cual esta relacionada con cuan
eficiente, eficaz y agradable es la atencion percibida por los pacientes. Este estudio se realizd sin
ningun tipo de experimentos, métodos experimentales, y fue transversal y descriptivo. El 77% de los
usuarios pudo calificar de satisfactorio a todo el equipamiento e infraestructura del centro de salud,

mientras que el 83% calificd de aceptable el nimero y comodidad de las camillas.

Garcia, A., Diaz, J., Montiel, J., Gonzélez, M., Vazquez, E. & Morales, C. (2020) El proposito de
la validez y consistencia del Estudio de la Escala Répida de Satisfaccion Clinica fue determinar si la
Escala Rapida de Satisfaccion Clinica (ERSaPaCE) era una herramienta valida y consistente. El estudio
fue un estudio observacional, transversal y prospectivo de 200 pacientes en una clinica ambulatoria.
El ERSaPaCE se compar6 con la Escala de Satisfaccion de Usuarios Ambulatorios (SUCE) y los
resultados se midieron mediante el alfa de Cronbach, la rho de Spearman y el coeficiente de correlacion
intraclase (CClI). La escala se desarrollé en una primera fase, con 10 pacientes porronda, y se realizé
una prueba piloto. En la Fase 2, se administrd un cuestionario completo a 200 pacientes, de los cuales
el 53% tenian entre 31y 60 afios, el 51,5% eran mujeres y el 52% procedian de 13 clinicas especializadas
diferentes. Los resultados mostraron que ERSaPaCE tenia una fuerte correlacion entre pacientes (ICC =
0,98, p < 0,000), alta concordancia (rho de Spearman = 0,681, p < 0,000) y buena validez convergente
(rho de Spearman = 0,608, p = 0,000). En general, se encontroque la escala es una herramienta valida

y consistente.
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Bases tedricas

Calidad de atencion

2.2.1.1. Calidad

Tiene diversas definiciones, y diversos autores que han plasmado teorias que han marcado el
mundo empresarial y asistencial, que abordan diferentes puntos de vista y son capaces de
definir el concepto de calidad. Actualmente, los directores de todas las entidades, publicas y
privadas, estan enfocados en hacer mejoras de calidad en cada trdmite para poder servir bien a
nuestros clientes. (Lizana, D.; Piscoya, F. y Quichiz, S. 2018)

Es la suma de las peculiaridades que conforman una situacion u organizacion; y las
caracteristicas de una persona, producto o servicio en funcion de sus talentos y competencias, ya
que éstas satisfacen las necesidades y expectativas del cliente y cumpliran con metas o las
especificaciones trazadas por la empresa o institucion. La nocién actual de calidad ha
evolucionado hacia una forma de administracion que introduce el perfeccionamiento continuo. Lo
mismo es cierto para cualquier organizacion y todos los niveles, afecta todo y todo el proceso.
(Hernandez, H.; Barrios, |. y Martinez, D. 2018)

La gestion de la calidad afecta a la gestion diaria de todas las personas y procesos de una
empresa. Se centra en la satisfaccion del cliente y en la mejora del trabajo diario y de los
resultados. El concepto técnico de calidad representa como se hacen las cosas, destacando el

foco en mejorar el trabajo y las acciones del dia a dia. (Lizana, D.; Piscoya, F. y Quichiz, S. 2018)

2.2.1.2. . Calidad de Atencidn en los Servicios de Salud

La calidad de los servicios de salud en diferentes paises ha sido una preocupacion durante
muchos afios. La calidad de servicio en una organizacion ha sido conceptualizada de diversas
maneras, argumentando algunos autores que la calidad es responsabilidad de los usuarios, ya
que son ellos quienes definen la calidad final del servicio, ya que cumplen con sus expectativas y
enfrentan deficiencias, Segun la OMS menciona que la calidad consiste en reforzar que cada
paciente pueda recibir adecuadamente los servicios diagndsticos y terapéuticos y beneficiosos
para la mejor asistencia sanitaria posible, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos
del paciente y del servicio, y asi conseguir el mejor resultado con el menor riesgo de impacto
iatrogénico, asi como la pausada Maxima satisfaccidon con el proceso. (Tamayo Panduro, X.
2017).
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Segun MINSA hace una referencia en que la calidad técnica de la atencion significa usar
la ciencia y la tecnologia médicas en la mayor medida y responsable posible para lograr el mayor
beneficio para la salud sin aumentar la probabilidad de accidente o desgracia o la posibilidad de
dafio a alguien o algo. (Inga-Berrospi, F., & Rodriguez, C. A. 2019). La calidad de la atencion se
puede medir por qué tan bien se espera que la atencion logre un buen equilibrio de beneficios
y riesgos para la persona que recibe la atencion. Hay tres areas principales de calidad con las
que se puede medir la atencion: los aspectos técnicos de laatencion, las relaciones entre el
cuidador y el receptor, y el entorno en el que se brinda la atencion. (Inga-Berrospi, F., &
Rodriguez, C. A. 2019).

2.2.1.3. Dimensiones Fundamentales de la Calidad

A. Dimension Tecnologia-Ciencia: Se refiere al aspecto cientifico-técnico de la

enfermeria cuyas caracteristicas esenciales son:

- Efectividad: Se refiere a un cambio (efecto) positivo en la salud de una poblacion.

- Eficacia: se refiere al logro del objetivo de prestacion de servicios de salud mediante la
correcta aplicacion de normas técnicas y de gestion.

- Eficiencia: Aprovechar al maximo los recursos estimados para lograr los resultados
esperados.

- Continuidad: EI servicio se presta de forma ininterrumpida sin interrupciones ni
duplicidades innecesarias.

- Seguridad: La forma en que se prestan los servicios de salud esta determinada por
estructuras y procesos de atencion que buscan optimizar los beneficios y minimizar los
riesgos para la salud de los usuarios.

- Integralidad, es decir, el usuario recibe la atencion médica necesaria para su condicion y
manifiesta interés por la salud de sus semejantes. (Febres-Ramos, R. J. y Mercado- Rey,
M. R. 2020)

B. Dimension humana: se refiere a la dimension interpersonal del cuidado, y tiene las

siguientes caracteristicas:

- Respetar los derechos humanos, la cultura y la identidad personal.

- La informacion completa, veraz, oportuna y comprensible proporcionada por los
usuarios o sus responsables.

- Mostrar interés por las personas, sus percepciones, necesidades y requerimientos,

esto también aplica para los usuarios internos.
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- Trato amable, cortés, atencion calida y considerada.

- Etica, en consonancia con los valores socialmente aceptados y los principios éticos que
orientan la conducta y las responsabilidades de los profesionales y funcionarios de la
salud. (Minaya, E. 2018).

C. Dimension del entorno: Una biblioteca, un laboratorio de computacion o un centro de
investigacion pueden tener su propio edificio, y ese edificio brindaria el mejor
servicio a los usuarios, a un costo razonable que se puede mantener a lo largo del
tiempo. El edificio brindaria un espacio privado, limpio, ordenado con confianza y
privacidad en los servicios ofrecidos. (Minaya, E. 2018).

2.2.1.4. Gestion por procesos

El planteamiento organizativo de las empresas cobra cada vez mas importancia en términos

de calidad, eficacia y eficiencia, optimizando los recursos, no solo fisicos sino también
humanos y financieros. Por ello, la tarea de mejorar la gestion del desempefio organizacional de
la producciéon o de los servicios existentes ha demostrado ser clave para el desempefio
profesional, la prevision y la gestion empresarial, vinculando siempre la visién, las metas, los
planes de accion y las métricas a los procesos clave de la empresa. Organizacion, alineandose
con todos los sistemas y funciones para lograr un objetivo comun del bien colectivo
(Hernandez, H.; Barrios, . y Martinez, D. 2018).

2.2.1.5. Calidad del Servicio

Par dar mayores alcances se revisan conceptos, y encontramos que la trilogia del
aseguramiento de la calidad en el desarrollo de cualquier actividad implica planificacién, control y
mejora de la calidad. En este sentido, a través de este proyecto, hemos analizado como
establecer el control de calidad de la prestacion del servicio mediante la medicién y el control de
indicadores de actividades especificas relacionadas con el proceso de prestacion del
servicio, teniendo en cuenta las necesidades del cliente de que el tiempo de prestacion del
servicio es muy importante a considerar. (Flores, J. y Soto, T. 2016)

Al solicitar un servicio se consideran ciertos criterios se le deben cumplir al cliente en la medida

que este se formule:

o Servicio a tiempo
o Entrega a tiempo
o Cumplimiento del tiempo de ciclo de servicio
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0 Precision en el cumplimiento de los compromisos

o Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido
0 Relacion costo-beneficio

0 Personas elegibles recibieron servicios

0 Cumplimiento de los plazos acordados

o Amabilidad en el servicio brindado

o0 Servicios relacionados con el acuerdo

Nivel de Satisfaccion

2.2.2.1. Definicidn

Se entiende por satisfaccion del usuario en todo campo de la salud, a la relacion que existe con la
calidad de la atencion, visto desde este punto, se refiere a la capacidad que tiene toda
organizacion desde las practicas farmacéuticas especiales en todo su ambito; para satisfacer en
mayor o menor medida las necesidades de los usuarios de servicios de salud. Por otrolado,
otra definicion acerca de la satisfaccion de los usuarios nos la brinda la OMS, en la que sugiere
que la calidad de la atencion, de toda organizacion o institucion, es mostrar la capacidad que
se tiene para poder brindar practicas u competencias necesarias para cubrir necesidades de los

consumidores o usuarios de servicios de salud. (Velandia, F., Ardén, N. & Jara, M. 2007).

La OMS dice que la calidad en la atencién médica incluye garantizar que cada
paciente tenga la capacidad de recibir adecuadamente los servicios de diagnostico y
terapéuticos, y pueda disfrutar de su atencion tanto como sea posible. La atencion de calidad
incluye asegurarse de que los pacientes obtengan los mejores resultados con el menor riesgo de
efectos iatrogénicos y estén satisfechos con su proceso de atencion. Se supone que los pacientes
que reciben la atencion mas segura y libre de riesgos posible hacen felices a los usuarios
durante todo el proceso de atencion. Los usuarios también estan mas contentos cuando los

pacientes reciben la mejor atencion posible al comienzo del proceso de atencion.

2.2.2.2. Elementos de la satisfaccion

La satisfaccion del usuario es una medida importante de la calidad de la atencion porque
determina si el servicio prestado es bueno o malo y si se cumplen las expectativas del usuario.

En ese sentido, los cuidadores piensan o deberian considerar |a satisfaccion de las madres como
una parte importante, ya que es a través de la cual pueden medir si han cumplido con su mision.
(Velandia, F., Ardon, N. & Jara, M. 2007). Sin duda, la palabra satisfaccion tiene diferentes
significados ya
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que se define como "el acto de estar satisfecho, estar satisfechocon algo o alguien" y presenta
tres aspectos basicos, la satisfaccion siempre es sobre algo o alguien, tiene que ver con lo,
esperado, etc., y entradas relacionadas con el efecto esperado. (Coronado, A., & Vasquez, K.

2018). La idea de satisfaccion del usuario manejaria dos elementos:

1. Expectativas: Lo que se esperaba obtener. Son los resultados que los usuarios quieren y
son derivadas de la situacion o entorno, también una diversificacion, ofertas ofrecidas por el
mismo competidor. Sin embargo, Cuando las personas dicen que sus expectativas son
demasiado bajas, por lo general tienden a mencionar insuficiente para los usuarios, sin

embargo, cuando son altos, o mismo usuarios estan decepcionados después de una

inversion o adquisicion del producto. Hay que subrayar un punto interesante, a saber,

satisfaccion del usuario, no siempre significa la calidad del producto o servicio prestado.

2. Rendimiento Percibido: Desempefio que el usuario percibe de la atencion. Esta vision del
cumplimiento de los valores que adquiere un usuario o cliente tras su consulta o
servicio es muy amplia y no se puede evaluar con certeza, comienza y termina en el
usuario o paciente, que es el resultado del acceso al servicio, es basado en la percepcion,
depende de Segun el estado de animo o el nivel de comodidad del usuario, es posible
influir en otros para cambiar el estado de animo del usuario externo. Esta orientado al
usuario mas que a la organizacion. Los resultados obtenidos después de que el usuario
obtiene el servicio se basan en la percepcion del usuario, es decir, o que se percibe, no
necesariamente en consonancia con la situacion real. Se percibe por opiniones

expresadas por grupos que tienen influencia directa o indirecta en los usuarios.

2.2.2.3. Niveles de satisfaccion: El juicio de valor final después de asociar los parametros
anteriores:

- Insatisfaccion: Las expectativas superan el desempefio percibido, relacionado con la
falta de atencion.

- Satisfaccion: Expectativas alineadas con el desempefio percibido, relacionadas con el
'buen cuidado'.

- Complacencia: el desempefio percibido supera las expectativas del cliente, asociado
con "atencion de calidad".
Segun el Ministerio de Salud, la satisfaccion del usuario es el nivel de cumplimiento de
las expectativas y percepciones de los usuarios de la OMS sobre los servicios
prestados. (Tamayo Panduro, X. 2017).
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2.3.  Marco conceptual

Calidad de la atencion: Los servicios de salud brindan atencion a poblaciones individuales y grupales, lo
que aumenta la probabilidad de lograr resultados de salud positivos, esta calidad brindada sigue el

conocimiento basado en la evidencia que poseen los médicos profesionales.

Complacencia: Alguien que es complaciente es feliz por algo. (Huamantuco, M. 2019)

Continuidad: Si existen interrupciones innecesarias o si el servicio no se brinda de manera continua, la

continuidad del servicio se rompe. (Farifio, J., et al 2018)

Dimension Humana: El cuidado que implica relaciones humanas se llama la dimension humana del
cuidado. (Briones O. 2018)

Efectividad: Mejorar la salud de una poblacién se conoce como eficacia. Los cambios que logren
resultados positivos deben estar en el estado de salud de la poblacion, mejorando el impacto de la

enfermedad y la muerte en el grupo. (Ruiz, R. 2017)

Eficacia, referida al logro de los objetivos en la prestacion del servicio de salud a través de la
aplicacion correcta de las normas técnicas y administrativas. Medida en que son alcanzados los

resultados deseados en casos individuales. (Farifio, J. etal 2018)

Eficiencia, uso adecuado de recursos estimados para obtener los resultados esperados. (Calderdn, R.
2018).

Estadistica: es cualquier funcion verdaderamente medible de una muestra de variables aleatorias.
(Farifio, J. etal. 2018)

Expectativa: La esperanza o posibilidad de lograr algo. (Huamantuco, M. 2019)

Total: es un adjetivo que se refiere al todo mas que a las partes individuales. Por tanto, lo global sera la

aglomeracion relativa a un todo. (Briones, O. 2018)

Insatisfaccion: es un sentimiento que surge cuando lo que tenemos o hemos logrado por si mismo no

cumple con nuestras expectativas. (Huamantuco, M. 2019)

Integridad: El usuario acepta la atencion médica necesaria para su caso y manifiesta interés por la salud

de sus compafieros. (Farifio, J. et al. 2018)
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Juicio: es una serie de acciones ante una agencia estatal (es decir, un juez). (Huamantuco, M. 2019)
Nivel: El nivel se usa para describir qué tan nivelado esta algo. (Ruiz, R. 2017)

Prestar: Algo o servicio que una persona obtiene o debe obtener de otra persona en virtud de una

obligacion contractual o legal. (Farifio, J. et al. 2018)

Relaciones positivas: Implican habilidades de empatia, cooperacion y compromiso con el bienestar de

los demas. (Huamantuco, M. 2019)

Rendimiento: La ganancia o beneficio general de una inversion, operacion, trabajo o proceso se

denomina. Briones, O. (2018).

Satisfaccion del paciente indica qué tan bien esta funcionando el sistema de salud. Comprender la
satisfaccion del paciente puede ayudar a mejorar las areas que necesitan mejorar y también puede
mostrar las fortalezas que tiene el sistema para construir un sistema que brinde atencién de buena
calidad. (Farifo, J., et al. 2018)

Seguridad: Los servicios de salud se brindan de forma segura mediante estructuras y procesos de
atencion que buscan maximizar los beneficios para los usuarios y minimizar los riesgos para su salud.
(Huamantuco) M. 2019)

Usuarios: son personas que utilizan un producto o servicio con frecuencia. Los usuarios se pueden
categorizar en funcion de los productos que utilizan. Los usuarios se pueden categorizar en funcién de los

productos que utilizan. (Briones, O. 2018)

24.  Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La relacion entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Centraldel

Hospital San José de Chincha febrero 2022, presenta una correlacion positiva alta.

2.4.2. Hipotesis especifica

+ La relacion entre la calidad en la atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia
Central, es alta

+ La correlacion entre la calidad en la atencién y la expectativa del paciente en Farmacia
Central, es alta.

+ La concordancia entre la calidad en la atencion y la lealtad de pacientes de Farmacia Central, es
alta



2.5.  Operacionalizacion de variables e indicadores
Tabla 1
Operacionabilidad de variables e indicadores
Variable Definicion Conceptual Dimension Indicador
Calidad de Personal
Equipos
Calidad del Recurso Financiero
Es el grado en que los Ambiente laboral  comunicacion por jerarquias
et e
Variable de poblacién incrementan Sistema de Informacion

Calidad en la atencién

la probabilidad de

alcanzar resultados
sanitarios deseados y se
ajustan a conocimientos
profesionales basados en

datos probatorios.

Acciones del personal

Variable

Nivel de satisfaccion

La satisfaccion del cliente
se puede entender como
"el nivel del estado de
animo de una persona
que resulta de comparar
el rendimiento percibido
de un producto o servicio
con sus expectativas"

Calidad de Acciones del paciente
Procesos Proceso de comunicacion
Aplicacion de procedimientos
Cumplimiento de horarios
Resultados La atencién brindada.
obtenidos L L
Cumple la misién y vision
Conocimiento necesario
Grado de La confianza al ser atendido
Expectativa

Encuentro los medicamentos

Nivel de Lealtad del
paciente

Acude a la Farmacia siempre

Trata con respeto al personal

Comprende limites de
atencion

Motivacidn por la atencion

Nivel de Percepcién
del paciente

El saludo es amable

Ambiente de confianza

Respeto a su privacidad

El personal demuestra interés

Fuente Propia
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Capitulo lll: Metodologia

3.1.  Tipoy nivel de investigacion

La investigacion es de tipo enfoque cuantitativo, finalidad aplicada porque “el fendmeno esta
sucediendo y tiene como objetivo describir las condiciones en las que ocurre” (Ocegueda Mercado,
2012). Ademas, como lo mencionan Herndndez y Mendoza (2019), tiene un método cuantitativo, y la
investigacion esta relacionada con la cantidad, por lo que sus principales medios son la medicién y el
calculo, por lo que mediran variables en funcion de la amplitud. Por otro lado, el nivel de investigacion
correlacional simple, segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), nos permite
acercarnos a resultados hipotéticos que se plantean como "reales", y, por tanto, tendra mayor validez
fuera de la posibilidad de generalizar los resultados a otros y situaciones comunes, cuando se

relacionan.

3.2.  Descripcion del método y disefio

Hernandez Sampieri y Mendoza (2008) mencionan que en la investigacion se utilizan estudios
transversales y descriptivos. Estos estudios se basan en lo dicho sobre la Farmacia Central del
Hospital San José de Chincha, y se realizaran en febrero de 2022. Tucker (2004) y Liu (2008)
coinciden en que los estudios transversales recogen informacion en un momento especifico, que es
exclusivo del estudio. La investigacion de corte transversal tiene como proposito describir y analizar
el impacto de las variables en un momento determinado, asi como describir algun evento que ya haya
ocurrido en la Farmacia Central del Hospital San José de Chincha en febrero de 2022. Este disefio
de investigacion es no experimental, ya que no interferira ni dirigird ninguna variable involucrada en

el estudio.

3.3.  Poblacion y muestra

Poblacion.

La poblacion estara conformada por 300 pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia del Hospital

San José de Chincha.
Muestra

La muestra obtenida se realiza mediante la formula estadistica de poblacién finita.

Donde:
n= Tamano de la muestra

Z = nivel de confianza (95%) Z= 1,96
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p = Variabilidad positiva (50%=0,5)
q = Variabilidad negativa (50%=0,5)
N = Poblacion (300 pacientes)

E = Margen de error (5% = 0,05)

Calculo de la muestra:

~ (1.96)2. (0.5). (0,5). (300)
~ (0,05)2 (300 — 1) + (1,96)Z (0,5). (0,5)

n

_ (38416).(0.25).(300)
" = 0.0025)(299) + (3.8416).(0.25)

288.12
"= 07475 + 0.9604
288.12
"~ 1.7079
n = 168.69

n = 169 pacientes
3.4, Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

341 Técnica

La técnica que se utilizara en esta investigacion es la encuesta, que consiste en recopilar datos en
situaciones y poblaciones especificas. Lopez-Roldan y Fachelli (2015), esto es especialmente en la

investigacion cuantitativa, especialmente en los métodos realizados a través de métodos de encuesta.
(p.31).

3.4.2 Instrumento

Por consiguiente, la herramienta utilizada en este estudio es un cuestionario. Asimismo, Lopez-Roldan
et al. (2015) hace referencia y menciona que de cada indicador construiremos algunos elementos u

oraciones para decirnos como elaborar, pregunta del cuestionario. (p.32).
3.4.3. Validez y confiabilidad de los instrumentos

La validacién de la herramienta es realizada por expertos (expertos en el campo de investigacion)
quienes son responsables de demostrar qué tan bien la herramienta es medida por las variables de

investigacion. La eficacia se define principalmente como el grado en que un instrumento pretende ser
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medible por las variables estudiadas. (Hernandez et al. 2014). El poder es un tema mas complejo que
debe implementarse en cualquier herramienta de medicion aplicada (Kerlinger y Lee 2002). Hagase
las siguientes preguntas sobre el poder: ;Esta midiendo lo que cree que estd midiendo? Si lo es, su
medida es valida, si no, es claramente invalida. “La validez de la herramienta la brinda el juicio de
expertos, dado que el cuestionario “Calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes de la Farmacia
Central del Hospital San José de Chincha en febrero de 2022 obtuvo un valor del 80%; se infiere que
lo anterior El instrumento mencionado tiene muy buena validez, y los resultados se muestran en la
tabla 2.

Tabla N° 2.
Nivel de validez de los cuestionarios, segun el tipo de expertos

EXPERTOS Calidad en atencidn Nivel de satisfaccion

Puntaje % Puntaje %
Churango Valdez Javier 80.5 80 % 80.5 80 %
Montellanos Cabrera Henry 80.4 80 % 80.4 80 %
Huaman Gutiérrez Jorge 80.3 80 % 80.3 80 %
Promedio de valoracion 80.4 80 % 80.4 80 %

Fuente. Instrumentos de opinion de expertos (Ver anexos) La tabla describe la validez de los cuestionarios

3.4.4. Prueba de confiabilidad del Cuestionario “Calidad en atencion”

Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medicion de la variable dependiente: “Calidad

en atencion”, se recurrié a la prueba estadistica Alfa de Cronbach; cuyo resultado fue:

Tabla N° 3.
Estadisticos de fiabilidad del instrumento “Calidad en atencién”

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,812 28
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George y Mallery (2003), la siguiente sugerencia se sugiere para evaluar el coeficiente alfa de
Cronbach porque nos ayuda a medir la confiabilidad de una escala de medicion, a la que se le asigna

un valor y también es una herramienta de medicion:

Tabla N°4.
Evaluacion del coeficiente a de Cronbach
Valor Instrumento de medicion
>0,9 es excelente
Entre 0,8y 0,9 es bueno
Entre 0,7y 0,8 es aceptable
Entre 0,6 y 0,7 es cuestionable
Entre 0,5y 0,6 es pobre
<05 es inaceptable

Fuente. George y Mallery (2003)

De acuerdo a los resultados del analisis de fiabilidad, donde arrojé un valor de 0,812 y segun lo
manifestado por George y Mallery (2003), se determind que el instrumento de medicion constituido
por 28 items y aplicado a una muestra piloto de 20 personas sobre “Calidad en atencion”, en pacientes

de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha, es bueno.
3.45. Prueba de confiabilidad del Cuestionario “Nivel de satisfaccion”

Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medicién de la variable independiente: “Nivel

de satisfaccion”, se recurri6 a la prueba estadistica Alfa de Cronbach; cuyo resultado fue:

Tabla N°5.
Estadisticos de fiabilidad del instrumento “Nivel de satisfaccion”

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,765 28
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George y Mallery (2003), la siguiente sugerencia se sugiere para evaluar el coeficiente alfa de
Cronbach porque nos ayuda a medir la confiabilidad de una escala de medicion, a la que se le asigna

un valor y también es una herramienta de medicion:

Tabla N°6.
Evaluacion del coeficiente de a de Cronbach
Valor Instrumento de medicion
>0,9 es excelente
Entre 0,8y 0,9 es bueno
Entre 0,7y 0,8 es aceptable
Entre 0,6 y 0,7 es cuestionable
Entre 0,5y 0,6 es pobre
<05 es inaceptable

Fuente. George y Mallery (2003)

De acuerdo a los resultados del analisis de fiabilidad, donde arrojé un valor de 0,765 y segun lo
manifestado por George y Mallery (2003), se determind que el instrumento de medicion constituido
por 28 items y aplicado a una muestra piloto de 20 personas con “Nivel de satisfaccion” en pacientes

de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha, es aceptable.

3.5.  Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Se desarrollaran herramientas de medicion de variables, y luego se recolectara informacion de
personas, se les consultara y responderan preguntas sobre mdltiples alternativas relacionadas con las
variables estudiadas. Posteriormente, los datos recolectados seran procesados a través de Excel y el
programa estadistico SPSS 24, y los resultados seran analizados e interpretados. En estadistica
descriptiva se utilizara la distribucion de frecuencia de las variables y sus dimensiones mostradas en

el grafico estadistico, y se utilizara el contraste de hipdtesis.
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Capitulo IV: Presentacion y andlisis de los resultados
4.1. Presentacion de resultados

El analisis brindado esté relacionado con las variables de investigacion en pacientes de Farmacia
Central del Hospital San José de Chincha. Por otro lado, los datos descritos, fueron considerados
para identificar |a relacion entre la calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia
Central del Hospital San José de Chincha febrero 2022. Para lograr entender los resultados, se realiz6
un analisis por pregunta del cuestionario, seguido de un analisis por dimension a través de tablas y

figuras:
| DATOS DEL PACIENTE

Tabla N°7.
Nivel de estudio:

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido Secundaria 39 23.1% 23% 23%
Superior Técnico 62 36.7% 37% 60%
Superior Universitario 68 40.2% 40% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente; “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”

70 62 68

60
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40
30
20
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0

SECUNDARIA SUPERIOR TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO

Figura N°1. Nivel de estudio.
Fuente: Elaborado por las autoras.

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:
- 23 (39%) pacientes con nivel de estudio secundaria.

- 62 (37%) pacientes con nivel de estudio superior técnico.

- 68 (40%) pacientes con nivel de estudio superior universitario.



24

Tabla N°8.
Estado civil:
Niveles Frecuencia Porcentaje% Porce_ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido Soltero 84 49.7% 50% 50%
Casado 52 30.8% 31% 80%
Conviviente 33 19.5% 19% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”

SOLTERO

Figura N°2. Estado Civil.

Fuente: Elaborado por las autoras.

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:
- 84 (50%) pacientes con estado civil soltero.

- 52 (31%) pacientes con estado civil casado.

- 33 (19%) pacientes con estado civil conviviente.
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Tabla N°9.
Ocupacion:
Niveles Frecuencia Porc;ontaje Po\r/c;?inotleéje i%ﬁi?fl?g
Valido Ama de casa 24 14.2% 14% 14%
Comerciante 15 8.9% 9% 23%
Estudiante 42 24.9% 25% 48%
Profesional 57 33.7% 34% 82%
Empleado 31 18.3% 18% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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AMA DE CASA COMERCIANTE ESTUDIANTE PROFESIONAL EMPLEADO

Figura N°3. Ocupaciones.

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:
- 24 (14%) pacientes con ocupacion amas de casa.

9%) pacientes con ocupacion comerciante.

15 (

- 42 (25%) pacientes con ocupacion estudiante.
57 (34%) pacientes con ocupacion profesional.
31 (

18%) pacientes con ocupacion empleado.



26

Tabla N°10.
Procedencia:
Niveles Frecuencia Porcentaje% Porce_n taje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido  Urbano 113 66.9% 67% 67%
Rural 56 33.1% 33% 100%

169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”

Figura N°4. Procedencia
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:
- 113 (67%) pacientes con procedencia urbana.

- 56 (33%) pacientes con procedencia rural.
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II. DIMENSION AMBIENTE LABORAL

Tabla N°11.
Calificacion del personal de su atencién

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido  Buena 100 59.2% 59% 59%
Regular 46 27.2% 27% 86%
Mala 23 13.6% 14% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°5. Calificacion del personal de su atencion

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:
- 100 (59%) pacientes califican al personal de su atencion buena.

- 46 (27%) pacientes califican al personal de su atencion regular.

- 23 (14%) pacientes califican al personal de su atencién mala.
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Tabla N°12.
Los equipos con que cuenta el personal.

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% .
Valido Acumulado
Valido  Buena 98 58.0% 58% 58%
Regular 46 27.2% 27% 85%
Mala 25 14.8% 15% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”

BUENA

Figura N°6. Los equipos con que cuenta el personal

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 98 (58%) pacientes califican a los equipos con que cuenta el personal bueno.
- 46 (27%) pacientes califican a los equipos con que cuenta el personal regular.
- 25(15%) pacientes califican a los equipos con que cuenta el personal malo.
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Tabla N°13.
La remuneracion que recibe el personal

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido  Buena 69 40.8% 41% 41%
Regular 76 45.0% 45% 86%
Mala 24 14.2% 14% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccidn en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°7. La remuneracion que recibe el personal

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 69 (41%) pacientes califican la remuneracion que recibe el personal bueno.
- 76 (45%) pacientes califican la remuneracidn que recibe el personal regular.
- 24 (14%) pacientes califican la remuneracion que recibe el personal malo.
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Tabla N°14.
Percepcion de la comunicacion por jerarquia entre el personal.
Niveles Frecuencia Porcentaje% Porcentaje  Porcentaje
Valido Acumulado
Valido  Buena 86 50.9% 51% 51%
Regular 57 33.7% 34% 85%
Mala 26 15.4% 15% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°8. Percepcion de la comunicacion por jerarquia entre el personal:

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 86 (51%) pacientes la percepcion de la comunicacion por jerarquia entre el personal es buena.
- 57 (34%) pacientes la percepcion de la comunicacion por jerarquia entre el personal es regular.
- 26 (15%) pacientes la percepcion de la comunicacion por jerarquia entre el personal es mala.
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Tabla N°15.
El personal y el manejo de procedimientos ante situaciones

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% valido  Acumulado

Valido  Buena 88 52.1% 52% 52%
Regular 56 33.1% 33% 85%

Mala 25 14.8% 15% 100%

169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”

Figura N°9. El personal y el manejo de procedimientos ante situaciones
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 88(52%) pacientes califican al personal y el manejo de procedimientos ante situaciones como
bueno.

- 56 (33%) pacientes califican al personal y el manejo de procedimientos ante situaciones como
regular.

- 25 (15%) pacientes califican al personal y el manejo de procedimientos ante situaciones como
malo.
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Tabla N°16.
El sistema de informacién que cuenta el personal

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia % Valido Acumulado

Valido Buena 89 52.7% 53% 53%
Regular 55 32.5% 33% 85%

Mala 25 14.8% 15% 100%

169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°10. El sistema de informacién que cuenta el personal
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 89 (53%) pacientes califican el sistema de informacion que cuenta el personal como bueno.
- 55(33%) pacientes califican el sistema de informacidn que cuenta el personal como regular.

- 25(15%) pacientes califican el sistema de informacidn que cuenta el personal como malo
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M. DIMENCION CALIDAD DE LOS PROCESOS

Tabla 17
Opinién de la atencion al paciente por el servicio, en cuanto la igualdad

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido Buena 82 48.5% 49% 49%
Regular 58 34.3% 34% 83%
Mala 29 17.2% 17% 100%

169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”

1Figura N°11. Opinion de la atencidn al paciente por el servicio, en cuanto la igualdad
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 89 (53%) pacientes opinion de la atencion al paciente por el servicio, en cuanto la igualdad es
buena.

- 55(33%) pacientes opinion de la atencion al paciente por el servicio, en cuanto la igualdad
regular.

- 25(15%) pacientes opinion de la atencion al paciente por el servicio, en cuanto la igualdad es
mala
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Tabla 18.
Proceso de comunicacion entre el personal y el paciente

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido  Buena 88 52.1% 52% 52%
Regular 55 32.5% 33% 85%
Mala 26 15.4% 15% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°12. Proceso de comunicacion entre el personal y el paciente
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:
Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 88(52%) pacientes acerca del proceso de comunicacion entre el personal y el paciente es buena.

- 55(33%) pacientes acerca del proceso de comunicacién entre el personal y el paciente es
regular.

- 26 (15%) pacientes acerca del proceso de comunicacion entre el personal y el paciente es
mala
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Tabla 19
Opinidn de la atencion que ofrece el servicio en orden y respeta turnos

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia % Valido Acumulado

Valido Buena 82 48.5% 49% 49%
Regular 59 34.9% 35% 83%

Mala 28 16.6% 17% 100%

169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°13. Opinion de la atencion que ofrece el servicio en orden y respeta turnos

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 82 (49%) pacientes opinan de la atencion que ofrece el servicio en orden y respeta turnos es
buena.

- 59 (35%) pacientes opinan de la atencion que ofrece el servicio en orden y respeta turnos es
regular.

- 28(17%) pacientes opinan de la atencion que ofrece el servicio en orden y respeta turnos es
mala.
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Tabla 20.
Ante una queja a la atencion en el servicio el libro de reclamaciones

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido  Buena 75 44.4% 44% 44%
Regular 62 36.7% 37% 81%
Mala 32 18.9% 19% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°14. Ante una queja a la atencion en el servicio el libro de reclamaciones.
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:
Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 75(44%) pacientes ante una queja a la atencion en el servicio, el libro de reclamaciones es
buena.

- 62 (37%) pacientes ante una queja a la atencion en el servicio, el libro de reclamaciones es
regular.

- 32 (19%) pacientes ante una queja a la atencion en el servicio, el libro de reclamaciones es
mala
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V. DIMENSION RESULTADOS OBTENIDOS

Tabla 21.
Cumplimiento de indicadores en cuanto a horarios de atencion.
Niveles Frecuencia  Porcentaje% Porcentaj  Porcentaje
e Valido Acumulado
Valido Buena 90 53.3% 53% 53%
Regular 51 30.2% 30% 83%
Mala 28 16.6% 17% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°15. Cumplimiento de indicadores en cuanto a horarios de atencidn.
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 90 (53%) pacientes ante cumplimiento de indicadores en cuanto a horarios de atencion es buena.

- 51(30%) pacientes ante cumplimiento de indicadores en cuanto a horarios de atencion es
regular.

- 28 (17%) pacientes ante cumplimiento de indicadores en cuanto a horarios de atencion es mala



Tabla 22.
Con respecto a la atencion brindada por el servicio
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Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido  Buena 92 54.4% 54% 54%
Regular 52 30.8% 31% 85%
Mala 25 14.8% 15% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha

febrero 2022”

Figura N°16. Con respecto a la atencién brindada por el servicio.
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 90 (53%) pacientes con respecto a la atencion brindada por el servicio es buena.

- 51(30%) pacientes con respecto a la atencion brindada por el servicio es regular.

- 28(17%) pacientes con respecto a la atencion brindada por el servicio es mala
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Tabla 23.
Segun su opinion el cumplimiento de la mision y vision del servicio de Farmacia

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje% Valido Acumulado
Valido  Buena 92 54.4% 54% 54%
Regular 52 30.8% 31% 85%
Mala 25 14.8% 15% 100%
169 100.0% 100.0%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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Figura N°17. Seguin su opinion el cumplimiento de la mision y vision del servicio de Farmacia.

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

- 90 (53%) pacientes segun su opinidn, el cumplimiento de la mision y vision del servicio de
Farmacia fue buena.

- 51 (30%) pacientes segun su opinion, el cumplimiento de la misién y vision del servicio de
Farmacia fue regular.

- 28(17%) pacientes segun su opinion, el cumplimiento de la mision y vision del servicio de
Farmacia fue mala.
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V. DIMENSION ESPECTATIVA

Tabla 24.
El personal de Farmacia segun la dimension expectativa.

. . Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia J : J

% Valido Acumulado

El personal de Farmacia tiene el Si 129 76.3% 76% 76%
conocimiento necesario No 40 23.7% 24% 100%
Usted percibe confianza al ser Si 127 75.1% 75% 75%
atendido por el personal

mejorando su salud No 42 24.9% 25% 100%
La farmacia conto con todos los Si 97 57.4% 57% 57%
medicamentos que le receto el No 79 49 6% 43% 100%

médico.
Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”

e 129 127
120
100
80
60 42
40
20
0
Sl NO Sl NO Sl NO
EL PERSONAL DE FARMACIA TIENE EL USTED PERCIBE CONFIANZA AL SER LA FARMACIA CONTO CON TODOS LOS
CONOCIMIENTO NECESARIO ATENDIDO POR EL PERSONAL MEDICAMENTOS QUE LE RECETO EL
MEJORANDO SU SALUD MEDICO

Figura N°18. El personal de Farmacia segun la dimension expectativa.
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

1. El personal de Farmacia tiene el conocimiento necesario

- 129 (76%) pacientes dijeron si

- 40 (24%) pacientes dijeron no

2. Usted percibe confianza al ser atendido por el personal mejorando su salud
- 127 (75%) pacientes dijeron si.

- 42 (25%) pacientes dijeron no.
3. Lafarmacia conto con todos los medicamentos que le receto el médico

- 97 (57%) pacientes dijeron si.
- 72 (43%) pacientes dijeron no.
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VI. DIMENSION LEALTAD DEL PACIENTE

Tabla 25.
Seqgun la dimension lealtad del paciente.

. . Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Niveles  Frecuencia J J J

% Valido Acumulado
Usted acude a la Farmacia Central por Si 104 61.5% 62% 62%
sus medicamentos siempre No 65 38.5% 38% 100%
Usted trata con respeto al Farmacéutico Si 134 79.3% 79% 79%
y al personal técnico No 35 20.7% 21% 100%
Usted comprende los limites que se Si 129 76.3% 76% 76%
brinda en la atencién No 40 23.7% 24% 100%
Usted se encuentra motivado por la Si 124 73.4% 73% 73%
atencion recibida No 45 26.6% 27% 100%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha
febrero 2022”
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80 65
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20
0
S| NO S| NO S| NO S| NO
USTED ACUDE A LA USTED TRATA CON RESPETO USTED COMPRENDE LOS USTED SE ENCUENTRA
FARMACIA CENTRAL POR SUS AL FARMACEUTICO Y AL LIMITES QUE SE BRINDAEN | MOTIVADO POR LA ATENCION
MEDICAMENTOS SIEMPRE PERSONAL TECNICO LA ATENCION RECIBIDA

Figura N°19. Segun la dimension lealtad del paciente.
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:

Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:
1. Usted acude a la Farmacia Central por sus medicamentos siempre
- 104 (62%) pacientes dijeron si, 65 (38%) pacientes dijeron no

2. Usted trata con respeto al Farmacéutico y al personal técnico

- 134 (79%) pacientes dijeron si, 35 (21%) pacientes dijeron no.

3. Usted comprende los limites que se brinda en la atencion

- 129 (76%) pacientes dijeron si, 40 (24%) pacientes dijeron no.

4, Usted se encuentra motivado por la atencion recibida

- 124 (73%) pacientes dijeron si, 45 (27%) pacientes dijeron no.
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VII. DIMENSION PERCEPCION DEL PACIENTE
Tabla 26.
Segun la dimension percepcion del paciente
: : Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia % Valido Acumulado
El personal, lo saluda ~ Si 122 72.2% 72% 72%
amablemente No 47 27.8% 28% 100%
Percibe Ud. un ambiente ~ Si 119 70.4% 70% 70%
de confianza No 50 29.6% 30% 100%
El personal respeta su S 128 75.7% 76% 76%
privacidad No 41 24.3% 24% 100%
Las acciones del personal Si 17 69.2% 69% 69%
demuestran interés No 52 30.8% 31% 100%

Fuente: “Calidad en atencion y nivel de satisfaccién en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha

febrero 2022”
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Figura N°20. Segun la dimension percepcion del paciente.
Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion:
Luego de la aplicar el cuestionario a la muestra de 169 pacientes, se obtuvo:

1. El personal, lo saluda amablemente

122 (72%) pacientes dijeron si, 47 (28%) pacientes dijeron no

2. Percibe Ud. un ambiente de confianza

- 119 (70%) pacientes dijeron si, 50 (30%) pacientes dijeron no.
3. El personal respeta su privacidad

- 128 (76%) pacientes dijeron si, 41 (24%) pacientes dijeron no.
4, Las acciones del personal demuestran interés

117 (69%) pacientes dijeron si, 52 (31%) pacientes dijeron no.
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4.2.  Prueba de Hip6tesis General

4.2.1. Prueba de contrastacion de hipotesis general:

Otra forma de indicar la conexion entre dos nimeros no relacionados es el coeficiente de correlacion
de Pearson, r. Este numero indica la relacion entre dos numeros elegidos al azar y no se ve afectado

por la escala de los numeros, a diferencia de otras estadisticas relacionadas con la covarianza.

Pearson r es un numero entre -1y 1, que indica la fuerza de la correlacion entre dos variables, siempre

que sean continuas y cuantitativas. Su valor existe en el intervalo entre -1y 1.

Tabla N° 27.
Tabla de correlacién

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a2 -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Karls Pearson

La relacion entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central

del Hospital San José de Chincha febrero 2022, presenta una correlacion positiva alta.

a) Planteamos las siguientes hipétesis estadisticas:
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H1: La relacion entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia

Central del Hospital San José de Chincha febrero 2022, presenta una correlacion positiva alta.

Ho: La relacion entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia

Central del Hospital San José de Chincha febrero 2022, no presenta una correlacion positiva

alta.
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05
NZxy-(Zx)(Zy)
[ o —
c) Elestadistico de prueba correlacion de Pearson INZx7- (5x)?] [NZy2- (Zy)?]
d) Donde el recorrido del coeficiente de correlacion muestral r: -1 <r < 1

e) Elresultado del coeficiente de correlacion de Pearson en SPSS (v 23,0)
f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,001 y por tanto menor a 0,05; se rechaza la hipétesis

nula

Tabla N° 28.
Correlacion entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central
del Hospital San José de Chincha.

Correlacion Calidad en atencion Nivel de satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 0,7261 (**)
Calidad en
Sig. (bilateral) 0,001
atencion
N 169 169
Correlacion de Pearson 0,7261 (**) 1
Nivel de
Sig. (bilateral) 0,001
satisfaccion
N 169 169

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

Interpretacion:

En la tabla 28, se muestra la existencia de una correlacion positiva alta de 0,7261 entre la calidad en
atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha;
con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error, por lo que se determina que existe
una relacion positiva alta entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de

Farmacia Central del Hospital San José de Chincha febrero 2022.
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4.3.  Prueba de hipdtesis especifica.

4.3.1. Prueba de hipotesis especifica 1:

La relacion entre la calidad en la atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central, es
alta.

a) Planteamos las siguientes hipétesis estadisticas:

H1: La relacion entre la calidad en la atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central,
es alta.

Ho: La relacion entre la calidad en la atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central,

no es alta

b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 r= NES-FNEY)

\/[N2x2- (Zx)?]INZy?- (Zy)?]

c) El estadistico de prueba correlacion de Pearson

d) Donde el recorrido del coeficiente de correlacion muestral r; -1 <r < 1
e) Elresultado del coeficiente de correlacion de Pearson en SPSS (v 23,0)

f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,000 y por tanto menor a 0,05; se rechaza la hipétesis

nula.
Tabla N° 29.
Correlacion entre la calidad en la atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central
Correlacion Calidad en la Percepci_én de los
atencion Pacientes
Correlacion de Pearson 1 0.7331 (**)
Calidad en la atencion  Sig. (bilateral) 0,001
N 169 169
Correlacion de Pearson 0.7331 (*) 1
Percepcion de los o
bacientes Sig. (bilateral) 0,001
N 169 169

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

En la tabla 29, se muestra la existencia de una correlacion positiva alta de 0,7331 entre la calidad en
atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central; encontrando un nivel de confianza del
95%, con un 5% de probabilidad de error, por lo que se determina que existe un alto nivel de
correlacion positiva alta entre la calidad en atencidn y la percepcion de los pacientes de Farmacia
Central.
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4.3.2. Prueba de hipdtesis especifica 2:
La correlacion entre la calidad en la atencion y la expectativa del servicio en pacientes de Farmacia

Central, es alta.

a) Planteamos las siguientes hipétesis estadisticas:

H1: La correlacion entre la calidad en la atencion y la expectativa del servicio en pacientes de
Farmacia Central, es alta.
Ho: La correlacion entre la calidad en la atencion y la expectativa del servicio en pacientes de

Farmacia Central, no es alta.

b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 NETxy (Zx0Zy)

r

c) Elestadistico de prueba correlacion de Pearson W/ INEx#- ()21 INZy?- (Zy)?]

d) Donde el recorrido del coeficiente de correlacion muestral r: -1 <r < 1

Ez?rlga'\liéioentre calidad en la atencion y la expectativa del servicio en pacientes de Farmacia Central.
Correlacién Calidad en la Expectati_va_l del
atencion servicio
Correlacion de Pearson 1 0.6999 (**)
Calidad en la atencion ~ Sig. (bilateral) 0,001
N 196 196
Correlacion de Pearson 0.6999 (*) 1
Expectativa del servicio Sig. (bilateral) 0,001
N 196 196

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

e) El resultado del coeficiente de correlacion de Pearson en SPSS (v 23,0)
f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,001 y por tanto menor a 0,05; se rechaza la hipétesis

nula.

Interpretacion:

En la tabla 18, se muestra la existencia de una correlacion positiva moderada de 0.6999 entre la
calidad en la atencion y la expectativa del servicio en pacientes de Farmacia Central; encontrando un
nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error, por lo que se determina que existe un
moderado nivel de correlacion entre la calidad en la atencion y la expectativa del servicio en pacientes

de Farmacia Central.
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4.3.3. Prueba de hipotesis especifica 3:

La concordancia entre la calidad en la atencion y la lealtad de pacientes de Farmacia Central, es alta.
a) Planteamos las siguientes hipdtesis estadisticas:
H1: La concordancia entre la calidad en la atencion y la lealtad de pacientes de Farmacia Central, es

alta.

Ho: La concordancia entre la calidad en la atencion y la lealtad de pacientes de Farmacia Central, no

es alta.
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05

c) El estadistico de prueba correlacion de Pearson

N>Zxy-(Zx)(Zy)

[NEZx2- (Zx)2][N=Zy=z- (Zy)=]

d) Donde el recorrido del coeficiente de correlacion muestral r: -1 <r < 1

Tabla N° 31.
Correlacion entre la calidad en la atencion y la lealtad de pacientes de Farmacia Central.
Correlacion Calidad en la Leal?ad de
atencion pacientes
Correlacion de Pearson 1 0.7725 (*)
Calidad en la atencion ~ Sig. (bilateral) 0,001
N 169 169
Correlacion de Pearson 0.7725 (**) 1
Lealtad de pacientes Sig. (bilateral) 0,001
N 169 169

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

e) Elresultado del coeficiente de correlacion de Pearson en SPSS (v 23,0)

f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,001 y por tanto menor a 0,05; se rechaza la hipétesis

nula.

Interpretacion:

En la tabla 19, se muestra la existencia de una correlacion positiva alta de 0.7725 entre la calidad en
la atencion y la lealtad de pacientes; encontrando un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad
de error, por lo que se determina que existe un alto nivel de correlacion entre la calidad en la atencion

y la lealtad de pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha.
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4.4, Discusion

A partir de los hallazgos encontrados podemos decir la existencia de una correlacion positiva alta de
0,7261 entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del
Hospital San José de Chincha, luego de aplicar un cuestionario a una muestra de 169 pacientes, se
obtuvo que el 68 (40%) pacientes tienen estudio superior universitario, 84 (50%) pacientes son soltero,
57 (34%) pacientes son profesionales, 113 (67%) son pacientes de zona urbana, estos 100 (59%)
mencionan la atencion como buena, 98 (58%) califican los equipos con que cuenta el personal como
bueno, 76 (45%) mencionan la remuneracion es regular, 86 (51%) perciben la comunicacion por
jerarquia entre el personal buena, 88 (52%) califican al personal y el manejo de procedimientos ante
situaciones como bueno, 89 (53%) califican el sistema de informacion que cuenta el personal como
bueno, 89 (53%) opinan de la atencidn al paciente por el servicio, en cuanto la igualdad es buena, 88
(52%) acerca del proceso de comunicacion entre el personal y el paciente es buena, 82 (49%) opinan
de la atencion que ofrece el servicio en orden y respeta turnos es buena, 75 (44%) ante una queja a
la atencion en el servicio, el libro de reclamaciones es buena, 90 (53%) ante cumplimiento de
indicadores en cuanto a horarios de atencion es buena, 90 (53%) con respecto a la atencion brindada
por el servicio es buena, 90 (53%) pacientes segun su opinion, el cumplimiento de la misién y visién
del servicio de Farmacia fue buena. Segun si el personal de Farmacia tiene el conocimiento necesario
129 (76%) pacientes dijeron si, percibe confianza al ser atendido por el personal mejorando su salud
127 (75%) pacientes dijeron si, la farmacia conto con todos los medicamentos que le receto el médico
97 (57%) pacientes dijeron si, segun la dimension lealtad del paciente, se obtuvo: usted acude a la
Farmacia Central por sus medicamentos siempre 104 (62%) pacientes dijeron si, usted trata con
respeto al Farmacéutico y al personal técnico 134 (79%) pacientes dijeron si, usted comprende los
limites que se brinda en la atencidn, 129 (76%) pacientes dijeron si, usted se encuentra motivado por
la atencion recibida 124 (73%) pacientes dijeron si, segun la dimension percepcion del paciente, el
personal, lo saluda amablemente 122 (72%) pacientes dijeron si, percibe Ud. un ambiente de
confianza 119 (70%) pacientes dijeron si, el personal respeta su privacidad 128 (76%) pacientes
dijeron si, las acciones del personal demuestran interés 117 (69%) pacientes dijeron si. Nuestro
trabajo guarda relacion con Huamantuco, M. (2019) en su trabajo tuvo como objetivo analizar la
relacion entre el nivel de satisfaccion del paciente y calidad de atencidn del servicio de nutricién como
grado de instruccion superior (44.7%), satisfaccion el 53.4%, calidad de atencion 93.2% fue buena,
en la dimension humana del profesional 94.2% fue buena y del técnico el 85.4% fue regular, el entorno

al profesional el 93.2% fue buena, el entorno del técnico el 94.2% fue buena.
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En lo que respecta a lo hallado, en nuestro trabajo aceptamos la hipétesis especifica 1, que establece
que la calidad en la atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central, presenta una
correlacion positiva alta 0, 7331; ya que estos 100 (59%) mencionan la atencion como buena, 98
(58%) califican los equipos con que cuenta el personal como bueno, 76 (45%) mencionan la
remuneracion es regular, 86 (51%) perciben la comunicacion por jerarquia entre el personal buena,
88 (52%) califican al personal y el manejo de procedimientos ante situaciones como bueno, 89 (53%)
califican el sistema de informacion que cuenta el personal como bueno, y que ademas el personal, lo
saluda amablemente 122 (72%) pacientes dijeron si, percibe Ud. un ambiente de confianza 119 (70%)
pacientes dijeron si, el personal respeta su privacidad 128 (76%) pacientes dijeron si, las acciones
del personal demuestran interés 117 (69%) pacientes dijeron si. Nuestro trabajo guarda relacion con
Vazquez, E., Sotomayor, J., Gonzélez, A., Montiel, A., Gutiérrez, |., Romero, M. & Campos, L. (2018)
cuyo objetivo era determinar la satisfaccion percibida por los usuarios en cuanto a la prestacion de
los servicios en una unidad de primer nivel de atencidon médica, la satisfaccion de la consulta con el
médico familiar fue del 65%, con la atencion por enfermeria del 74%, con el personal no sanitario
99%, con elementos tangibles 82%, con la accesibilidad y organizacion 65%. En conclusién, la

satisfaccion global percibida con la atencion en la Unidad Médica es mayor del 60%.

Podemos aceptar en nuestro trabajo la hipétesis especifica 2, que establece la existencia de una
correlacion positiva moderada de 0.6999 entre la calidad en la atencidn y la expectativa del servicio
en pacientes de Farmacia Central; ya que el 89 (53%) opinan de la atencion al paciente por el servicio,
en cuanto la igualdad es buena, 88 (52%) acerca del proceso de comunicacion entre el personal y el
paciente es buena, 82 (49%) opinan de la atencion que ofrece el servicio en orden y respeta turnos
es buena, 75 (44%) ante una queja a la atencion en el servicio, el libro de reclamaciones es buena, y
que ademas tiene el conocimiento necesario 129 (76%) pacientes dijeron si, percibe confianza al ser
atendido por el personal mejorando su salud 127 (75%) pacientes dijeron si, la farmacia conto con
todos los medicamentos que le receto el médico 97 (57%) pacientes dijeron si. Nuestro trabajo guarda
relacién con Huamantuco, M. (2019) tuvo como objetivo analizar la relacién entre el nivel de
satisfaccion del paciente y calidad de atencion del servicio de nutricion, satisfaccion el 53.4%, calidad
de atencion 93.2% fue buena, en la dimension humana del profesional 94.2% fue buena y del técnico
el 85.4% fue regular, el entorno al profesional el 93.2% fue buena, el entorno del técnico el 94.2% fue

buena.

En lo que respecta en nuestro trabajo la hipotesis especifica 3, que establece la existencia de una
correlacion positiva alta de 0.7725 entre la calidad en la atencion y la lealtad de pacientes, en la que
el 90 (53%) ante cumplimiento de indicadores en cuanto a horarios de atencion es buena, 90 (53%)
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con respecto a la atencion brindada por el servicio es buena, 90 (53%) pacientes segun su opinion,
el cumplimiento de la mision y vision del servicio de Farmacia fue buena, ademas de que usted acude
a la Farmacia Central por sus medicamentos siempre 104 (62%) pacientes dijeron si, usted trata con
respeto al Farmacéutico y al personal técnico 134 (79%) pacientes dijeron si, usted comprende los
limites que se brinda en la atencidn, 129 (76%) pacientes dijeron si, usted se encuentra motivado por
la atencion recibida 124 (73%) pacientes dijeron si. El trabajo guarda relacion con Sono Lora, O. J.
(2018) tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio en la lealtad del paciente
del Hospital Regional Docente a través de la confianza de esta manera se concluye que la calidad de

servicio influye en la lealtad del paciente a través de la confianza.



51

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones
51. Conclusiones

Podemos decir la existencia de una correlacion positiva alta de 0,7261 entre la calidad en atencion y
el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha; con un
nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error, por lo que se determina que existe una
relacion positiva alta entre la calidad en atencion y el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia
Central del Hospital San José de Chincha febrero 2022.

Ademas, se muestra la existencia de una correlacion positiva alta de 0,7331 entre la calidad en la
atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia Central; encontrando un nivel de confianza del
95%, con un 5% de probabilidad de error, por lo que se determina que existe un alto nivel de
correlacion positiva alta entre la calidad en la atencion y la percepcion de los pacientes de Farmacia

Central.

Podemos demostrar la existencia de una correlacion positiva moderada de 0.6999 entre la calidad en
la atencion y la expectativa del servicio en pacientes de Farmacia Central; encontrando un nivel de
confianza del 95% y 5% de probabilidad de error, por lo que se determina que existe un moderado
nivel de correlacion entre la calidad en la atencién y la expectativa del servicio en pacientes de

Farmacia Central.

Ademas, se muestra la existencia de una correlacion positiva alta de 0.7725 entre la calidad en la
atencion y la lealtad de pacientes; encontrando un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad
de error, por lo que se determina que existe un alto nivel de correlacién entre la calidad en la atencién

y la lealtad de pacientes de Farmacia Central del Hospital San José de Chincha.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda identificar factores que afecten la relacién entre la calidad en atencion, poder tener
datos mas concluyentes sobre el nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital
San José de Chincha febrero 2022

Se recomienda determinar qué factores condicionan un buen ambiente laboral que puedan percibir

los pacientes de alguna institucidn de salud.

Se recomienda identificar los procesos estandar que mejoren la expectativa del servicio en pacientes

de Farmacia Central.

Se recomienda evaluar la concordancia entre los resultados obtenidos y que eventualmente la lealtad

de los pacientes mejore y asi su satisfaccion en el Servicio de Farmacia Central.
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Anexo 1. Matriz de consistencia: Calidad en atencion y nivel de satisfaccion en pacientes de Farmacia Central del Hospital san José de Chincha
febrero 2022

Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable Dimensién Indicador METODOLOGIA
¢Cual es la relacién Identificar la relacion  La relacion entre la Calidad de Personal Disefio
entre la calidad en entre la calidad en calidad en atencion y Equipos No experimental
atencion y el nivel de  atencion y el nivel de el nivel de . . R Tipo:
satisfaccion en satisfaccion en satisfaccion en Calidad del Ambiente  Recurso , Enfoque cuantitativo
pacientes de pacientes de pacientes de laboral Comunicacion por jerarquias Nivel:
Farmacia Central del Farmacia Central del Farmacia Central del Procedimientos Correlacional simple
Hospital san José de Hospital San José Hospital San José de Variable: i i '

, ¢ A Sistema de Informacion Poblacién v muestra:
Chincha  febrero de Chincha febrero Chincha febrero 2022, Aociones del I ony :
20227? 2022 presenta una Calidad en la ceiones del persona 300 pacientes

. rrelacion itiv i _ Acciones del paciente 169 muestra

Problemas Objetivos g(l)tae Bdon - posiiva atencion Calidad de Procesos ] pacierte
especificos especificos roceso de comunicacion Instrumentos de

. . ipotesi ifi Aplicacion de procedimientos i6 :
¢Cual es la relacion Determinar la Hipotesis especifica p 0 p . recoleccion de datos:
entre la calidad en relacion entre la La relacion entre la Cumpl|ml|fento .de horarios Instrumentos
atencion y la  calidad en atenciony ~ calidad en .a,tenmon y Resultados obtenidos  La atencion brindada. Cuestionario
percepcion de los Ia percepcion de los la percepcion de los Cumple la mision y vision rsen

i H i ecnica:
pacientes de pacientes de pacientes de Conocimi .

. : onocimiento necesario
Farmacia Central? Farmacia Central. Farmacia Central, es _ _ _ Encuesta
alta. Grado de Expectativa  La confianza al ser atendido _
;Cudl  es a Ident||f|c.a’r t :a La correlacion entre Encuentro los medicamentos :r:glci:;ai'zzzgs y
correlacién entre la ~ correlacion entre fa la calidad en atencion Acude a la Farmacia siempre } '
calidad en atencion y  calidad en atencion y : _ Ordenarla
la expectativa del la expectativa del y Ialgxpectatw.a del . . Nivel de Igaltad del Trata con respeto al personal informacion”: “Tabular
servicio en pacientes  Servicio en zgr\gglr?nzg'g%;?gf Variable: paciente Comprende limites de atencion los resultados”;
i | ) R . Al .
de Farmacia Central?  Pacientes de es alta Nivel d Motivacion por la atencion Analizar e interpretara
Farmacia Central. ' Ivel ae los datos”; “Prueba de
Satisfaccién El saludo es amable '

¢ Cual es la
concordancia entre la
calidad en atencion y
la lealtad de paciente
de Farmacia Central?

Evaluar la
concordancia entre
la calidad en
atencion y la lealtad
de pacientes de
Farmacia Central.

La concordancia entre
la calidad en atencion
y la lealtad de
pacientes de
consultorios externos,
es alta

Percepcion del paciente

Ambiente de confianza
Respeto a su privacidad

El personal demuestra interés

hipétesis
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Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos.

CALIDAD EN ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION EN PACIENTES DE FARMACIA
CENTRAL DEL HOSPITAL SAN JOSE DE CHINCHA FEBRERO 2022

Cuestionario dirigido a en pacientes de farmacia central del Hospital San José de Chincha febrero
2022

Objetivo: Recoger informacion de pacientes de farmacia central del Hospital San José de Chincha.
Indicaciones: Estimado usuario (a), lea detenidamente cada interrogante, luego marque con un aspa
(x) la alternativa que considere correcta. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor,
sirvase contestar todas las preguntas.

TEST DE CONCEPTOS E INFORMACION

1.- DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Edad del encuestado en afios:

Analfabeto 1
Primaria
Nivel de estudio: Secundaria

Superior Técnico

gl B N

Superior Universitario

—_

Soltero

Estado civil: Casado

w DN

Conviviente

—_

Ama de casa
Comerciante
Ocupacion: Estudiante

Profesional

ol AW N

Empleado

Urbano 1
Procedencia:

Rural 2
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DIMENSION AMBIENTE LABORAL

Como calificaria al personal de su atencion.
1. Buena

2. Regular

3. Mala

Los equipos con que cuenta el personal en su trabajo es

1. Buena
2. Regular
3. Mala

Cree Ud. que la remuneracion que recibe el personal es

1. Buena

2. Regular

3. Mala

Percibe Ud. que la comunicacion por jerarquia entre el personal es
1. Buena

2. Regular

3. Mala

El personal con los procedimientos que tiene ante situaciones es
1. Buena

2. Regular

3. Mala

El sistema de informacién que cuenta el personal es

1. Buena
2. Regular
3. Mala

DIMENCION CALIDAD DE LOS PROCESOS

g.

Qué opina de la atencién al paciente por el servicio, en cuanto la igualdad es

1. Buena
2. Regular
3. Mala

Qué opina del proceso de comunicacion entre el personal y el paciente

1. Buena
2. Regular
3. Mala



i.  Qué opina de la atencion que ofrece el servicio es en orden y respeta turnos
1. Buena
2. Regular
3. Mala

j. Ante una queja a la atencion en el servicio el libro de reclamaciones es
1. Buena
2. Regular
3. Mala

IX. DIMENSION RESULTADOS OBTENIDOS

k. Cumplimiento de indicadores en cuanto a horarios de atencion es
1. Buena
2. Regular
3. Mala

. Con respecto a la atencion brindada por el servicio fue.
1. Buena
2. Regular
3. Mala

m. Segun la mision y vision del servicio de Farmacia cumplimiento es.
1. Buena
2. Regular
3. Mala

X. DIMENSION ESPECTATIVA

n. El personal de Farmacia tiene el conocimiento necesario

0. Usted percibe confianza al ser atendido por el personal mejorando su salud

1. Si
2. No

p. Lafarmacia conto con todos los medicamentos que le receto el médico

1. Si
2. No
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Xl DIMENSION LEALTAD DEL PACIENTE
q. Usted acude a la Farmacia Central por sus medicamentos siempre.
1. Si
2. No
r.  Usted trata con respeto al Farmacéutico y al personal técnico

1. Si
2. No

s. Usted comprende los limites que se brinda en la atencidn.

1. Si
2. No

t.  Usted se encuentra motivado por la atencion recibida

1. Si
2. No

Xll. ~ DIMENSION PERCEPCION DEL PACIENTE
v. El personal, lo saluda amablemente

1. Si
2. No

w. Percibe Ud. un ambiente de confianza

X.  El personal respeta su privacidad:

1. Si
2. No

y. Las acciones del personal demuestran interés

1. Si
2. No



62

Anexo 3. Consolidado de resultados

@ X
[ ~]i[x v £] ‘|
4 A | B8 | ¢ | D | E | F | G | H | | | J | Barra de formulas|
1 | Item 1 | Item 2 Item 3 | Item 4 Item 5 | Item & | Item 7 Item 8 | Item 9 | Item 1
2] Nivel de estudio: _ Estado civil: Ocupacion: Procedencia: a.Como calificaria a b.Los equipos con qn‘ c.Cree Ud. que la red.Percibe Ud. que lae.El personal con lo:f.El sistema d
23| 21 |Superior Técnico  Soltero Empleado \Urbano Buena Buena Buena Buena Buena Buena
24| 2 ‘Superior Universitario | Soltero \Profesional ijbano 'Regular Buena Regular Buena ‘Buena |Regular
25| 723718uperiorl I io |Soltero Profesional Rural Regular Regular ‘Regular Regular ‘Regmar Buena
2%| 24 jSuperior Universitario |Casado Profesional jUrbano Regular Regular Regular 'Regular Regular :Regular .
27 _25ilSuperiorrrl I io  Soltero Estudiante jUrbano Regular Regular ‘Regulav Regular ‘Regular ‘Regulavi
28| 725;Secundaria Soltero Empleado Utbano ‘Buena |Buena Buena ‘Buena Buena Buena
29| 7277‘Superiorl i io  Conviviente Ama de casa fUrbano Regular Regular :Regulav Regular Regular ‘Regulari
30| 28 Secundaria Soltero Ama de casa ijhano Buena Buena ‘Buena Buena Buena Buena
3| 7297"‘ dari Soltero Empleado Urbano Buena Buena Buena Buena Buena Buena
32| 3 ‘Superinrl io |Soltero Profesional Urbano Buena Buena Regular Buena Buena Buena
33 7317‘Superior Técnico  |Casado Profesional Urbano Buena Buena Buena Buena Buena Buena
34 327“Superinrjécnico;Casado Profesional Utbano Buena Buena Buena Buena Buena Buena
E 33 jSuperiorTécnico Soltero \Estudiante jUrbano ‘Buena Buena jReguIav Buena iBuena Buena
36 ViiSuperiorjécnicoﬁSuItero Estudiante Urbano Buena Buena Buena Buena Buena Buena
37| 3 ‘SuperiorTécnico ‘Casado Estudiante Utbano Buena Buena |Regular Buena Buena :Buena
38 | }jJSuperioL Técnico  Soltero Estudiante jUrbano Regular Regular \Buena Buena Buena Buena
9| ¥ ‘Superior Universitario | Soltero \Estudiante |Urbano ‘Buena Buena Regular ‘Buena Regular _‘Regulav
40| 38 ‘Superior] io |Soltero Estudiante Urbano Buena Buena Mala Regular |Regular Regular
41| 7397“‘ dari Soltero Profesional Rural Buena Buena Buena ‘Buena Buena ‘Buena
42| 4 ‘Superiog Uni io |Soltero Estudiante Utbano Buena Regular Mala Buena Buena Regular
43| 7417JSuperior| io | Soltero Profesional ijbano ‘Buena Buena Buena Buena Buena :Buenai
4| 42 ‘Superiorl io Casado Estudiante Urbano Buena Buena Buena Buena Buena Buena
A£7437‘Superiur| Soltero Profesional Rural Buena Buena Buena Buena Buena ‘Buenai
46| 7447‘!Superiorrl i Saltero Profesional jUrbano Regular Buena ‘Regular Buena Regular Regular
47| 4 ‘Superiurl io Casado Profesional Utbano Regular Regular ‘Regular Mala ‘Regu\ar ‘Regulari
48| 7457“‘ dari Soltero Estudiante Rural Buena Buena Buena Buena \Buena Buena
49| 477‘Superinr Técnico  Soltero Profesional Urbano Buena Buena Buena Buena Buena Buena =]
o Respuestas de formulario 1 | ® N K1 | O]
—
B3 X
‘ADSS M| ‘ X v k H v
4 T | U | v | w | X | Y | z | AA | AB | AC [+
1 tem1d | dem20 | HemM | Mem2 | fem23 | demM | lem25 |  Hem26 |  fem2Z  lem28
2 |o.Usted percibe conlp.La farmacia conlolq.Usted acude a la Fr.Usted trata con les;s.Usted comprende | t.Usted wencuenlm‘u.EI personal, lo salllv.Percibe Ud. un amlw.EI personal respel‘ x.Las acciones del
238 Si si si Si i i si si Si
2si 5 lsi lsi si s s lsi lsi si
Mo o o o o No No o o o
%Mo o o ls s s o o o o
alsi 5 lsi lsi si 5 5 lsi lsi si
Blsi o lsi lsi s 5 5 lsi lsi s
ns o o lsi s s o o lsi o
s 5 lsi lsi si 5 5 lsi lsi si
s s ls ls s s s ls ls s
2]si 5 lsi lsi si s s lsi lsi si
s 5 lsi lsi s 5 5 lsi lsi o
s i lsi i si B B lsi lsi Mo
Tx[s o o lsi si 5 5 lsi lsi si
3]s 5 lsi lsi 5 5 5 lsi lsi 5
s s lsi lsi s s s lsi lsi s
3]s ™ lsi lsi si No No lsi lsi si
1S o ls ls s s s o ls s
40No o lsi lsi si o s o lsi o
alsi 5 lsi lsi s 5 5 lsi lsi s
nls s o ls s s s ls ls s
s 5 lsi lsi si 5 5 lsi lsi si
wlsi 5 o lsi s 5 5 lsi lsi s
s s ls lsi s s s lsi lsi s
s5]si ™ o lsi si No 5 o lsi o
als o lsi ls s s s o ls o
1815 ‘S\ '5‘ ISi ‘Si ‘S\ ‘S\ '5‘ Espafial (Espafia, internacional)
ol I | - = | I | Teclado Latinoamérica
485i ‘S\ IS\ Si Si S S i
_T‘ Respuestas de formulario 1 ‘ @ . E Para cambiar entre métodos de entrada, presiona
: la tecla Windows+Espacio,
—
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Fecha Lugar Actividades Encuestados

Farmacia Central del Hospital

2 marzo 2022 San José de Chincha Encuesta 22
Farmacia Central del Hospital

4 marzo 2022 San José de Chincha Encuesta 20
Farmacia Central del Hospital

6 marzo 2022 San José de Chincha Encuesta 23
Farmacia Central del Hospital

8 marzo 2022 San José de Chincha Encuesta 20
Farmacia Central del Hospital

10 marzo 2022 San José de Chincha Encuesta 22
Farmacia Central del Hospital

12 marzo 2022 San José de Chincha Encuesta 20
Farmacia Central del Hospital

14 marzo 2022 San José de Chincha Encuesta 22

16 marzo 2022 Farmacia Ce’ntral de.I Hospital Encuesta 20

San José de Chincha
TOTAL Encuesta 169
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Anexo 5. Testimonio fotogréfico

L
Encuestando a los pacientes

Encuestando a los pacientes



Encuesta en la Farmacia Central del Hospital San Jose de Chincha
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Anexo 6. Validacion del instrumento por juicio de expertos

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

l.  DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: CHURANGO VALDEZ JAVIER

1.2 Grado académico:

MAGISTER

1.3 Cargo e institucién donde labora: DOCENTE UNID

1.4. Titulo de la Investigacion:

“CALIDAD EN ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION EN

1.5. Autor del instrumento:

1.6. Nombre del instrumento:

PACIENTES DE CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL
SAN JOSE DE CHINCHA FEBRERO 2022”

FLORES ESPINOZA ANTHONY SMITH

TORRES SARAVIA VICTORIA MARGARITA

JUICIO DE EXPERTOS UNID

. Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 020% | 2140% | 4160% | oS00 | 81-100%
Esta formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD apropiado_
Esta expresado en conductas X
2. OBJETIVIDAD observables.
Adecuado al alcance de ciencia y X
3. ACTUALIDAD tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Comprende los aspectos de cantidad X
5. SUFICIENCIA y calidad.
Adecuado para valorar aspectos del X
6. INTENCIONALIDAD | estudio.
Basados en aspectos Tedricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, X
8. COHERENCIA dimensiones y variables.
La estrategia responde al propdsito X
Genera nuevas pautas en la X
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de
teorias.
SUB TOTAL X
TOTAL X

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 80%
VALORACION CUALITATIVA: MUY BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA

Lugar y fecha: 20 de febrero 2022

Javie

uimico Farmacéutico
C.Q.F.P. N° 00750 R.N.M. N° 04

D.N.l. N° 07403292




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Il. DATOS GENERALES
2.1 Apellidos y nombres del experto: CHURANGO VALDEZ JAVIER

2.2 Grado académico:
2.3 Cargo e institucion donde labora: DOCENTE UNID
1.6. Titulo de la Investigacion:

1.7. Autor del instrumento:

1.6. Nombre del instrumento:

MAGISTER
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FLORES ESPINOZA ANTHONY SMITH

TORRES SARAVIA VICTORIA MARGARITA

JUICIO DE EXPERTOS UNID

. Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS 020% | 2140% | 4160% | o0 | 81-100%
Esta formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD apropiado_
Esta expresado en conductas X
2. OBJETIVIDAD observables.
Adecuado al alcance de ciencia y X
3. ACTUALIDAD tecnologia_
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Comprende los aspectos de cantidad X
5. SUFICIENCIA y calidad.
Adecuado para valorar aspectos del X
6. INTENCIONALIDAD | estudio.
Basados en aspectos Tedricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, X
8. COHERENCIA dimensiones y variables.
La estrategia responde al propdsito X
Genera nuevas pautas en la X
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de
teorias.
SUB TOTAL X
TOTAL X

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 80%
VALORACION CUALITATIVA: MUY BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA

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

Mg. Q.F. Tox. Henry S. Montellanos Cabrera

Ouimivo Farmacéutico

Especialidad en Toxicolcgia y Qufmica Legal

C.Q.F.P. 7970 RNE 030

DONI: 25796967

Lugar y fecha: 20 de febrero 2022




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

lll. DATOS GENERALES
3.1 Apellidos y nombres del experto: CHURANGO VALDEZ JAVIER

3.2 Grado académico:

MAGISTER

3.3 Cargo e institucion donde labora: DOCENTE UNID

1.8. Titulo de la Investigacion:

1.9. Autor del instrumento:

1.6. Nombre del instrumento:
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JUICIO DE EXPERTOS UNID

. Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% | 21-40% | 41-60% 21“285/’0 81-100%
Esta formulado con lenguaje X
11. CLARIDAD apropiado.
Esta expresado en conductas X
12. OBJETIVIDAD Observables_
Adecuado al alcance de ciencia y X
13. ACTUALIDAD tecnologia.
14. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Comprende los aspectos de cantidad X
15. SUFICIENCIA y calidad.
Adecuado para valorar aspectos del X
16. INTENCIONALIDAD | estudio.
Basados en aspectos Tedricos- X
17. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, X
18. COHERENCIA dimensiones y variables.
La estrategia responde al prop6sito X
19. METODOLOGIA del estudio.
Genera nuevas pautas en la X
20. CONVENIENCIA investigacion y construccion de
teorias.
SUB TOTAL X
TOTAL X
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 80%
VALORACION CUALITATIVA: MUY BUENO
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICA
Lugar y fecha: 20 de febrero 202
22’
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Otros

Gobierno Regional de Ica
Direccion regional de Salud

Resolucion Directoral Regional

N°1417 2019-GORE-ICA-DRSA/DG
Ica 17 de setiembre del 2019
VISTO: El expediente No E-055203 de fecha 19 de julio del 2019,

CONSIDERANDO

Que, mediante el expediente del visto presentado por el Dr. Carlos Enriqgue Navea Méndez. Director
Ejecutivo del Hospital San José de Chincha y el Quimico Farmacéutico Castilla Tasayco José Luis
con CQFP No 04223, en su calidad de Director Técnico, de la Farmacia Central y de Emergencia
del Hospital San José de Chincha, Razén Social Unidad Ejecutora 401 con Registro Unico del
Contribuyente No 20410275768 del 05 de enero del 2000, sito en la Av. Abelardo Alva Maurtua NTM
600, distrito de Chincha Alta, provincia de Chincha departamento de Ica solicita AUTORIZACION
SANITARIA DE MODIFICACION DE PLANOS DE LA FARMACIA CENTRAL del mencionado
Establecimiento Farmacéutico el mismo que fue autorizado con Resolucién Directoral Regional No
1392-2016-GORE-ICA-DRSA/DG de fecha 09 de diciembre del 2016

Que, de acuerdo al Informe No 519-2019 -DIRESA IOA-OMID de fecha 23 de agosto del 2019, Acta
de Inspeccién para Oficinas Farmacéuticas y Farmacias de los Establecimientos de Salud N° 212-
2019 de fecha 22 de agosto del 2019, en atencién al expediente N°E-055203 de fecha 19 de julio
del 2019, el personal Quimico Farmacéutico de la Direccion de Medicamentos Insumos y Drogas
realizé la inspeccién correspondiente e informa a la Direccion de Control y Vigilancia Sanitaria que
en la inspeccidn realizada el establecimiento farmacéutico en mencién cuenta con instalaciones y/o
equipos necesarios para el almacenamiento y distribucion de Productos farmacéuticos. Dispositivos
Médicos con excepcion de equipos biomédicos y de tecnologia controlada) y Productos Sanitarios,
es menester expedir el Acto Resolutivo de Autorizacién Sanitaria de Modificacién de Planos de la
Farmacia Central

De conformidad a lo dispuesto en la Ley N° 27783 "Ley de Bases de la Descentralizacion”. Ley N°
27867 "Ley Organica de los Gobiernos Regionales". Ley N° 27657 "Ley del Ministerio de Salud"
Decreto Supremo N° 013-2002-SA, Ley N° 26842 "Ley General de Salud", Ley N° 27444 "Ley de
Procedimiento Administrativo General", Decreto Supremo N° 023-2001, Ley de Productos
Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios Ley N° 29459, D.S.014-2011 SA del
27.07.11 Reglamento de Establecimientos Farmacéuticos, D.S.002-2012, D. .033-2014 Reglamento
de Buenas Practicas de Almacenamiento Productos Farmacéuticos. Dispositivos Médicos y
Productos Sanitarios en Laboratorios Droguerias Almacenes Especializados, y Almacenes
Aduaneros RM 132-2015, Decisiéon 516-2002 de la Comunidad Andina y Decision 706-2008 de la
Comunidad Andina, y a lo autorizado por la Resolucion Gerencial General Regional N° 0146-2019-
GORE-ICA/GGR y con las atribuciones conferidas mediante la Resolucion Ministerial N° 701-
2004/MINSA y demés normas pertinentes

SE RESUELVE:



	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Índice General
	Índice de tablas
	Índice de Figuras
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I: Planteamiento del problema
	1. 1. Descripción de la realidad problemática
	1.1. Formulación del problema
	1.2.1. Problema general
	1.2.3. Problemas específicos
	1.2. Objetivos de la investigación
	1.3.1. Objetivo general
	1.3.2. Objetivos específicos
	1.3. Justificación de la investigación
	Capítulo II: Fundamentos Teóricos.
	2.1.1. Antecedentes Nacionales
	2.1.2. Antecedentes Internacionales
	Vázquez, E., Sotomayor, J., González, A., Montiel, Á., Gutiérrez, I., Romero, M. & Campos,
	2.2. Bases teóricas
	2.2.1. Calidad de atención
	2.2.1.1. Calidad
	2.2.1.3. Dimensiones Fundamentales de la Calidad
	2.2.1.4. Gestión por procesos
	2.2.1.5. Calidad del Servicio
	2.2.2. Nivel de Satisfacción
	2.2.2.2. Elementos de la satisfacción
	2.3. Marco conceptual
	2.4. Hipótesis
	2.4.1. Hipótesis general
	2.4.2. Hipótesis específica
	2.5. Operacionalización de variables e indicadores
	Operacionabilidad de variables e indicadores
	Capítulo III: Metodología
	3.1. Tipo y nivel de investigación
	3.2. Descripción del método y diseño
	3.3. Población y muestra Población.
	Muestra
	3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos
	3.4.2 Instrumento
	3.4.3. Validez y confiabilidad de los instrumentos
	Tabla N  2.
	3.4.4. Prueba de confiabilidad del Cuestionario “Calidad en atención”
	Tabla N  3.
	Tabla N 4.
	Tabla N 5.
	Tabla N 6.
	3.5. Técnicas de procesamiento y análisis de datos
	Capítulo IV: Presentación y análisis de los resultados
	4.1. Presentación de resultados
	I. DATOS DEL PACIENTE
	Interpretación:
	Tabla N 8.
	Interpretación: (1)
	Tabla N 9.
	Interpretación: (2)
	Tabla N 10.
	Interpretación: (3)
	II. DIMENSION AMBIENTE LABORAL
	Interpretación: (4)
	Tabla N 12.
	Interpretación: (5)
	Tabla N 13.
	Interpretación: (6)
	Tabla N 14.
	Interpretación: (7)
	Tabla N 15.
	Interpretación: (8)
	Tabla N 16.
	Interpretación: (9)
	III. DIMENCION CALIDAD DE LOS PROCESOS
	Interpretación: (10)
	Tabla 18.
	Interpretación: (11)
	Tabla 19
	Interpretación: (12)
	Tabla 20.
	Interpretación: (13)
	IV. DIMENSION RESULTADOS OBTENIDOS
	Interpretación: (14)
	Tabla 22.
	Interpretación: (15)
	Tabla 23.
	Interpretación: (16)
	V. DIMENSION ESPECTATIVA
	Interpretación: (17)
	VI. DIMENSION LEALTAD DEL PACIENTE
	Interpretación: (18)
	VII. DIMENSION PERCEPCION DEL PACIENTE
	Interpretación: (19)
	4.2. Prueba de Hipótesis General
	Tabla N  27.
	Tabla N  28.
	Interpretación: (20)
	4.3. Prueba de hipótesis especifica.
	4.3.1. Prueba de hipótesis especifica 1:
	Tabla N  29.
	Interpretación: (21)
	4.3.2. Prueba de hipótesis especifica 2:
	Tabla N  30
	Interpretación: (22)
	4.3.3. Prueba de hipótesis especifica 3:
	Tabla N  31.
	Interpretación: (23)
	4.4. Discusión
	Capítulo V: Conclusiones y recomendaciones
	5.1. Conclusiones
	5.2. Recomendaciones
	Referencia Bibliográfica
	Anexo 1. Matriz de consistencia: Calidad en atención y nivel de satisfacción en pacientes de Farmacia Central del Hospital san José de Chincha febrero 2022
	Anexo 2. Instrumento de recolección de datos.
	TEST DE CONCEPTOS E INFORMACIÓN 1.- DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
	III. DIMENCION CALIDAD DE LOS PROCESOS (1)
	IX. DIMENSION RESULTADOS OBTENIDOS
	X. DIMENSION ESPECTATIVA
	XI. DIMENSION LEALTAD DEL PACIENTE
	XII. DIMENSION PERCEPCION DEL PACIENTE
	Anexo 3. Consolidado de resultados
	Anexo 4. Cronograma de Actividades
	Anexo 5. Testimonio fotográfico
	Anexo 6. Validación del instrumento por juicio de expertos

