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RESUMEN

La investigacion titulada “Calidad de atencion y satisfaccion del servicio de
farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital Nacional
Daniel Alcides Carridn, Callao 2022”, tuvo como objetivo general establecer la
relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del servicio de farmacia en
usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao 2022. La investigacion es de tipo basico, con enfoque
cuantitativo y disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra
estuvo conformada por 67 usuarios. Para la recoleccion de informacion se
empled la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario. En los
resultados se evidencio que, la correlacion para las variables calidad de atencién
y satisfaccion se obtuvo rs=0.833 y sig.=0.000; para las variables calidad de
atencion y satisfaccion en su dimensién entorno se obtuvo rs=0.294 y sig.=0.016
; para las variables calidad de atencion y satisfaccion en su dimension
tecnologico-cientifico se obtuvo rs=0.730 y sig.=0.000 y para las variables
calidad de atencion y satisfaccion en su dimensién humanistica se obtuvo
rs=0.785 y sig.=0.000 . Se concluyo que existe relacion significativa entre calidad
de atencidn y satisfaccion; ademas, existe relacion significativa entre calidad de
atencion y la satisfaccion en su dimension entorno, existe relacion significativa
entre calidad de atencion y la satisfaccion en su dimension tecnolégico-cientifico;
asimismo, existe relacion significativa entre calidad de atencion y la satisfaccion

en su dimensién humanistica.

Palabras claves: calidad de atencién, satisfaccion.



RESUMO

A presente investigacao intitulada "Qualidade de atengao e satisfacéo do servico
de farmacia em usuarios que frequentam os ambulatérios do Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao 2022", teve como objetivo geral estabelecer a
relacdo entre qualidade de atencdo e satisfacdo do servico de farmécia em
usuarios que frequentam os ambulatorios do Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao 2022. O tipo de investigacdo é basica, com abordagem
guantitativa e desenho ndo experimental, transversal e correlacional. A amostra
foi constituida por 67 usuarios. Para a coleta de informag6es, foi utilizada a
técnica de enquete e como instrumentos os questionarios. Nos resultados
evidenciou-se que a correlacdo para as variaveis qualidade de atencdo e
satisfagdo obteve-se rs=0,833 e sig.=0,000 ; para as variaveis qualidade de
atencdo e satisfacdo em sua dimensdo ambiente obteve-se rs=0,294 e
sig.=0,016 ; para as variaveis qualidade de atencdo e satisfacdo em sua
dimenséo tecnologico-cientifica, obteve-se rs=0,730 e sig.=0,000 e para as
variaveis qualidade de atencdo e satisfacdo em sua dimensdo humanistica,
obteve-se rs=0,785 e sig.=0,000. Concluiu-se que, existe relagdo significativa
entre qualidade de atencdo e satisfacdo, existe relacdo significativa entre
qualidade de atencéo e satisfacdo em sua dimensdao ambiental; existe relacéo
significativa entre a qualidade de atencdo e satisfacdo em sua dimensado
cientifico-tecnolégica e existe relacéo significativa entre a qualidade de atencdo

e satisfacdo em sua dimensédo humanistica.

Palavras-chave: qualidade de atencéo, satisfacao.



INTRODUCCION

La calidad de atencién en el sector salud se ha convertido en un gran problema
debido a un sistema de salud complejo y al aumento en las demandas y costos
de atencion, ante ello, no se cuenta con la aprobaciéon de los usuarios
generalmente por la demora en las citas, la no disponibilidad de los productos
farmacéuticos y dispositivos médicos, el tiempo de espera para ser atendido,
entre otros; lo que genera la no conformidad en los usuarios porque buscan la
manera de llevar un tratamiento, ven disminuidas las probabilidades de éxito
terapéutico y se generan gastos de bolsillos en las familias (en caso de pacientes
asegurados). Por ello es importante dar soluciones efectivas que garanticen a
los usuarios en recibir las atenciones necesarias por ser de justicia y respetando
de sus derechos y continuar con las investigaciones sobre el desarrollo de la

satisfaccion en el usuario y asi restablecer los estandares de calidad.

Ante lo mencionado, el presente trabajo tuvo como objetivo general establecer
la relacion entre calidad de atencién y satisfaccion del servicio de farmacia en
usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrién, Callao 2022; ademas, los objetivos especificos fueron: a)
Establecer la relacion entre calidad de atencion y satisfaccién en su dimensién
entorno del servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos
del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2022. b) Establecer la
relacion entre calidad de atencion y satisfaccion en su dimensién tecnoldgico-
cientifico del servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios
externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao 2022. c) Establecer
la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion en su dimension humanistica
del servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2022. Las justificaciones fueron
las siguientes: a) Permitir profundizar contenidos cientificos y contribuir con
informacion actualizada sobre calidad de atencion y satisfaccion. b) Aportar el
instrumento sometido a validacion que servirdA como referente de futuras

investigaciones. c) Dar a conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del



servicio de farmacia, los cuales pueden ser utilizados por el nosocomio como
antecedente a fin de mejorar las estrategias en calidad de atencion en beneficios
de los usuarios. d) Respetar lo establecido en la Ley General de Salud N°°26842,
articulo 2 del titulo I, donde indica que la persona tiene derecho a exigir un
servicio de calidad.

Por otro lado, el presente estudio consta de los siguientes capitulos: 1)
Planteamiento del problema; 1) Marco tedrico; Ill) Hipdtesis y variables; V)
Metodologia; V) Resultados; VI) Discusion de resultados; VII) Conclusiones; y
VIIl) Recomendaciones.



1.1

l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de larealidad problematica

La Organizacion Mundial de la Salud (2020) sefalé que las defunciones
ocasionadas en paises con ingresos medianos y bajos, oscilan entre 5,7
y 8,4 millones de forma anual, siendo el 60% de estas atribuidas a una

calidad de atencion deficiente. (1)

El Banco Mundial (2022), menciona que cada afio se registran mas de 6
millones de muertes por causas evitables y que para muchas personas,
el acceso una atencién de calidad equitativa no es factible (2). Ademas,
sefial6é que la calidad de atencion es escasa generando gastos

adicionales para las familias. (3)

En Latinoamérica, Alberto Corzo (2022), director del Instituto Cubano de
Libertad de Expresion y Prensa indica que, ante la grave falta de
medicamentos basicos e instrumental médico esencial en farmacias y
hospitales de Cuba, los usuarios recurren al mercado negro como uUnica
alternativa para adquirirlos y donde los precios son excesivos, generando

el descontento de la poblacién. (4)

A nivel nacional, Carlos Almonacid (2022), jefe del Programa del Derecho
a la Salud de la Defensoria del Pueblo, manifiesta que hoy en dia el
principal problema de la poblacién, a pesar de tener seguro de salud, es
acceder a los servicios de calidad, ya que en muchas ocasiones no se

cuenta con los recursos econdmicos. (5)

Asimismo, la Contraloria General de la Republica del Peru (2018), refirio
gue existe en los establecimientos de salud una inadecuada atencion en
los servicios de farmacia ya que el 63% de los productos farmacéuticos
vitales no son solicitados para su compra; y de los medicamentos
solicitados para la compra, el 24% se encuentran en substock y el 18%
estan desabastecidos originando la insatisfaccion o el descontento de los

usuarios. (6)



1.2.

Con respecto al servicio de farmacia de consultorios externos del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carridn, se presentan disconformidades por parte
de los usuarios debido a la falta de orientacion para ser atendidos, la
demora en la atencion y el desabastecimiento productos farmaceéuticos.
Por consiguiente, esto conlleva a problemas como: disminucién de la
probabilidad de éxito terapéutico; gastos de bolsillo, en caso de pacientes

asegurados; entre otros.

Ante esta problematica, se buscé investigar lo siguiente: ¢Cual es la
relacion entre calidad de atencidn y la satisfaccion del servicio de farmacia
en usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrién, Callao 20227?; esto a fin de crear estrategias de
mejora de acuerdo a los resultados y asi evitar la disminucion de
probabilidad de éxito terapéutico, el sufrimiento humano y gastos de

bolsillo.

Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del
servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos

del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 20227

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacién entre calidad de atencion y satisfaccion en su
dimensién entorno del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién,
Callao 2022?

b) ¢Cudl es la relacién entre calidad de atencién y satisfaccién en su
dimensién tecnoldgico-cientifico del servicio de farmacia en usuarios
gue acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao 20227?

c) ¢Cual es la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion en su

dimensiéon humanistica del servicio de farmacia en usuarios que



acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao 2022?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

b)

Objetivo general

Establecer la relacion entre calidad de atencién y satisfaccion del
servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos
del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2022.

Objetivos especificos

Establecer la relacién entre calidad de atencion y satisfaccion en su
dimension entorno del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién,
Callao 2022.

Establecer la relacién entre calidad de atencion y satisfaccion en su
dimension tecnoldgico-cientifico del servicio de farmacia en usuarios
que acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao 2022.

Establecer la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion en su
dimension humanistica del servicio de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao 2022.

1.4. Justificacion

El trabajo de investigacion presenta las siguientes justificaciones:

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

Tedrica: Permiti6 profundizar contenidos cientificos y contribuir con
informacion actualizada sobre la calidad de atencion y la satisfaccion.
Metodolbgica: Aportd el instrumento sometido a validacion que
puede ser utilizado como referente de futuras investigaciones.

Social: Se dio a conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, los
cuales pueden ser utilizados por el nosocomio como antecedente a
fin de mejorar las estrategias en calidad de atencién en beneficio de

los usuarios.

10



1.4.4. Legal: Respetar lo establecido en la Ley General de Salud N°26842,
articulo 2 del titulo I, donde indica que toda persona tiene derecho a

exigir que los servicios sean de calidad.

1.5. Viabilidad
El presente trabajo dispuso de los recursos econdémicos y la accesibilidad
al Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion donde se ejecutd la

investigacion.

1.6. Delimitantes de la investigacion

1.6.1. Tedrica: No se ha presentado delimitantes teoricas.

1.6.2. Temporal: El tiempo que la investigacion requiere como en la
busqueda de informacién y en la aplicaciéon de los instrumentos de
recoleccion.

1.6.3. Espacial: El acceso al servicio de farmacia para la aplicacion de las

encuestas.

11



2.1

.  MARCO TEORICO

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Picon M. (Ecuador-2019), en su trabajo titulado “Calidad en la
atencion al cliente y la satisfaccidon del hospital de especialidades Luis
Vernaza, de la zona 8 de la ciudad de Guayaquil, aplicando la escala
de medicion SERVGHOS”, sefial6 como objetivo determinar el nivel
de calidad en la atencién y su relacién con la satisfaccion del cliente
Metodologia: tipo no experimental y correlacional, cuya muestra fue
376 pacientes y se empled el modelo SERVQHOS de calidad y la
escala de Likert. En sus resultados determind que por lo general los
encuestados se encontraban satisfechos con la tecnologia médica
recibida, pero mostraron disconformidades ante la falta de
sefalizaciones en el hospital. Como conclusion determind la
correlacion positiva fuerte significativa entre las variables ya que
r=0.913 y sig=0.000 (7)

Nieto A. (Ecuador-2018), en su investigacion titulada “Relacion entre
la percepcion de la calidad de servicios médicos y la satisfaccidon de los
pacientes del area de emergencia del Hospital Basico Balzar”, refirio
como objetivo evaluar la relacion entre la percepcion de la calidad de
servicio médico y la satisfaccion de los pacientes. Metodologia: tipo
correlacional, la muestra era de 120 pacientes y se emple6 el modelo
SERVPERF. Como resultado determind la existencia de niveles bajos
de satisfaccién relacionados a temas como tiempo de respuesta (13%),
procesos administrativos (16%) y capacidad disponible del hospital
(5%). Como conclusion determind una relacion estadisticamente

significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente. (8)

Yupa A. (Ecuador-2018), en su trabajo titulado “Calidad de los
servicios obstétricos y su relacién con la satisfaccion del control
prenatal en Centro de Salud Venus del Rio Quevedo”, sefial6 como

objetivo determinar la relacion entre de la calidad de los servicios

12



obstétricos y la satisfaccion de las madres gestantes. Metodologia:
tipo de investigacion fue cuantitativo, descriptivo, donde la muestra
estuvo conformada por 230 gestantes, se emple6 el modelo
SERVQHOS. En sus resultados indicé que: la empatia, representada
por tiempo de espera 35,7%, comprension 49,8% y puntualidad 39,6%,
obtuvieron los valores promedios que oscilan entre 30 y 40%. Como
conclusién determind que existe relacion estadisticamente
significativa entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del

paciente. (9)

Briones O. (Ecuador-2018), en su investigacion titulada “Nivel de
Satisfaccion del Usuario en Relacion a la Calidad de Atencion en la
Consulta Externa del Hospital Natalia Huerta de Niemes, del Canton
Rocafuerte”, refiri6 como objetivo evaluar la satisfaccion del usuario
externo en relaciébn a la calidad del servicio. Metodologia: tipo
correlacional, cuya muestra estuvo conformada por 200 pacientes y se
empled el cuestionario con base en el modelo SERVQUAL. Como
resultados indicé que 80% de los pacientes no son atendidos durante
los primeros 20 minutos; el 60% pocas veces reciben charlas, u otra
informacion relacionada con la salud al momento de espera; el 40%
indicaron que los profesionales no se encuentran correctamente
uniformados; y el 43.50% opind que los servicios higiénicos a veces
estan limpios, y el 42.50 % frecuentemente los encuentra en desaseo.
Concluy6é que los usuarios atendidos por consulta externa del
nosocomio proyectan un nivel de satisfaccion media, y que existe
relacion entre calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los

usuarios. (10)

Arévalo A. (Ecuador-2018), en su investigacion titulada “Calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion de los pacientes del Centro de
Salud C, zona 7 de la provincia de El Oro”, sefial6 como objetivo
Determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
pacientes. Metodologia: tipo correlacional, con una muestra

conformada por 376 pacientes se empleo el cuestionario con base en
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2.1.2.

el modelo SERVPERF. En sus resultados sefiald la existencia de
desaciertos en el elemento de capacidad de respuesta,
implementandose un plan de mejoras para incrementar el nivel de
satisfaccion de los usuarios. Concluy6 en que los pacientes deben
recibir una atencion médica 6ptima, aunque existe un porcentaje bajo
de insatisfaccion de la dimensioén capacidad de respuesta; asimismo,
existe una relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y
satisfaccion (r=0.556 y sig=0.000) (11)

Antecedentes nacionales

Castillo G. (Ancash-2022), en su investigacion titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario, servicio de diagndstico por
imagenes, Hospital Il Huaraz Essalud, 2019”, sefial6 como objetivo
determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del
usuario. Metodologia: el tipo fue correlacional, donde la muestra fue
de 364 usuarios y se empleo el cuestionario. En sus resultados indicé
que: 1) Elemento tangibles: 70.9% de los encuestados sefialaron que
la calidad si es buena y que se encontraban satisfechos. 2) Fiabilidad:
55.8% sefialaron que la calidad en buena encontrandose satisfechos.
Para estos 2 elementos la correlacion es media y significativa. 3)
Capacidad de respuesta: para el 64.4% la calidad es buena y se
encontraban satisfechos. 4) Seguridad: para el 72.0% la calidad es
buena y se encontraban satisfechos. 5) Empatia: para el 69.8% la
calidad es buena y se encontraban satisfechos. Para los 3 ultimos
elementos la correlacién es alta y significativa. Concluy6 en que la
correlacién es media y significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario. (12)

Fabian A. (Lima-2022), en su investigacion titulada “Calidad de
atencion y grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la
cadena de clinicas odontologicas Dental Moderna. Lima 2019”, sefald
como objetivo determinar la relacién entre la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la cadena de
clinicas odontolégicas Dental Moderna. Lima 2019. Metodologia: tipo
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cuantitativo, correlacional, se emple6 el cuestionario con base en el
modelo SERVPERF y la muestra fue 150 pacientes. Entre sus
resultados se evidencio que 93.3% de ellos percibieron una calidad
alta (Total y parcialmente de acuerdo); 3.3% sefialaron su desacuerdo
con la calidad (Total y parcialmente en desacuerdo) por los cuales
fueron clasificados como bajo nivel. También sefialé que el 96.7% (145)
indicaron estar satisfechos de la atencién recibida; el 3.3% (5) estaban
insatisfechos y ninguno estaba moderadamente satisfecho. Concluyé
sefalando la existencia de una relacion directa y significativa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del paciente. Ademas, en las
dimensiones como seguridad, fiabilidad, elementos tangibles, empatia
y sensibilidad, la percepcion de calidad fue alta y, en las dimensiones
humana, entorno vy técnico-cientifico, los pacientes refirieron

encontrarse satisfechos de la atencion recibida. (13)

Arévalo R. (Huanuco-2021), en su estudio titulado “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao 2020”, senalé como objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario. Metodologia: tipo correlacional, la muestra fue
de 100 usuarios, se empled el cuestionario con base en el modelo
SERVQUAL, se usO el cuestionario y la escala de Likert. En sus
resultados identifico que: 1) El 51% de los encuestados considero la
calidad de atencién como regular y 39% como buena; 2) El 39% estuvo
medianamente satisfecho con el servicio; ademas, el 29% estaba
satisfecho y el 32% se encontré insatisfecho. Finalmente concluyd en
que, si existe relacion directa entre calidad de atencion y satisfaccion
del usuario, esto segun el resultado de la Rho de Spearman de 0.626
y sig.=0.001. (14)

Lavado N. y otro (Callao-2021), en su trabajo titulado “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo del Centro de Salud Nuevo
Lurin, Lima 2021”, plantearon como objetivo determinar la relacién que

existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario externo.
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Metodologia: tipo correlacional, la muestra fue de 114 usuarios y se
empled el modelo SERVQUAL. En sus resultados indicaron que: la
hipotesis general obtuvo una sig=0.004 y una correlacion de rS= (0.75)
Con respecto a las hipotesis especificas se obtuvieron una sig=0.00 y
rS= (0.60) para fiabilidad y satisfaccion, sig=0.04 y rS= (0.45) para
capacidad de respuesta y satisfaccion, sig=0.00 y rS= (0.98) seguridad
y la satisfaccion, sig= 0.02 y rS= (0.79) entre empatia y satisfaccion,
sig= 0.00 y rS= (0.56) entre elementos tangibles y satisfaccion. Entre
las conclusiones indicaron que la relacion es directa y considerable

entre la variable calidad de atencidn y satisfaccion del usuario. (15)

Cérdova M. (Callao-2021), en su investigacion titulada “Calidad de
atencion de enfermeria en la satisfaccion de pacientes hospitalizados
en el servicio de traumatologia del hospital Cayetano Heredia Lima
2019”, refiri6 como objetivo determinar la influencia de la calidad de
atencién de Enfermeria en la satisfaccion de pacientes hospitalizados
Metodologia: tipo descriptivo, observacional, donde la muestra fue 89
pacientes y se empleo el cuestionario. Entre sus resultados sefialo que
76,40% de los encuestados consideraron a la calidad de atencion como
media o normal y el 13,48% una calidad alta, y con relacion a la
satisfaccion de los pacientes obtuvo que el 83,15% se encontraron
medianamente satisfechos, mientras que 4,49% estan altamente
satisfechos. Finalmente concluyd que la calidad de atencion de
enfermeria influye significativamente en la satisfaccion de los pacientes
hospitalizados; ademas, la calidad humana, técnica y entorno si tienen

influencia significativa en la satisfaccion de los pacientes. (16)

Salas E. (Arequipa-2021), en su estudio titulado “Calidad de servicio
y satisfaccidn del cliente externo en el Policlinico Blue Medical S.R.L.
en la ciudad de Arequipa, 2020”, refiri6 como objetivo determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente externo. Metodologia: tipo correlacional, la muestra fue 263
clientes, y se empled la encuesta. En sus resultados establecié que:

1) Elementos tangibles: el 74,1% otorga su conformidad; 2) Fiabilidad:
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el 69% da su conformidad; 3) Capacidad de respuesta: el 67.7% da su
conformidad; 4) Seguridad: el 74,7% da su conformidad; 5) Empatia: el
65,1% establece su conformidad. Concluyé sobre la existencia de una
relacion positiva y directa entre las dimensiones satisfaccion del cliente

externo y de la calidad de atencién. (17)

Gonzales K. (Tarapoto-2020), en su investigacion titulada “Calidad de
la atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del
Hospital 1I-E Banda de Shilcayo — 2020”7, sefiald6 como objetivo
establecer la relacion entre la calidad de atencién con la satisfaccion
del usuario en el servicio de farmacia. Metodologia: tipo correlacional,
cuya muestra fue 40 usuarios, empleé la encuesta y como instrumento
el cuestionario tipo SERVQUAL. Entre sus resultados indicé que la
calidad de atencion tuvo un nivel regular (53%). Con respecto a la
satisfaccion de usuario esta obtuvo un nivel de satisfecho (55%).
Concluy6 en que el sig.=0,000 en tal sentido si existe relacion entre
variables. Asimismo, el coeficiente de correlacibn Rho de Spearman es

0.711 indicando una correlaciéon positiva alta. (18)

Mendoza R. y otro (Callao-2020), en su trabajo titulado “Nivel de
satisfaccion del usuario y calidad de atencion de la cirugia de catarata
en centro quirdrgico del Hospital Daniel Alcides Carriébn, Huancayo
2020”, sefalaron como objetivo determinar la relacién que existe entre
el Nivel de Satisfaccion del Usuario y Calidad de Atencién de la cirugia
de catarata en centro quirdrgico. Metodologia: tipo correlacional, la
muestra fue 53 pacientes, se hizo uso del cuestionario con base del
modelo SERVQUAL. Sus resultados sefalaron que la satisfaccion de
de 71,7% y la calidad de atencion se percibié como regular en 75,5%.
Concluyeron en que existe correlacion positiva entre el nivel de
satisfaccion del usuario y calidad de atencién, rS=0.611 y sig.=0.000
(19)

Blancas E. y otros (Callao-2020), en su investigacién titulada
“Calidad de atencidn y satisfaccion del paciente post operado en el

servicio de cirugia del Hospital Regional Docente Clinico Quirargico
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Daniel Alcides Carrion - Huancayo 2020”, plantearon como objetivo
determinar la relacion que existe entre calidad de atencion y
satisfaccion del paciente post operado en el servicio de cirugia.
Metodologia: tipo correlacional, se empled la entrevista y prueba
estadistica de chi cuadrado de Pearson. Entre sus resultados
evidenciaron que si existencia de una relacion significativa entre calidad
de atencidén y satisfaccion del paciente post operado, donde se
evidenci6 que: el 10% de pacientes indicaron tener baja satisfaccion y
un 8% calidad de atencion mala; el 80% evidenciaron tener una
satisfaccion media con 74% de calidad de atencion regular y, solo 10%
satisfaccion alta con 18% que indicaron calidad de atencion buena.
Concluyeron que existe relacion estadistica significativa alta entre la

satisfaccion y la calidad del cuidado de enfermeria. (20)

Chumpitaz M. (Callao-2019), en su trabajo titulado “Calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado en
una Clinica Privada, Lima — Peru 2018”, determiné como objetivo
determinar la relacién que existe entre la calidad de la atencion de
enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado. Metodologia:
estudio correlacional, la poblacion fue de 51 enfermeras y 206
pacientes hospitalizados Entre sus resultados evidencié que existe
correlacion positiva entre calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente. El 64.6% de las licenciadas de enfermeria
ofrecieron una calidad de atencion con nivel medio, 19.6% brindaron
atencion de bajo nivel y el 15.7% calidad de atencion de nivel alto.
Ademas, el 47.6% de los hospitalizados tuvieron una satisfaccion de
nivel medio, 29.1% alto nivel de satisfaccion y 23.3% satisfaccion con
nivel bajo. Concluy6 que existe correlacion positiva entre calidad de

atencion de enfermeria y satisfaccién del paciente hospitalizado. (21)
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2.2.

Bases tedricas

2.2.1.

2.2.2.

Teorias de la calidad

Teoria de Philip B. Crosby (1986)

Considero que la clave de la calidad radica en: “Hacerlo bien desde la
primera vez”, es decir, ofrecer un producto o servicio que cumpla con
lo requerido por el cliente; y “Cero defectos”, o sea, evaluar la calidad
cada cierto tiempo y crear una cultura de prevencién a fin de evitar
errores en los procesos y evitar que las tareas se vuelvan a realizar,
previniendo el derroche de recursos y eliminando asi gastos

innecesarios. (22)

Teoria de William E. Deming (1989)

Afirm6 que la calidad exige disminuir la variabilidad de las
caracteristicas del producto y el mejoramiento continuo, para ello
propuso el “Ciclo de Deming o Ciclo de PHVA”, describiéndose como
sigue: Planificar: lo que se pretende alcanzar; Hacer: llevar a la
practica lo planificado; Verificar: realizar el seguimiento de lo que se
ha actuado segun lo planificado; Actuar: si fuera necesario, tomar

acciones para mejorar el desempefio. (23)

Modelos de la calidad

Modelo Service Quality (SERVQUAL)

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) plantearon el modelo
multidimensional SERVQUAL definiéndola como la diferencia
existente entre lo esperado y lo percibido, donde la calidad de los
servicios consta de 5 dimensiones capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, elementos tangibles y fiabilidad. (15)

Modelo Service Performance (SERVPERF)

Cronin y Taylor (1992) proporcionaron esta metodologia a fin de
valorar la calidad de los servicios usando las mismas dimensiones que
el modelo SERVQUAL. Este modelo difiere a la anterior en que solo

se realizara la medicion de las percepciones eliminando la seccion de
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las expectativas; asimismo, presenta la ventaja adicional de disminuir

el cincuenta por ciento del tiempo requerido para la encuesta. (24)

2.3. Marco conceptual

2.3.1.

2.3.2.

Calidad

La Real Academia de la Lengua Espafiola, refiere que la calidad son
las propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor. (25)
Ademas, Philip B. Crosby (1988) manifestd que la calidad es la
conformidad de lo requerido o solicitado, los cuales deben estar bien
establecidos para evitar malentendidos; la no conformidad de esta
indica la ausencia de calidad. (26)

Asimismo, William E. Deming (1989) consider6 que la calidad reside
en interpretar las necesidades por parte de los usuarios en
caracteristicas medibles, es decir, crear productos a su medida para
satisfacer su necesidad y por el cual, el usuario esté dispuesto a
pagar. (27)

Ademas de ello, la Organizacion Internacional de Normalizacién, en
su Norma 1SO 9000:2015, refiere que la calidad viene a ser que las
caracteristicas inherentes de un objeto cumpla con los requisitos”.
(28)

Calidad de atencién

La Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo,
aprobado con RM N° 527-2011/MINSA, mencioné que calidad de la
atencién son actividades realizadas por los establecimientos de salud,
desde un enfoque técnico y humano, para obtener resultados
deseados por los usuarios. (29)

Segun lo sefalado por la OMS (2020), la calidad de la atencion viene
a ser el grado en que los servicios de salud aumentan la probabilidad
de obtener resultados deseados para ello el servicio debe ser eficaz,

seguro y centrado en las personas. (1)
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2.3.3.

2.3.4.

Por otro lado, Donabedian (1980) afirmé que la calidad de atencion
meédica consiste conseguir beneficios de esta y con el menor riesgo
para el paciente, estando de acuerdo a los recursos disponibles y los
valores sociales imperante. (24)

Tipos de calidad

Para Mora y otros (2018) los tipos de calidad son: la calidad objetiva
que corresponde a la calidad técnica de los productos y/o servicios
(atributos); y la calidad subjetiva (percibida) que corresponde al juicio
que hace el consumidor sobre la cualidad de un producto. Ya que
muchas veces el consumidor no tiene la capacidad para juzgar la
calidad objetiva, es la calidad percibida la que actia como variable de
decision para el cumplimiento de los requerimientos del consumidor.
(30)

Dimensiones de la calidad
El modelo SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor (1992), se

analizé empleando las siguientes dimensiones:

Dimension fiabilidad: Se define como la habilidad para brindar un
servicio de manera cuidadosa y fiable. (22) Esta dimensién hace
referencia a la efectividad y ofrecer buena atencion, es decir, brindar
un buen servicio desde el primer momento. (31) Esto considerando lo
siguiente: Orientacion para la atencion, para ello el flujo de atencién
debe ser sencillo y claramente informado a los usuarios; continuidad
en la atencion, es necesario respetar el orden de atencion establecido
de los pacientes; y la efectividad, es la capacidad en conseguir el
efecto deseado. (15)

Dimension capacidad de respuesta: Se refiere a la prontitud a la
hora de la atencién. Se toma en cuenta lo siguiente: Expresarse con
claridad, es decir, dirigirse al usuario de manera clara; disposicion,
consiste en resolver las dudas de los pacientes y el tiempo de

atencion, es decir, la rapidez de la atencion. (14)

21



2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

Dimension seguridad: Es la habilidad para inspirar confianza y
credibilidad al momento de brindar el servicio. (12)

Confianza: Esperanza firme que se tiene en alguien o algo.

Dimension empatia: Es la capacidad de ponerse en el lugar del
usuario. Esto hace referencia a la atencion personalizada
(individualizada) y al trato amable (cortesia y afectuosidad) que se
brinda al usuario. (15) Asimismo, se considera a la tolerancia
(capacidad de entender las actitudes de las personas sin molestarse,
asi como respetar la diferencia de opiniones o posturas). (14)
Dimension elementos tangibles: Son los aspectos fisicos que el
usuario percibe de una institucién, en este caso, del servicio de
farmacia. Estan relacionados con las condiciones de limpieza (22),
infraestructura, asi como el desabastecimiento de insumos médicos.
(33)

Caracteristicas de la calidad de atencién

Segun la OMS (2020) la calidad de atencién en los servicios en salud
debe ser: eficientes, seguros, brindar atencién segun la necesidad y
los valores personales, oportunos (disminuir los tiempos de espera),
equitativos e integrados (los servicios brindados seran coordinados

con todos los niveles para facilitar toda gama de servicios sanitarios).

(1)

Importancia de la calidad de atencion
Permite generar un mayor nivel de satisfaccion en los usuarios, asi
como obtener la fidelidad. (34) Ademas de mejorar del prestigio de la

institucion. (30)

Consecuencias de una inadecuada calidad de atencion
Representa una gran dificultad para disminuir la mortalidad mas aun

en sectores de la poblacion de mayor vulnerabilidad. La inadecuada
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2.3.8.

2.3.9.

2.3.10.

calidad de atencion conlleva a la pérdida de recursos y representa

grandes gastos para la economia de un pais. (35)

Satisfaccion

Kotler & Keller (2001) definieron a la satisfacciéon como el nivel del
estado de la persona cuando compara el rendimiento que percibe de
un servicio o producto con sus expectativas. (15)

Andaleeb (2007), definioé a la satisfaccion como el cumplimiento del
requerimiento del paciente. (36)

Arévalo R. (2021), en su trabajo de investigacion, sefialé que la
satisfaccion es el estado subjetivo que el ser humano siente después

de recibir el servicio. (14)

Dimensiones de la satisfaccion

Donabedian (1996), planteé las siguientes dimensiones:
Tecnoldgico-cientifico, relacionada con los conocimientos tedrico
y/o practicos que pueda tener el personal de la salud que van a
permitir brindar informacién oportuna al usuario; entorno, propuesto
por Marriner (1999), esta dimension engloba la infraestructura como
la limpieza, orden, ambientes iluminados y ventilados (37), asi como
también las sefalizaciones y el abastecimiento de medicamentos.
(33), y el humanistico, el cual abarca el area interpersonal
basandose en el respeto, en la comunicacion clara entre personal de

salud y el usuario, el trato cordial y la solidaridad. (21)

Importancia de la satisfaccion

Conocer ello permite mejorar falencias y confirmar las fortalezas de
una institucion con la finalidad de desarrollar un sistema donde los

servicios brindados, deseados por los pacientes, sean de calidad. (35)
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2.4.

Definicion de términos

Cobertura sanitaria universal: Implica que las personas reciban los
servicios de salud que necesitan sin tener que pasar dificultades
financieras.

Dimension: En conjunto detallan el comportamiento de la variable en
estudio.

Estandares de calidad: Nivel de desempefio adecuado que es deseado
y posible de alcanzar, siendo necesario un sistema que verifique y
califique el logro alcanzado por la organizacion.

Estrategias en gestidon de calidad: Son actuaciones sobre problemas de
salud que, bien por su elevada prevalencia o bien por suponer una mayor
carga asistencial, familiar, social y econdémica, requieren un abordaje
integral, que tenga en cuenta todos los aspectos relacionados con la
asistencia sanitaria, asi como la coordinacion con otros departamentos o
instituciones.

Expectativa: Esperanza de realizar o conseguir algo.

Gestion de calidad: Componente de la gestion institucional que
establece y aplica la politica de la calidad, objetivos y responsabilidades
los cuales son llevados a cabo a través de la planificacién, garantia y
mejoramiento de la calidad.

Juicio valorativo: Es el andlisis basado en un conjunto particular de
creencias, formas de vida o de valores.

Ley general de salud 26842: Establece que la salud es esencial para el
desarrollo humano y es medio fundamental para logar el bienestar
individual y colectivo.

Percepcion: Es el proceso cognitivo de la conciencia en que reconoce e
interpreta juicios en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico
y social.

Prestacion de salud: Accidbn o conjunto de ellas, prestados por
proveedores sanitarios, conducentes a mejorar el estado de salud de la

persona.
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Servicio de farmacia: Es la unidad organica que suministra de manera
oportuna y eficiente los medicamentos y productos para la recuperacion y
conservacion de la salud.

Substock: Es cuando no puede cubrir una demanda de consumo de 2
meses de existencia disponible.

Valores personales: Son aquellos que sustenta cada persona y le dan
su singularidad. Para poder hablar de valores personales se necesita que
alguien dé un valor a algo o a alguien y ese valor lo da el ser humano.
Variabilidad de las caracteristicas del producto: Son productos del

mismo tipo que tienen atributos especificos diferentes.

.  HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis general
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Hi: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del servicio
de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao 2022.

Ho: No existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del
servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos

del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2022.

3.1.2. Hipodtesis especificas

3.2.

H1: Existe relacion entre calidad de atencidén y satisfaccion en su
dimensién entorno del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
Callao 2022.

H2: Existe relacion entre calidad de atencidén y satisfaccion en su
dimensién tecnoldgico-cientifico del servicio de farmacia en usuarios
gque acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao 2022.

H3: Existe relacion entre calidad de atencidén y satisfaccion en su
dimensién humanistica del servicio de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao 2022.

Operacionalizacién de variables

Variable 1: Calidad de atencién

Definicién conceptual: Grado en que los servicios de salud aumentan la
probabilidad de obtener resultados deseados para ello el servicio debe ser
eficaz, seguro y centrado en las personas. (OMS 2020)

Definicién operacional: Evalla factores como la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad a través del cuestionario
empleando la escala de Likert cuya valoracion de 1 (inadecuado), 2

(regular) y 3 (adecuado).

Variable 2: Satisfaccion
Definicién conceptual: Estado subjetivo que el ser humano siente después

de recibir el servicio. (Arévalo R. 2021).
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Definicion operacional: Evallua factores a nivel entorno, tecnolégico-
cientifico y humanistica a través del cuestionario empleando la escala de
Likert cuya valoracion de 1 (no satisfecho), 2 (satisfecho) y 3 (muy
satisfecho).
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TABLA 3.2.1 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

PROBLEMA DE . . TECNICAS/
INVESTIGACION VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTA ESCALA METODO INSTRUMENTOS
Orientacién para la atencion A01
Fiabilidad Continuidad en la atencién A02
Efectividad AO03
Grado en que los Expresarse con claridad AO4
¢Cual es la servicios de salud | Capacidad Disposicién A05
relacion entre aumentan la de respuesta P A06
. probabilidad de Tiempo de atencién A07 Adecuado=3
calidad de obtener resultados A08
s Calidad de | deseados para ello . . Hipotético - Encuesta /
atenciony la L g =
y Atencion el servicio debe Seguridad Confianza AQ9 Regular=2 Deductivo Cuestionario
satisfaccion del ser eficaz, seguro AL0
.. y centrado en las Amabilidad All Inadecuado=1
servicio de —— .
_ personas. Empatia Atencion individualizada Al2
farmacia en (OMS. 2020) b . Al3
) Tolerancia
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4.1.

4.2.

4.3.

IV. METODOLOGIA

Disefio metodoldgico

El desarrollo del trabajo de investigacion presento el siguiente disefio:

o1

_—
\

02

Donde:

M: Muestra de estudio

O1: Observacion a la variable 1: Calidad de atencién
02: Observacion a la variable 2: Satisfaccion

r: Relacién entre las variables o correlaciéon

Método de investigacion

La investigacién es de tipo basico porque formula nuevas teorias o
conocimientos. Es de enfoque cuantitativo ya que podemos estimar
magnitudes u ocurrencia de los fenbmenos y probar hipotesis. Es de
disefio no experimental porque no manipula variables, es transversal ya
gue se mide en un tiempo Unico y es correlacional porque establece la
relaciobn entre variables. Asimismo, el estudio emplea el modelo
hipotético-deductivo pues consiste en generar hipétesis a partir de

premisas generales para llegar a una conclusion particular

Poblacién y muestra
Poblacioén
La poblacion estaba conformada por 3000 usuarios del servicio de

farmacia que acuden a consultorios externos.
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4.4.

Muestra
La muestra estuvo conformada por 67 usuarios Donde:
N: poblacién = 3000
p: probabilidad de éxito = 0.5
g: probabilidad de fracaso = 0.5
Z: Nivel de confianza = 1.65
e

: Margen de error = 0.10

Ntzgtptq
e*(N-1)+(Z*"p~q)

Reemplazando:
n==67

Criterios de inclusion:

Usuarios del servicio de farmacia.

Usuarios de ambos sexos mayores de 18 afios.
Usuarios con capacidad de brindar informacion.

Criterios de exclusién
Usuarios de otros servicios.
Usuarios menores de edad.

Usuarios mayores de 18 afios con discapacidad mental.

Lugar de estudio

El estudio se llevdé a cabo en el Servicio de Farmacia de Consultorios

Externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion de la regién Callao.
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4.5.

4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

La investigacion utilizé la técnica de encuesta; ademas, se empleé como
instrumentos los cuestionarios.

El “Cuestionario sobre la calidad de atencion” y el “Cuestionario sobre la
satisfaccion”, son instrumentos modificados del autor Joel Barrientos
(2018).

Los instrumentos empleados en este trabajo han sido validados por 5
profesionales. El cuestionario de la variable calidad de atencion se basé
en el modelo SERVPERF y estuvo conformado por 17 items empleando
la Escala de Likert cuya valoracion es la siguiente: inadecuado=1;
regular=2 y adecuado=3; asimismo, el cuestionario de la variable
satisfaccion estuvo conformado por 09 items empleando la Escala de
Likert cuya valoracion es la siguiente: no satisfecho=1; satisfecho=2 y muy

satisfecho=3.

Analisis y procesamiento de datos

Se realiz6 la prueba piloto cuyo instrumento fue aplicado a un grupo de 20
personas. Para la confiabilidad de los instrumentos se determiné a traves
del rango de valores propuestos por Tomado de Ruiz Bolivar (2002),
donde la variable “Calidad de atencidn” registra una confiabilidad muy alta,
ya que su Alfa de Cronbach es 0.811 y la variable “Satisfaccion” registra
una confiabilidad muy alta, ya que su Alfa de Cronbach es 0.814.
Después de recolectar los datos, se procedioé a ordenar y codificar para
elaborar la base de datos mediante el programa estadistico SPSS version

22. Los resultados obtenidos son expresados en tablas estadisticas.

Aspectos éticos en investigacion

Para realizar la investigacion, de acuerdo al Reglamento del Cdédigo de
Etica de la investigacion de la UNAC aprobado por Resolucion del
Consejo Universitario N° 260-2019-CU, el trabajo de investigacion se

basé en lo siguiente:
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Profesionalismo: Comprende el ejercicio responsable de la investigacion
para ello se solicito la autorizacion de la directora general de la institucion
y de la jefa del servicio de farmacia previo a la recoleccion de datos.
Transparencia: Se consider6 el respeto a la autoria de otras
investigaciones, asi como el empleo del estilo Vancouver de acuerdo a
Sus normas vigentes.

Objetividad: Se considerd teorias y modelos ya establecidos a fin de
fundamentar el presente estudio.

Confidencialidad: Se mantuvo el anonimato de los usuarios y de la
informacion brindada.

Beneficencia: No se realiz6 la manipulacion de la informacion brindada a
fin de obtener resultados reales para establecer mejoras en beneficio de
la institucion.

Autonomia: Se respet6 el derecho de cada usuario para participar en la
investigacion  proporcionando el consentimiento  informado vy
explicandoles el objetivo del estudio; asi como respetar su deseo de

retirarse cuando lo considere.
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5.1.

V. RESULTADOS

Resultados descriptivos

TABLA 5.1.1.
NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION

PORCENTAJE PORCENTAJE
FRECUENCIA PORCENTAJE )
VALIDO ACUMULADO
INADECUADA
) 31 46,3 46,3 46,3
CALIDAD_DE_ATENCION
REGULAR
) 34 50,7 50,7 97,0
valido CALIDAD_DE_ATENCION
ADECUADA
) 2 3,0 3,0 100,0
CALIDAD_DE_ATENCION
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta

En la Tabla 5.1.1, el 50.7% (34) de los usuarios indicaron regular calidad

de atencidn, el 46.3% (31) manifestaron que existe inadecuada calidad de

atencion y el 3% (2) sefalaron adecuada calidad de atencion.
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TABLA 5.1.2.
DISTRIBUCION DE DATOS SEGUN LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DE

ATENCION

INADECUADA REGULAR ADECUADA

N % N % N %
FIABILIDAD 28 41,8 38 56,7 1 15
CAPACIDAD DE RESPUESTA 23 34,3 43 64,2 1 15
SEGURIDAD 26 38,8 36 53,7 5 7,5
EMPATIA 24 35,8 35 52,2 8 11,9

ELEMENTOS TANGIBLES 49 73,1 18 26,9 0 0

Fuente: Resultados de la encuesta

En la Tabla 5.1.2, se evidencia que, el 73.1% (49) de los usuarios indicaron que
los elementos tangibles son inadecuados, el 64.2% (43) sefialaron regular
capacidad de respuesta, el 56.7% (38) indicaron regular fiabilidad, el 53.7% (36)
manifestaron regular seguridad y el 52.2% (35) indicaron regular empatia.

TABLA 5.1.3.
NIVEL DE SATISFACCION

FRECUENCIA PORCENTAJE

Vélido  NO SATISFECHO 29 43,3
SATISFECHO 35 52,2
MUY SATISFECHO 3 4,5
Total 67 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta

En la tabla 5.1.3, el 52.2% (35) de los usuarios indicaron estar satisfechos, el
43.3% (29) manifestaron no estar satisfechos y el 4.5% (3) sefialaron estar muy

satisfechos.
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TABLA 5.1.4.
DISTRIBUCION DE DATOS SEGUN LAS DIMENSIONES DE
SATISFACCION

NO SATISFECHO SATISFECHO MUY SATISFECHO
N % N % N %
HUMANISTICO 26 38,8 35 52,2 6 9,0
TECNOLOGICO-
CIENTIEICO 27 40,3 38 56,7 2 3,0
ENTORNO 46 68,7 19 28,4 2 3,0

Fuente: Resultados de la encuesta

En la Tabla 5.1.4, se evidencia que, el 68.7% (46) de los usuarios indicaron no
estar satisfechos a nivel entorno, el 56.7% (38) sefialaron estar satisfechos a
nivel tecnologico-cientifico y el 52.2% (35) indicaron estar satisfechos a nivel

humanistico.
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5.2. Resultados inferenciales

TABLA 5.2.1.

PRUEBAS DE NORMALIDAD

KOLMOGOROV-SMIRNOVA

SHAPIRO-WILK

ESTADISTICO GL SIG. ESTADISTICO GL SIG.
FIABILIDAD (Agrupada) ,361 67 ,000 ,681 67 ,000
APACIDAD_DE_RESPUESTA
CHPREDAS PR REs R 1399 67,000 659 67 000
(Agrupada)
SEGURIDAD (Agrupada) ,309 67 ,000 , 755 67 ,000
EMPATIA (Agrupada) ,284 67 ,000 , 780 67 ,000
ELEMENTOS_TANGIBLE
SRR 458 67,000 554 67 000
(Agrupada)
CALIDAD_DE_ATENCION 319 67 000 711 67 000
(Agrupada)
HUMANISTICO (Agrupada) ,295 67 ,000 , 765 67 ,000
TECNOLOGI IENTIFI
CHEREEEE EIRTITee 350 67,000 707 67 000
(Agrupada)
ENTORNO (Agrupada) ,425 67 ,000 ,628 67 ,000
SATISFACCION (Agrupada) 317 67 ,000 729 67 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Resultados de la encuesta

En la tabla 5.2.1. se evidencia la prueba de normalidad la cual se consideroé la

Prueba de Kolmogorov-Smirnow. La presente investigacion consta de 67

elementos y el nivel de significancia de las variables y dimensiones es de 0.000,

en ese sentido, la distribucién es considerada como no normal ya que el nivel de

significancia es menor de 0.05

37



TABLA 5.2.2.
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION

SATISFACCION (Agrupada)

NO MUY
SATISFECHO Total
SATISFECHO SATISFECHO
INADECUADA 27 4 0 31
CALIDAD_DE_ATENCION 40,3% 6,0% 0,0% 46,3%
CALIDAD_DE
i REGULAR 2 31 1 34
_ATENCION X
CALIDAD_DE_ATENCION 3,0% 46,3% 1,5% 50,7%
(Agrupada)
ADECUADA 0 0 2 2
CALIDAD_DE_ATENCION 0,0% 0,0% 3,0% 3,0%
29 35 3 67
Total
43,3% 52,2% 4,5% 100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta

En la tabla 5.2.2, el 46.3% (31) de los usuarios que indicaron que la calidad de
atencién es regular se encontraban satisfechos, el 40.3% (27) de los usuarios
que sefalaron que la calidad de atencion es inadecuada se encontraban no
satisfechos, y el 3% (2) que sefialaron que la calidad de atencion es adecuada

se encontraban muy satisfechos.
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TABLA 5.2.3.
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN SU DIMENSION ENTORNO

ENTORNO (Agrupada)

NO MUY
SATISFECHO A
SATISFECHO A SATISFECHO A
NIVEL
NIVEL NIVEL
ENTORNO
ENTORNO ENTORNO Total
INADECUADA 25 6 0 31
CALIDAD_DE_
) 37,3% 9,0% 0,0% 46,3%
ATENCION
CALIDAD_DE_ REGULAR 21 12 1 34
ATENCION CALIDAD_DE_
. 31,3% 17,9% 1,5% 50,7%
(Agrupada) ATENCION
ADECUADA 0 1 1 2
CALIDAD_DE_
3 0,0% 1,5% 1,5% 3,0%
ATENCION
46 19 2 67
Total
68,7% 28,4% 3,0% 100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta

En la tabla 5.2.3, el 37.3% (25) de los usuarios que indicaron que la calidad de
atencion es inadecuada se encontraban no satisfechos a nivel entorno; el 31.3%
(21) de los usuarios que sefialaron que la calidad de atencion es regular se
encontraban no satisfechos a nivel entorno; el 1.5% (1) que sefial6 que la calidad

de atencién es adecuada se encontraba muy satisfecho a nivel entorno.
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TABLA 5.2.4.
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN SU DIMENSION
TECNOLOGICO-CIENTIFICO

TECNOLOGICO_CIENTIFICO (Agrupada)

NO MUY
SATISFECHO A
SATISFECHO A SATISFECHO A Total
NIVEL o
NIVEL ; NIVEL
) TECNOLOGICO 3
TECNOLOGICO ) TECNOLOGICO
. _CIENTIFICO ;
_CIENTIFICO _CIENTIFICO
INADECUADA 24 7 0 31
CALIDAD_DE_
3 35,8% 10,4% 0,0% 46,3%
ATENCION
CALIDAD_DE REGULAR 3 31 0 34
_ATENCION  CALIDAD_DE_
3 4,5% 46,3% 0,0% 50,7%
(Agrupada) ATENCION
ADECUADA 0 0 2 2
CALIDAD_DE_
3 0,0% 0,0% 3,0% 3,0%
ATENCION
27 38 2 67
Total
40,3% 56,7% 3,0% 100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta

En la tabla 5.2.4, el 46.3% (31) de los usuarios que sefialaron que la calidad de
atencion es regular se encontraban satisfechos a nivel tecnologico-cientifico, el
35.8% (24) que sefialaron que la calidad de atencion es inadecuada se
encontraban no satisfechos a nivel tecnoldgico-cientifico y el 3% (2) de los
usuarios que indicaron que la calidad de atencion es adecuada se encontraban

muy satisfechos a nivel tecnolégico-cientifico.
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TABLA 5.2.5.

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN SU DIMENSION

HUMANISTICA

HUMANISTICO (Agrupada)

NO MUY
SATISFECHO A Total
SATISFECHO A SATISFECHO A ota
NIVEL
NIVEL ] NIVEL
) HUMANISTICA i
HUMANISTICA HUMANISTICA
INADECUADA 25 6 0 31
CALIDAD_DE_
; 37,3% 9,0% 0,0% 46,3%
ATENCION
CALIDAD_DE REGULAR 1 28 5 34
_ATENCION CALIDAD_DE_
) 1,5% 41,8% 7,5% 50,7%
(Agrupada) ATENCION
ADECUADA 0 1 1 2
CALIDAD_DE_
) 0,0% 1,5% 1,5% 3,0%
ATENCION
26 35 6 67
Total
38,8% 52,2% 9,0% 100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta

En la tabla 5.2.5, el 41.8% (28) de los usuarios que indicaron que la calidad de

atencion es regular se encontraban satisfechos a nivel humanistico; el 37.3%

(25) de los usuarios que sefialaron que la calidad de atencion es inadecuada se

encontraban no satisfechos a nivel humanistico; el 1.5% (1) que sefal6 que la

calidad de atencion es adecuada se encontraba satisfecho a nivel humanistico.
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6.1.

VI. DISCUSION DE RESULTADOS

Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados
Prueba de hipotesis general

Hi: Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del servicio de
farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2022.

Ho: No existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del servicio
de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital

Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao 2022.

TABLA 6.1.1.
CORRELACION ENTRE LAS VARIABLES CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION
CALIDAD_DE_ SATISFACCION

ATENCION (Agrupada) (Agrupada)

Coeficiente de

1,000 ,833"
CALIDAD_DE_  ¢orrelacion
AL StioN Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada)
Rho de . 67 o7
Spearman Coeficie-n,te de 833" 1,000
SATISFACCION correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 67 67

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados de la encuesta

Enla Tabla 6.1.1., se evidencia que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman (rs=0.833) indica una correlacion positiva considerable entre las
variables calidad de atencion y satisfaccion, ademas, el nivel de
significancia es 0.000, y al ser menor de 0.05, se rechaza la Ho, por ende,
se ACEPTA la Hi. Por lo tanto, podemos afirmar que existe relacion
significativa entre calidad de atencién y satisfaccidén del servicio de farmacia
en usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao 2022.
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b) Prueba de hipotesis especifica 1

H1: Existe relacion entre calidad de atencién y la satisfaccion en su
dimensién entorno del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao
2022.

Ho: No existe relacion entre calidad de atencién y la satisfaccion en su
dimension entorno del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao
2022.

TABLA 6.1.2.
CORRELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN
SU DIMENSION ENTORNO

CALIDAD_DE_
, ENTORNO
ATENCION A da)
rupada
(Agrupada) grup
Coeficiente de .
) » 1,000 ,294
CALIDAD_DE_ATENCION correlacién
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,016
Rho de N 67 67
Spearman Coeficiente de .
P _ ,294 1,000
correlacion
ENTORNO (Agrupada
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,016 .
N 67 67

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Resultados de la encuesta

En la Tabla 6.1.2, se evidencia que el coeficiente de correlacién de Rho de
Spearman (rs=0.294) indica una correlacién positiva débil entre calidad de
atencion y satisfaccion en su dimension entorno; ademas, el nivel de
significancia es 0.016, y al ser menor de 0.05, se rechaza la Ho, por ende, se
ACEPTA la H1. Por lo tanto, podemos afirmar que existe relacion significativa
entre calidad de atencion y satisfaccion en su dimension entorno del servicio
de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital

Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao 2022.

43



c) Prueba de hipdtesis especifica 2

H2: Existe relacion entre calidad de atencion y la satisfaccibn en su
dimensién tecnoldgico-cientifico del servicio de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
Callao 2022.

Ho: No existe relacion entre calidad de atencion y la satisfaccion en su
dimension tecnoldgico-cientifico del servicio de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
Callao 2022.

TABLA 6.1.3.
CORRELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN
SU DIMENSION TECNOLOGICO-CIENTIFICO

CALIDAD _DE_ TECNOLOGICO_

ATENCION CIENTIFICO
(Agrupada) (Agrupada)
Coeficiente de 1,000 ’730**
CALIDAD_DE_ATENCION correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 67 67
Spearman Coeficiente de ,730** 1,000
TECNOLOGICO_CIENTIFICO correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 67 67

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados de la encuesta

En la Tabla 6.1.3, se evidencia que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman (rs=0.730) indica una correlacion positiva media entre calidad de
atencion y satisfaccion en su dimension tecnologico-cientifico; ademas, el
nivel de significancia es 0.000, y al ser menor de 0.05, se rechaza la Ho, por
ende, se ACEPTA la H2. Por lo tanto, podemos afirmar que existe relacion
significativa entre calidad de atencion y satisfaccion en su dimension
tecnologico-cientifico del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao
2022.
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d) Prueba de hipdtesis especifica 3
H3: Existe relacion entre calidad de atencion y la satisfaccibn en su
dimensién humanistica del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao
2022.
Ho: No existe relacion entre calidad de atencion y la satisfaccion en su
dimension humanistica del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao
2022.

TABLA 6.1.4.
CORRELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN
SU DIMENSION HUMANISTICA

CALIDAD_DE

, HUMANISTICO
_ATENCION " -
rupada
(Agrupada) grup
Coeficiente de .
) » 1,000 , 7185
CALIDAD_DE_ATENCION correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 67 67
Spearman Coeficiente de .
, , 785 1,000
) correlacion
HUMANISTICO (Agrupada
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 67 67

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados de la encuesta

En la Tabla 6.1.4, se evidencia que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman (rs=0.785) indica una correlacion positiva considerable entre
calidad de atencion y satisfaccién en su dimension humanistica, ademas, el
nivel de significancia es 0.000, y al ser menor de 0.05, se rechaza la Ho, por
ende, se ACEPTA la H3. Por lo tanto, podemos afirmar que existe relacion
significativa entre calidad de atencion y satisfaccion en su dimension
humanistica del servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios

externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2022
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6.2.

Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Segun los resultados obtenidos se tiene las siguientes observaciones:

Se concuerda con la investigacion de Cérdova M. (2021), al referir que la
calidad de atencion tiene relacion significativa con la satisfaccion, ya que
su nivel de significancia es 0.021, y en el presente estudio el nivel de

significancia es 0.000

Se concuerda con la investigacion de Arévalo R. (2021) al indicar que el
51% de los encuestados consideraron la calidad de atencion como
regular, asi como en el presente estudio donde el 50.75% de los usuarios

indicaron regular calidad de atencion.

Se concuerda con la investigacion de Lavado y otro (2021) al referir que:
los encuestados consideraron a la dimension fiabilidad (50%), dimension
capacidad de respuesta (50%), dimension seguridad (50.9%) y dimension
empatia (36.8%) como regular, asi como en el presente estudio donde
consideraron a la dimension fiabilidad (56.7%), dimensién capacidad de
respuesta (64.2%), dimensiéon seguridad (53.7%) y dimension empatia
(52.2%) como regular. Por otro lado, no se concuerda con la investigacion
en mencién ya que la dimension elementos tangibles (47.5%) fue
considerada como regular, mientras que en este estudio dicha dimension

fue considerada como inadecuada (73.1%).

Se concuerda con la investigacién de Chumpitaz M. (2019) al sefialar que
el 47.6% de los encuestados indicaron estar medianamente satisfechos,
y en el presente estudio el 52.5% de los usuarios refirieron estar
satisfechos (considerado como nivel medio).
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a)

b)

d)

VIl. CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion del
servicio de farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2022, debido a que el nivel
de significancia es 0.000 y el Rho de Spearman es 0.833, lo cual indica una

correlacion positiva considerable.

Existe relacion significativa entre calidad de atencién y la satisfaccion en su
dimension entorno del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao
2022, debido a que el nivel de significancia es 0.016 y el Rho de Spearman

es 0.294, lo cual indica una correlacién positiva débil.

Existe relacion significativa entre calidad de atencion y la satisfaccion en su
dimensién tecnoldgico-cientifico del servicio de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
Callao 2022, debido a que el nivel de significancia es 0.000 y el Rho de
Spearman es 0.730, lo cual indica una correlacién positiva media.

Existe relacidn significativa entre calidad de atencién y la satisfaccion en su
dimension humanistica del servicio de farmacia en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, Callao
2022, debido a que el nivel de significancia es 0.000 y el Rho de Spearman

es 0.785, lo cual indica una correlacion positiva considerable.
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a)

b)

d)

VIll. RECOMENDACIONES

Realizar un plan estratégico a fin de mejorar la calidad de atencion ya que
el 50.75% (34) de los encuestados indicaron regular calidad de atencién
del servicio de farmacia y con ello incrementar la satisfaccion del usuario,
porque actualmente el 52.2% (35) de ellos se encuentran satisfechos o

medianamente satisfechos.

Realizar controles periédicos sobre el abastecimiento del servicio con la
finalidad de brindar medicamentos a los usuarios de manera oportuna, ya
que los usuarios al no contar con ello, no cumplirian los tratamientos
dados por sus médicos tratantes lo que conllevaria a una disminucion de

probabilidad de éxito terapéutico o fallecimiento.

Colocar las sefalizaciones en lugares visibles para ubicar el servicio con
facilidad, ya que la demora en ubicar el servicio es incobmoda debido a la

condicion de salud que presentan.

Realizar capacitaciones al personal en temas de flujo de atencién del

servicio a fin de brindar una orientacién adecuada al usuario.

Realizar capacitaciones al personal en temas de atencion al usuario sobre
el trato amable, respeto, entre otros, en beneficio de la salud mental de

los usuarios.
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ANEXOS



ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
P. General O. General H. General
¢, Cudl es la relacion entre calidad | Establecer la relacién entre calidad | Existe relaciéon entre calidad de Tino d tudio- Basi
de atencién y la satisfaccion del |de atencion y satisfaccién del| atencion y satisfaccion del servicio PO ee§ udio. Basico
servicio de farmacia en usuarios | servicio de farmacia en usuarios que | de farmacia en usuarios que | Calidad de - .Enfoque..Cuantltatlvo
que acuden a consultorios externos | acuden a consultorios externos del | acuden a consultorios externos del atencion Disefio: No experimental, transversal,
del Hospital Nacional Daniel | Hospital Nacional Daniel Alcides | pospital Nacional Daniel Alcides Vi correlacional
Alcides Carrién, Callao 20227 Carrion, Callao 2022. Carrién, Callao 2022. - O
Dimensiones: M- I r

P. Especificos O. Especificos H. Especificos 1)Fiabilidad - O
1)¢,Cudl es la relacion entre calidad | 1)Establecer la relacion entre [1)Existe relacién entre calidad de | 2)Capacidad
de atencién y satisfaccién en su| calidad de atencién y satisfaccion |atencion y la satisfaccion en su de Respuesta Donde:
dimension entorno del servicio de| en su dimensién entorno del |dimensién entorno del servicio de | 3)Seguridad
farmacia en usuarios que acuden a | servicio de farmacia en usuarios |farmacia en usuarios que acuden a | 4)Empatia M: Muestra de estudio
consultorios externos del Hospital | que acuden a consultorios externos [Consultorios externos del Hospital | 5)Elementos O1: Observacioén a la variable calidad de
Nacional Daniel Alcides Carrion, | del Hospital Nacional Daniel |[Nacional Daniel Alcides Carrién, | Tangibles atencion
Callao 20227 Alcides Carriéon, Callao 2022. Callao 2022.

2)¢ Cuél es la relacion entre calidad
de atencién y satisfacciéon en su
dimensién tecnolégico-cientifico del
servicio de farmacia en usuarios
gue acuden a consultorios externos
del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao 20227

3)¢,Cuél es la relacion entre calidad
de atencién y satisfacciébn en su
dimension humanistica del servicio
de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del
Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién, Callao 20227

2)Establecer la relaciébn entre
calidad de atencion y satisfaccion
en su dimension tecnolégico-
cientifico del servicio de farmacia
en usuarios que acuden a
consultorios externos del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion,
Callao 2022.

3)Establecer la relacién entre
calidad de atencion y satisfaccion
en su dimension humanistica del
servicio de farmacia en usuarios
gue acuden a consultorios externos
del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrién, Callao 2022.

2)Existe relacién entre calidad de
atencion y la satisfacciébn en su
dimension tecnolégico-cientifico del
servicio de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del
Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao 2022.

3)Existe relacion entre calidad de
atencion y la satisfaccion en su
dimension humanistica del servicio
de farmacia en usuarios que
acuden a consultorios externos del
Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrién, Callao 2022.

Satisfaccion
V2

Dimensiones:
1)Entorno
2)Tecnolégico
cientifico
3)Humanistic

0O2: Observacion a la variable satisfaccion
r: Relaciéon entre las variables

Lugar de estudio:
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion

Poblacién:
Usuarios del servicio de farmacia que
acuden a consultorios externos

Técnica: Encuesta
Instrumentos:
Calidad de atencion: Cuestionario
Satisfacciéon: Cuestionario
Analisis de datos: Programa SPSS v. 22
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ANEXO 02: INSTRUMENTOS

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL SERVICIO DE FARMACIA EN
USUARIOS QUE ACUDEN A CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL
NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAO 2022”

Estimado(a) usuario, el presente cuestionario tiene como finalidad recabar informacion sobre la calidad de
atencion y satisfaccion del servicio de farmacia para su respectiva evaluacion, para ello se solicita su
colaboracion a través de sus respuestas que tienen caracter reservado y seran tratados con absoluta

confidencialidad.

INSTRUCCION: Marcar con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente.

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION

ESCALA
N° PREGUNTAS Inadecuado [Regular [Adecuado
1 2 3

DIMENSION: FIABILIDAD

¢El personal de farmacia le orienta sobre los pasos para la

AO1 atencion?

AO02 | ¢ La atencion es de acuerdo al orden de llegada?

¢ En el servicio de farmacia, la atencién fue buena de inicio a

A03 | o

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Usted comprendio la informacion dada por el personal de

AD4 farmacia?

¢En caso de ausencia de algin medicamento, insumos o
AO05 | dispositivos médicos, le ofrecen alternativas correctas de
manera oportuna?

AO06 | ¢ Sus preguntas son atendidas de manera eficiente?

¢ Considera que la atencion en el servicio de farmacia es

AOT | 4pida?

DIMENSION: SEGURIDAD

AO08 | ¢ El personal de farmacia que le atendio, le inspiré confianza?

AO09 | ¢ Durante su atencion, se respeté la confidencialidad?

¢Considera que, en el servicio de farmacia se pone en
A10 | practica los protocolos de bioseguridad ante la emergencia
sanitaria?

DIMENSION: EMPATIA

¢El personal de farmacia que le atendi6 le tratd con

ALl | mabilidad?

¢ Considera que la atencion a los pacientes se da de manera

Al2 personalizada por lo que atiende todas sus consultas?

¢ El personal de farmacia es tolerante y es capaz de respetar

A13 distintos puntos de vista del usuario?

¢Considera que el personal de farmacia comprende con

Ald facilidad las necesidades que usted presenta?

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

¢ El servicio de farmacia cuenta con avisos, letreros, carteles

A15 .
y sefializaciones?

A16 | ¢ Los ambientes se encuentran limpios?

¢El servicio de farmacia le brinda todos los medicamentos

AL7 prescritos por su médico tratante?
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION

No

PREGUNTAS

ESCALA
No : Muy
satisfecho Satisfecho satisfecho
1 2 3

DIMENSION: HUMANISTICA

¢El personal de farmacia le brinda un trato amable y

BO1 cortés?

B02 JEl persor)al de farmacia respeta el orden de llegada
de los pacientes?

B03 ¢El personal de farmacia que lo atendio le brindo

informacion con palabras faciles de entender?

DIMENSION: TECNOLOGICO-CIENTIFICO

B0O4

¢El personal de farmacia que le atendid le orienta ante
alguna duda?

BO5

¢El personal de farmacia le brinda alguna informacion
adicional y/o sesiones educativas?

DIMENION: ENTORNO

B06

¢ Los ambientes se encuentran limpios y ordenados?

BO7

¢;Los ambientes se encuentran iluminados vy
ventilados?

B0O8

¢Los ambientes del servicio de farmacia presentan
letreros, avisos que facilitan su ubicacion y/o
informacion?

B09

¢Considera que el servicio de farmacia presenta
adecuado abastecimiento y distribucion de los
productos?
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, usuario del servicio de farmacia de consultorios externos, doy por aceptado
de manera voluntaria en participar de la investigacion: “CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL SERVICIO DE FARMACIA EN USUARIOS
QUE ACUDEN A CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL NACIONAL
DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAO 2022”, el cual tiene como objetivo
establecer la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del servicio de
farmacia en usuarios que acuden a consultorios externos del Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrién, Callao 2022; asimismo, puedo decidir retirarme de este
estudio en cualquier momento sin perjuicio alguno; ademas, sé que si presenta

dudas puedo comunicarme con la investigadora.

Firma
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ANEXO 04: FORMATO DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

UNIDAD DE POSGRADO

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE

ATENCION

Nombre del experto: OLGA VALDERRAMA RIOS )
Grado académico del experto: MAESTRA ES SALUD PUBLICA, DOCTORA EN ENFERMERIA

Calficar con 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo; 3=muy de acuerdo
Pertinencia: Es oportuno para el logro de los objetivos
Relevancia: Apropiado para representar a la dimension.

w

A01

"a02

. DIMEN.

Claridad: Se entende sin dificultad el enunciado, 8s conciso, axacto y direci
s 20 m” 4 213 1i2 3

DNI: 07258497

23] ""“"""‘"4

¢El p«;&'\;l de farmacia le onenta sobre los pasos
L panala atencidn?

X

| ¢la atencion es de acuerda con el orden de llegada?

>

x

A03

[ "DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

| LEn el servicio de farmacia, 1a atencién fue buena de
_nicso 8 fin?

>

x

x |Xx] X

| A4

p—— -

A0S

T L{En caso de ausencia de algin medicamento, insumos

| ¢\sted comprendié la informacidn dada por el

| personal de farmacia?

% © dispositivos médicos, ke ofrecen alternativas
coftectas de manera oportuna?

A0

¢Sus preguntas son atendidas de manera eficente?

AOT

DIMENSION: SEGURIDADx

' Aos

| ¢{Conwdera que la atencidn en el serwicio de farmacia
o5 i ?

x x| x | X

x | x| X | X

x x| X | X

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

>

x

x

A0S  ¢Ourante su atencion, se respetd la confidencialidad?

>

x

>

A10

A1

{Considera que, en el servicio de farmacia se pone en
| prictica los protocolos de bioseguridad ante la
em sanitaria?

¢El personal de farmacia que le atendio e traté con
| amabdudad?

A2

igmmhawwabsmuadc
' manera personalizada por lo que atiende todas sus
| consultas?

A13

| ¢El personal de farmaca es tolerante y es capa: de

|

| respetar distin1os puntos de vista del usuario?

A14

AlS

| {Considera que ol personal de farmacia comprende con
facilidad las necesidades que usted pr ta?

X | XxX| > | X

x| X | x [ X

: ELEMENTOS TANGIBLES

¢El servicio de farmacia cuenta con avisos, letreros,
carteles y sefializaciones?

x

x

x

A6

{Los ambientes se encuentran limpios?

x

>

A7

¢El servioo de farmacia le brinda todos los
medicamentos presaritos por su médico tratante?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI(X)

Fecha: 20 de octubre de 2022

NO( )

e

Firma del experto
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION

Nombre del experto: OLGA VALDERRAMA RIOS . DNI: 07258497
Grado académico del experto: MAESTRA ES SALUD PUBLICA, DOCTORA EN ENFERMERIA

Calificar con: 1=Desacuerdo; 2=¢e acuerdo, 3=muy de acuerdo

Pertinencia: Es oportuno para el logro de los objetivos
Relevancia: Apropsado para representar a la dimension.

Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, es conciso, exaclo y directo.

ek ERIEIAS N 4 |2 3 | 1]2]3 123 [heseeem—y

{El personal de farmacia le brinda un |

801 trato amable y cortds? 5 . o
B02 LEl personal de farmacia respeta ol . i %
orden de llegada de los pacientes?
¢El personal de farmacla que lo
BO03 | atendié le brindo informacién con X X X

palabras ficiles de entendes?

DIMENSION: TECNOLOGICO-CIENTIFICO

Bo4 LEl personal de farmacia que le
atendio lowi«ham-u!mdudo?

LEl personal de farmacia le brinda
BOS | alguna informacién adicional y/o X X x
sesiones educativas?

DIMENSION: ENTORNO

806 tlos  ambientes se encuentran
limpios y ordenados?

ilos  ambientes se encuentran

BOT | 1 uminados y ventitados? = = X

ilos amblentes del serviclo de
farmacia presentan letreros, avisos
BO08| oue faciltan su ubicecién y/o X X X
Informacidn?

{Considera que el servicio de
farmacia presants adecuado
abastecimiento y distribucion de los
productos?

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

Fecha: 20 de octubre de 2022 m

Firma del experto

60



UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUHENa QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENC

Nombre del experto: MIRIAN CRIBILLERO ROCA DNI: 06134752
Grado académico del experto: DOCTORA EN CIENCIAS DE LA SALUD

Calificar con: 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo, 3=muy de acusrdo

Pertinencia: Es oportuno para el logro de los objetivos

Relevancia: Apropiado para representar a |a dimension

Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado,_es conciso. 8xacta y directo

N°® gREGUNTAs 1]21311/2(3 11213 Sugerencias
DIMENSION: FABILIDAD
AD1 LEl personal de farmacia le orients sobre los pasos para X x

b atencién? =
AD2 | {La atencitn es de acuerdo al orden de legada? X x X

AO3 LEn el serviclo de farmacia, la atendidn fue buena de

<En caso de ausenca de algin medicamento, insumos o

ADS | dmpositvos médicos, le ofrecen alternativas comectas de X x X
Manera cportuna?

AD6 | (Sus preguntas son sterdidas de maners eficiente? x x X

AOT ¢Considera que |a atencidn an ol warvico de farmadia es X x X
rapida?
<El personal de farmacia que Je atendid, le inpied

A0B confianza? X X x

A0S | i{Durante su atencidn, se respets la confidendalidad? x X X
{Considera que, en ¢ servido de farmada se pone en

A10 | prictica los protocolos de bloseguridad ante b X X X

Sanitaria? |
: EMPA

A1 ¢ personal de farmacia que le atendid be tratd con X = -
amabilidad?
{Considera que la atencién a los pecientes se da de

A12 | manera personalizads por o gue stiende todas sus x X x
consultas?

LEl personal de farmacia es tolerante y es capar de
respetar distintos puntos de vista del usuario?
Ale 2Considers que el peryonal de farmacia comprende con

facilidad las necesidades que usted ?
mmfﬁ
ZE| servicio de farmacia cuenta con avisos, letreros,

AtS carteles y seflalzaciones?

A13

A16 | ilos amblentes se encuentran limpios? X

AT LEl servicio de farmacia le brinda todos Jos
medicamentos prescritos por su médico tratante?

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

Fecha: 19 de octubre de 2022 J@»E.

Firma del experto
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION

Nombre del experto: MIRIAN CRIBILLERO ROCA

DNI: 06134752

Grado académico del experto: DOCTORA EN CIENCIAS DE LA SALUD

Calificar con: 1=Desacuerdo;, 2=de acuerdo: 3=muy de acverdo
Pertinencia: Es oportuno para el logro de los objetivos
Relevancia: Apropiado para representar a la dimensién
Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, es CONCISo, axacto y direclo.

N° N PREGUNTAS

Pertinencla | Relevancia

Claridad |

112|3]1]2]s

1[2]3]

Sugerencias

blllENSION: HUMANISTICA

trato amable y cortés?

801 LEl personal de farmacia le brinda un

LEl personal de farmacia respeta el
BO2| ;. rden de llegada de los pacientes?

{El personal de farmacia que lo

palabras ficiles de entender?

B03 | *tendid le brindo Informacién con

DIMENSION TECNOLOGICO-CIENTIFICO

LEl personal de farmacia que le

atendid le orienta ante alguna duda?

sesiones educativas?

{El personal de farmacia le brinda
alguna Informacién adicional y/o

ENION: ENTORNO

limpios y ordenados?

¢Los ambientes se encuentran

iluminados y ventilados?

807 ¢Los ambientes se encuentran

¢Los ambientes del hospital

presentan letreros, avisos que

B09 farmacia presenta adecuado

productos?

LConsidera que el servicio de
abastecimiento y distribucién de los

DECISION DEL EXPERTO:

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

Fecha: 19 de octubre de 2022

Jé_)f %&:

Firma del experto
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Nombre del experto: JUANA GLADYS MEDINA MANDUJANO  DNI: 07365239
Grado académico del experto: DOCTORA EN SALUD PUBLICA

Calificar con: 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo; 3=muy de acuerdo
Pertinencia: Es oportuno para el logro de los objetivos.

Relevancia: Apropiado para representar

N°

PREGUNTAS

a la dimension.
Claridad: Se entiende sin dficultad el erenciado

85 CONCISO, exacto y drecto
1izi3 1|2i3|1 2] 3| Sugerencias

A0t

DIMEN SION; FIABILIDAD

LU personal de tarmacia be orienta sobre los pasos pars
@ atendén?

X

£La atencidn e5 de acuerdo al orden de llegada?

A0

¢En el servicio de farmadia, ls atencidn fue buena de
Inicio a fn?

: CAPACIDAD DE A

tUsted comprendic ks informacide dads por of personal
de farmacia?

{En caso de ausenda de algun medicamento, msumos o
dispositivos médicos, le ofrecen altarnativas correctas de
manera oportuna?

&Sus preguntas son Mendidas de manera eficiente?

<Considera que la atencién en ol servico de farmacia o4
rapida?

£El personal de farmacia que le atendid, le inspird
confanza?

{Durante su atencion, s respetd la confidencialidad?

At0

{Considera que, en o servicio de farmacia se pone en
practica los protocolos de biosegundad ante I
emergendcia sanitaria?

A1l

DIMENSION: EMPATIA

LB personal de farmacia que e atendi le tratd con
amabdidad?

Al2

<Considera que 3 atencidn 2 les pacientes se da de
manera persoralizada por lo gue atiende todas sus
consultas?

A13

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

Al4

faciidad las pecesidades que usted a7
@MTM
A48 L6 varvicio de farmacia cuenta con avisos, letreras,
carteles y sefializaciones?

tConsidera que el personal de farmacia comprende con

Alé

¢Los ambientes se encuentran limpios?

A7

LEl servido de farmaca le brinda todos los

medicamentos presaritos por su médico tratante?

DECISION DEL EXPERTO:

El Instrumento debe ser aplicado: SI(X)

Fecha: 19 de octubre de 2022

NO( )

L DN ess

Firma del experto
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION

Nombre del experto: JUANA GLADYS MEDINA MANDUJANO DNI: 07365239
Grado académico del experto: DOCTORA EN SALUD PUBLICA

Calificar con: 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo; J=muy de acuerdo

Pertinencia: Es oportuno para el logro de los objelvos.

Relevancia: Apropiado para represeniar a la dimeansidn

Claridad: Se entiende sin dificultad of anunciado, es conciso, exaclo y dvoecio

~ PREGUNTAS d1(2[sT12]3]1]2]3 [Leousnmcus

DIMENSION: HUMANISTICA

BO1 LEl ;o}sonal de hrm—;cia le brinda un _x g %
trato amable y cortés?

-

¢(El personal de farmacia respeta el X
802 orden de llegada de los pacientes? % X

{El personal de farmacia que lo
BO03 | atendit le brindo Informacién con X X X
palabras ficlles de entender?

DIMENSION TECNOLOGICO-CIENTIFICO

B04 <El personal de farmacia que le

atendié le orienta ante alguna duda?

¢El personal de farmacia le brinda
BOS | alguna informacién adicional y/o x x X
sesiones educativas?

DIMENION: ENTORNO

¢Los ambientes se encuentran
limpios y ordenados?

B0S

BO7 ¢Los ambientes se encuentran X
luminados y ventilados?

(Los ambientes del hospital

808 presentan letreros, avisos que X
facilitan su ubicacién ylo

informacién?

809 lumadamserlawowm X X x

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

Fecha: 19 de octubre de 2022
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO

FORMATO DE VALIDACION DEL NSMT&QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCI

Calificar con: 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo; 3=smuy de acuerdo
mm&mmdm&moﬂm

Relevancia: Apropiado para representar a ls dimensidn.
w:somtmmma«um.um.mmym.

Wl preguwtAs . . | ncla | Clarided | :
N NSO 1205 |1l2[3]12]3] “weechs

DIMENSION: HUMANISTICA
{El personal de farmacia le brinda un
801 trato amable y cortds? X x
EEl personal de farmacia respeta el
BO2| rden de llegada de los pacientes? X X
LEl personal de farmacia que lo
B03 | atendl6 le brindo informacién con ¥ X ¥
palabras ficlles de entender?

DIMENSION: TECNOLOGICO-CIENTIFICO
LEl personal de farmacia que le
BO4 | 1endic ie orlenta ante siguns duda? X x X
L€l personal de farmacis le brinda
BOS | alguna informacién adicional y/o X X X
sesiones educativas?
DIMENSION: ENTORNO
Bos | £ 108 amblentes se encuentran
limpios y ordenados? X

¢Los ambientes se encuentran
BO7 | luminados y ventilados? A X X
¢Los ambientes deol hospital
B08 presentan letreros, avisos que ¥

facilitan su ubicacién yfo p X
informacién?

B0 | abastecimiento y distribucién de los
productos?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: Si(x) NO( )

Fecha: _/S _ de octubre de 2022
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Calificar con: 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo; 3smuy de acuerdo
mammuma los objetivos.

L€l personal de farmacia le ortenta sobre los pasos para
la atenciédn?

X
<La stencidn es de acuerdo al orden de llegada? X
X

LEn ¢l servido de farmacia, la atencién fue buena de
Inicio a fin?

X x| >
a3

A

LUstad comprendid la informacién dada por ef personal
de farmacia? X
¢En Gaso de ausencia do sigdn medicamento, insumos ©
dispositivos médicos, le ofrecan altemativas comrectas de
maners oportuna?

¢5ut preguntas son atendidss de manera eficents?
{Considera que la stencidn en el servicio de farmacis ex

7

X
x

*

x A >
x Ix
*

<El personal de farmacia que le atendid, le inspind
conflanza?
cDuTante 1 atencidn, se respetd i confidencialidad?
¢Considera que, en ol servicio da farmacia se pone en
A10 | prictica los protocolos de blosegurided ants la
sanitaria?

~
x
x

SEREE B |ERERE

x
x
LS

A1 LEl personal de farmacia gue e atendid be tratd con
amablidad?

¢Considers que la stencidn s Jos pedentes se da de

A12 | manera personaiizada por o que atiende todas sus

consultas?

Aq3 | LE'personal de farmacia es tolerante y es capaz de
respetar distintos puntos de vists del usuario?

Al demhMMM

<

X lx| > |
x
X x| x |[X

A1S mmammumm
carteles y seflalzaciones?

A18 | {Los ambientes se encuentran limpios?

A4T LEl sarvicio de farmacia le brinda todos los

tratante?

P

XXX
xAX| X
x

DECISION DEL EXPERTO:
El Instrumento debe ser aplicado: SI(x) NO( )

Focha: /S de octubre de 2022
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ANEXO 04

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Nombre def experto: _ fums NiaenSavatek - ONI:_ 9SG 561) |
Grado académico del experto: __DOCNOR €U SALLD YUBLCA

Caifficar con. 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo, 3=muy de acuardo
Pmm&mmwmdbgrodcbsoqm

Relevancia: Apropiado para representar a la dimension.
Gmm:&mlmmdﬁwladdmmm,um_ exaclo y directo.

1 | Pertinancia | Relevencla | Clerided
".i PREGUNTAS 1/2[3f1]2]3]1]2T3 Sugerenciss

DIMENSION; HUMANISTICA

‘l01 LEl personal de farmacia le brinda un
trato amable y cortés?

V]

LE| parsonal de farmacia respeta el
802 orden de llegada de los pacientes?

Al

LEl parsonal de farmacia que lo
803 | atendi6 le brindo informacién con
palabras ficiles de entender?

N IRAR

v
A v
Vi

DIMENSION: TECNOLOGICO-CIENTIFICO

BO4 LE! personal de farmacia que le
atendié le orienta ante alguna duda?

\
\V

{E| personal de farmacia le brinda
B05 | alguna informacién adicional y/o
sesiones educativas?

AN
%

DIMENSION: ENTORNO

¢Los ambientes se encuentran
limpios y ordenados?

N\
‘\

S
\\
<

AN

B06
BO7 ¢ Los ambientes se encuentran
iluminados y ventilados?

LLos ambientes del hospital
BOS8 presentan letreros, avisos que
facilitan su ubicacién y/o

informacién?

N\
S
3

KT

¢ Considera que el servicio de B L P
Bog | famecia presenta adecuado v v v
abastecimiento y distrbucion de los

DECISION DEL EXPERTO:
El Instrumento debe ser aplicado: Si(x) NO( )

Fecha: __) % de octubre de 2022 492
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ANEXO 04

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA YARIABLE SBATISFACCION
Nombre del expsrto: Lona N Siudez oM 25LlSOLL -

Grado académico del experto: _ DOGOR. 0 SAWDH PuBLLA

Caifficar con: 1=Desacuerdo; 2=de acuerdo; 3=muy de acuerdo
Pertinencia: Es oportuno para el logro de los objetivos.
Relevancla: Apropiado para representsr a |a dimensidn,

Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, es

N°

ADY

DINENSION- FABILIDAD

! PREQUNTAS

1

exacto

213123 123 Sugerencias

LEl personal de farmeadia le orents sobre los pasos para
la atencidn?

A02

¢La atencién es de acuerdo al orden de legada?

ERE

LEn of servico de farmacia, Ia atencidn fue buena de

x\\

Inido a fin?
mg@‘
<Usted comprendsd ks informaciéa dada por el personal

de farmacia?

ad

{En £330 de ausencia de algdn medicamento, insumos o
dispositivos médicos, le ofrecen alternativas comectas de
maners oportuna?

45us preguntas son atendidas de manera eficiente?

EREE B

\‘
NI

tConsidera que la atencidn en el servido de farmacis es
dE?

LEl personal de farmacia que e 21endid, ke inspird
conflanza?

“

¢Mnnm.nwum

At0

{Comsidera que, en el servicio de farmacia se pone en
prictica los protocolos de bloseguridad ante s

A A AN I RYAVIRSE AN ASATAN
AN
S

AN AYAY

sanitaria?
At LE] personal de farmacia que le atendid Je tratd con
amabilidad?

A

\
S
)

A12

tConsidera que la stencién » los pacientes se da de
manera personalitada por ko que atiende todas sus
consultas?

L personal de farmacia es tolerante y o5 capal de
respetar distintos pumtos de vista del usuario?

Considera que ¢ personal de farmacia comprende con

LR LN
S\

- ue usted prasenta?
OS TANGIBLES

mu-mmm
carteles y seflabizaciones?

NI

N\

A16 | los amblentes se encuentran impios?

48 servicio de farmacia le brinda todos los

| medicamentos preseritos por su médico tratente?

.
\

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: I (x )

Fecha: _{> _de octubre de 2022

NO( )

Y3
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ANEXO 05: BASE DE DATOS

7

Variable 2: SATISFACCION

7z

Variable 1: CALIDAD DE ATENCION

No

AO01 | AO2 | AO3 | AO4 | AO5 (AO6 | AO7 | AO8 | AO9 (A10 |All | Al12|A13 |Al4 | Al5|Al6|Al17 | BO1 | BO2 | BO3 | BO4 | BOS | BO6 | BO7 | BOS | BO9

10
11

12
13
14
15
16
17
18
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7

Variable 2: SATISFACCION

P

Variable 1: CALIDAD DE ATENCION

No

AO01 | A02 | AO3 | AO4 | AO5 (AO6 | AO7 | AO8 | AO9 (A10 |All | Al12|Al13 |Al4 | Al5|Al6|Al17 | BO1 | BO2 | BO3 | BO4 | BOS | BO6 | BO7 | BOS | BO9

19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
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7

Variable 2: SATISFACCION

7

Variable 1: CALIDAD DE ATENCION

No

AO01 | A02 | AO3 | AO4 | AO5 (AO6 | AO7 | AO8 | AO9 (A10 |All | Al12|Al13 |Al4 | Al5|Al6|Al17 | BO1 | BO2 | BO3 | BO4 | BOS | BO6 | BO7 | BOS | BO9

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
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7

Variable 2: SATISFACCION

P

Variable 1: CALIDAD DE ATENCION

No

AO01 | A02 | AO3 | AO4 | AO5 (AO6 | AO7 | AO8 | AO9 (A10 |All | Al12|Al13 |Al4 | Al5|Al6|Al17 | BO1 | BO2 | BO3 | BO4 | BOS | BO6 | BO7 | BOS | BO9

57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
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ANEXO 06: RANGO DE VALORES PARA LA CONFIABILIDAD DE LOS
INSTRUMENTOS

Para determinar el coeficiente de confiabilidad, se empled el siguiente cuadro
propuesto por Tomada de Ruiz Bolivar (2002) cuyos valores oscilan entre cero
(0) y uno (2).

Rangos Magnitud
0,81 a 1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002) .

ANEXO 07: COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,811 17

ANEXO 08: COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE SATISFACCION

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
814 9
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ANEXO 09: GRADO DE CORRELACION ENTRE VARIABLES
Para determinar el grado de correlacion entre las variables, se emple6 el

siguiente cuadro propuesto por Hernandez-Sampieri et al. (2017), cuyo

coeficiente puede variar de -1.00 a 1.00, donde:

-1.00 = Correlacion negativa perfecta.
-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 = Correlacién negativa considerable.
-0.50 = Correlacion negativa media.

-0.25 = Correlacion negativa débil.

-0.10 = Correlacion negativa muy débil.

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.

0.10 = Correlacion positiva muy débil.
0.25 = Correlacion positiva débil.

0.50 = Correlacién positiva media.

0.75 = Correlacion positiva considerable.
0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.
1.00 = Correlacion positiva perfecta
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