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1. Palabras Clave.

Tema Satisfaccion
Paciente
Farmacia
Especialidad Farmacia Bioquimica
keywords Satisfaction
Patient
Pharmacy
Specialty Pharmacy and Biochemistry

Linea de Investigacion

Area: Ciencias médicas y de salud
Sub area: Medicina Bésica
Disciplina: Farmacologia y farmacia

Linea de Investigacion: Farmacovigilancia y tecno vigilancia



2. Titulo.

Grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la

farmacia del Hospital Militar de Piura 2020



3. Resumen.

El presente denominado “Grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en la farmacia del Hospital Militar de Piura 20207, con el objeto de
establecer el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia
del Hospital Militar de Piura 2020.

La investigacion fue con enfoque descriptivo, transversal, cuantitativo y
observacional, siendo la muestra de 131 personas. Se emplea el programa
estadistico SPSS v. 23,

Los hallazgos encontrados fueron que el grado de satisfaccion de los
usuarios asistidos en la farmacia del Hospital Militar de Piura 2020, el
93,9% refieren estar satisfechos con la atencion y el 6,1% insatisfechos.
Referente a las dimensiones de la variable satisfaccion, se muestran
satisfechos en cuanto a fiabilidad, el 96,2%, capacidad de respuesta el
94,7%, seguridad, el 94,7%, empatia, el 93,1%, aspecto tangible, el 90%. Al
establecer la relacion existente entre el nivel de instruccion y la satisfaccion
del usuario vy los resultados del test estadistico chi-cuadrado de Pearson se
obtuvo una p = 0,131, lo que significa que existe una relacion significativa

entre las variables estudiadas.

Como conclusién general, el grado de satisfaccion de los pacientes es de
93,9% Yy segun dimensiones en cuanto a fiabilidad, el 96,2%, capacidad de
respuesta el 94,7%, seguridad, el 94,7%, empatia, el 93,1%, aspecto
tangible, el 90%.

Palabras clave: Farmacia, satisfaccion Paciente.



4. Abstract.

The present denominated "Degree of satisfaction of the patients treated in
the pharmacy of the Military Hospital of Piura 2020", in order to determine
the degree of satisfaction of the patients treated in the pharmacy of the
Military Hospital of Piura 2020.

The research was with a quantitative, descriptive, observational and
transversal approach, with a sample of 131 people. The statistical program
SPSSv. 2. 3.

The findings were that the degree of satisfaction of the patients treated in
the pharmacy of the Hospital Militar de Piura 2020, 93.9% report being
satisfied with the care and 6.1% dissatisfied. Regarding the dimensions of
the satisfaction variable, 96.2% are satisfied in terms of reliability, 94.7%
response capacity, security, 94.7%, empathy, 93.1%, tangible aspect ,90%.
When establishing the relationship between the level of instruction and user
satisfaction and the results of Pearson's chi-square statistical test,ap =0.131
was obtained, which means that there is a significant relationship between
the variables studied.

As a general conclusion, the degree of patient satisfaction is 93.9% and
according to dimensions in terms of reliability, 96.2%, response capacity
94.7%, safety, 94.7%, empathy, 93.1%, tangible aspect, 90%.

Keywords: Pharmacy, Patient satisfaction.
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5.

Introduccion.

5.1 Antecedentes y fundamentacion cientifica.

5.1.1 Antecedentes.

Maidana, G. et al (2018) ejecutaron un trabajo de investigacion en el
pais de Paraguay, con el finalidad de valorar el grado de satisfaccion de los
usuarios diabéticos con los servicios de farmacia. Se trata de un estudio
observacional, descriptivo y transversal con una muestra de 108 participantes,
utilicé entrevistas como técnica y utilicé un cuestionario tipo Likert
(respuestas cerradas), y los motivos de insatisfaccion evaluados con preguntas
abiertas. Los resultados encontraron que el 69% de las mujeres, la edad
promedio fue de 58.5 afios, el tiempo promedio de evolucion de la enfermedad
fue de 12.5 afos, el 52% tenia educacion secundaria, el 51% vivia en pareja 'y
el 82% vivia en pareja como 2 El diagndstico de diabetes tipo, la hemoglobina
glicosilada es del 7,8%. El mayor grado de satisfaccion es la puntuacion mas
alta posible en el area de asignacion y el proceso (4,16 + 0,69; IC del 95%),
mientras que la satisfaccion con la informacion del usuario y la evaluacion de
la salud es menor (2, 44 + 1,19; 95 % CI). Las razones mas comunes de
insatisfaccion son: falta de cortesia (57%), informacién insuficiente o falta de
informacion (46%) y satisfaccion general con los servicios de farmacia (3.32
/ 5) 66%

Rodriguez, P. y Mendoza, D. (2016) es su estudio de investigacion
ejecutada en el Hospital Docente Clinico Quirdrgico Daniel Alcides Carrion
de la cuidad de Huancayo, Per(, tuvo como objetivo evaluar el grado de
satisfaccion de la dispensacion en farmacia en la consulta externa, la
metodologia empleada fue descriptivo, prospectivo y transversal, la muestra
de 367 pacientes y para recoger la informacion recurrié a un cuestionario.
Como resultado, la satisfaccion del usuario casi no esté satisfecha en un50%
porqgue el personal no esta interesado en colaborar con el usuario para entregar

la receta, leer o comprender la receta correctamente y cometer errores en la



operacion. La entrega de medicamentos, y por la falta de confidencialidad y

privacidad para dispensar medicamentos.

Por su parte Orellana, B. (2020) ejecuto un estudio en la ciudad de
Lima-Peru, con el objetivo de establecer la influencia de la Aplicacion del
Procedimiento de Atencion en la Satisfaccion de los Usuarios de una Cadena
de Boticas de Lima Metropolitana, fue de tipo aplicada y el nivel explicativo,
el método y disefio de investigacion fue ex post facto y no experimenta, la
muestra compuesto por 27 clientes que asistieron a la cadena de boticas del
distrito de Comas, concluyo que la aplicacion del procedimiento de atencion
influyo significativamente en la satisfaccion de los usuarios asistidos en la

cadena de boticas del distrito de Comas.

Barzola, M. y Moncada, R. (2019) desarrollaron un estudio de
investigacion en consulta externa del Hospital Il de Emergencias Grau
Essalud. Lima Perd, con la finalidad de comprobar el nivel de satisfaccion y
calidad en la atencion del usuario de la Farmacia, fue descriptivo
correlacional, no experimental y transversal, emplearon un cuestionario
SERQUAL modificado, la muestra fue de 202 participantes, siendo los
siguientes hallazgos, El 18,8% (38) tiene una satisfaccion del usuario muy
baja, mientras que solo el 13,4% (27) tiene una alta satisfaccion del usuario,
que es el peor 26,2% en términos de tiempo de espera de atencion, el 43,4%
de los que opinan que el tiempo de espera para la atencion es mala, también
piensan que la calidad de atencion es mala, mientras que el 64,9% de los que
opinan que el tiempo de espera para la atencion es bueno, también piensan
que la calidad de atencidn es buena. Por ende, se concluira que existe una
relacion regular entre el nivel de satisfaccion y la calidad de la atencion
percibida por los usuarios encuestados, pues el porcentaje de satisfaccion
encontrado en la encuesta es del 67,8%, mientras que la calidad de la atencién
es del 44,6%.

Bustamante, F. y Galvez, N. (2017) realizaron un estudio en elservicio

de Farmacia Central del Hospital Regional de Cajamarca- Perd, con el
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proposito de establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo que acude
a dicho establecimiento, La investigacion es cuantitativa y descriptiva. A
través de la aplicacion de la encuesta SERVQUAL revisada, la muestra es de
375 usuarios. Los resultados muestran que la tasa de satisfaccion general es
del 54% vy la tasa de insatisfaccion es del 46%, lo que significa que la
conclusion de un nivel de calidad “en proceso ", por lo que el servicio no es

satisfactorio.

Camarena, P. (2019) realizo6 un estudio en el en el servicio de farmacia
del centro de salud San Martin de Porres, distrito de Villa El Salvador, Lima
— Peru, con el finalidad de establecer la satisfaccion de pacientes, el estudio,
descriptivo, no experimental, observacional y transversal, con una muestra de
100 usuarios y el instrumento empleado fue el “SERVQUAL” de datos a
partir de la variable satisfaccion, dentro de los hallazgos encontrados segun
dimensiones como fiabilidad el 97.4% , capacidad de respuesta el 98.3%,
seguridad el 97.5%, empatia el 98.8% y tangibles el 98.5% de pacientes
estuvieron insatisfechos, siendo la conclusion que el 98,1% de los usuarios no

estan satisfechos con los servicios que presta la farmacia.

5.1.2 Fundamentacion Cientifica.
5.1.2.1 Satisfaccion.

Se entiende como la accion de satisfacer o satisfacerse, y es
resultante de comparar el rendimiento percibido de servicio o producto
obtenido y las exceptivas con lo esperado, donde distintas partes del
cerebro compensan su potencial energético y ofrecen la sensacion de
plenitud o puede responder como queja o razén contraria.

La satisfaccion, también se considera como un indicador de la
calidad de los servicios de salud que permite medir el grado o nivel de

satisfaccion de los usuarios cuando solicita un servicio.
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La satisfaccion del usuario en una institucion de salud, obtiene
experiencia cognoscitiva, los resultados de la comparacion entre el
comportamiento y las expectativas del servicio se encuentran sujetos a

diversos factores, tales como:

e Los valores morales

e Los valores culturales

e Las expectativas

e La propia organizacion sanitaria

e Las necesidades personales

Por lo que la satisfaccion va ser diferente para distintas individuos y parala
misma persona pudiendo darse en otras circunstancias; por lo tanto, es vital
identificar que el objetivo principal de los servicios sanitarios que es
satisfacer las necesidades de sus usuarios y se logra mediante la aplicacion
de un instrumento de medida de la calidad de la atencion de salud, que
ayudara a diversas organizaciones (Andia, et al (2003) citado por Camarena
(2019)

Instrumentos para medir la satisfaccion del usuario.

El modelo SERVQUAL o PARASURAMAN se encarga, de la
medicién de la calidad percibida de los servicios, como la diferencia entre
expectativas y percepcion. EI modelo SERVPEF emplea encuestas que
guardan relacién con la percepcion del servicio mas no con las expectativas,
lo cual significara que el trabajo de interpretacion y analisis de resultados es
mas sencilla. Camarena (2019) citado por Ayuntamiento, C. (2014).

Los elementos que conforman la satisfaccién del usuario.

Kotler (1989) describid la satisfaccion del cliente como "el nivel de
estado mental de una individuo, que se obtiene al comparar el desempefio
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Consta de tres

elementos: primero Un elemento es la percepcion, que se refiere al
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comportamiento de transferencia de valor que los usuarios creen haber
obtenido después de obtener el servicio. La segunda es la expectativa. Los
usuarios cuentan con la esperanza de obtener algo. Pueden hacer que los
usuarios sientan que han recibido algo de dos formas basicas y diferentes.
La tercera es la satisfaccion luego de ejecutar el servicio, los usuarios
experimentaran una de las siguientes tres satisfacciones: Insatisfaccion: se
genera cuando el desempefio percibido del producto no cumple con las
expectativas del usuario. -Satisfaccion: Se genera cuando el rendimiento o
cortesia del producto cumple con las expectativas del cliente. -
Complacencia: ocurre cuando el desempefio percibido o el cumplimiento

excede las expectativas del usuario. Camarena (2019)
La satisfaccion del paciente.

Al evaluar la calidad de los servicios y la atenciéon de salud, los
profesionales de la salud se consideran una parte importante del ideal, han
recibido una atencion creciente en el campo de la salud publica y han sido
considerados como uno de los ejes de la atencion de la salud en la dltima

década.

A través de los servicios de salud prestados, los precios, los
proveedores, el portafolio de promocion, el personal, la evidencia fisica, el
ambiente de servicio y la satisfaccion del usuario, la satisfaccion del usuario
esta directamente relacionada con la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas. A medida que el nivel de satisfaccion del usuario cambia con
el tiempo, debido a los cambios positivos o negativos en el impacto del
medio ambiente, los requisitos de satisfaccion son cada vez mas altos. Se
requiere que los gerentes de las instituciones de salud conozcan la precision

del nivel de calidad en el que se centran en la experiencia.
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Instrumentos para medir la satisfaccion del usuario.
Se encargar de identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios que
se tomara en cuenta para ejecutar la evaluacion de los usuarios para lograr
realizar la valoracion de la calidad en un servicio.
Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de calidad de servicio pueden
ser definidas del siguiente modo:
- Fiabilidad: Es la habilidad para ejecutar un servicio de manera
fiable y cuidadosa.
- Capacidad de respuesta: Se refiere a la voluntad de apoyar a los
usuarios, proporcionando un rapido servicio.
- Seguridad: Referida a la atencion y a los conocimientos que
muestran los laburadores y sus habilidades para brindar confianza.
- Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que se ofrece a los
usuarios.
- Elementos tangibles: Manifiesta lo que seria la apariencia de las
instalaciones en tanto al aspecto fisico, a su equipo, a su personal y

a sus materiales de comunicacion.

Situacion actual de los conceptos relacionados con la atencion
farmacéutica.

La implantacion de manera general en tanto al modelo de la asistencia
farmacéutica, genera un planteamiento de primera necesidad el circunscribir
de manera Optima el término “atencion farmacéutica”, luego de debatir las
diversas interpretaciones del término que hay hoy en dia y tras analizar su
en la legislacion autonomica y nacional, se logro poner de manifiesto la
necesidad de estructurar las distintas actuaciones profesionales,
agrupandolas bajo una denominacién que cumpla con las siguientes
caracteristicas:

- Que implique la gestion del conocimiento farmacéutico aplicada a

un usuario determinado.
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- Que sea reconocido por otros colectivos profesionales y por la

comunidad.

5.2 Justificacion de la investigacion.

La presente investigacion pone como eje fundamental la justificacion
social, puesto gue la salud es un derecho humano principal en la sociedad, por
ende las instituciones farmacéuticas contribuyen en el ejercicio de este
derecho ya que ayudan a alcanzar el maximo goce de salud o a mejorar la
salud de los usuarios, por lo que la falta de profesionalismo pueden ser muy
perjudiciales para los pacientes, en razon de lo antes expuesto el estudio trata
de alcanzar resultados sobre la satisfaccion de los usuarios al momento de
recibir una asistencia ambulatoria para obtener conclusiones que contribuyan
a mejorar la satisfaccion de los pacientes en servicios que ofrece el hospital
Militar de Piura, de tal forma que durante la asistencia brindada a los usuarios
en la entrega de medicamentos sino se realiza de manera apropiada
cumpliendo los estandares de calidad, se puede llegar a lograr sentimientos
de frustracion en los pacientes los cuales van a contribuir en el deterioro de
su salud y en el incumplimiento de su tratamiento.

De alli, la importancia de esta investigacion porque permite determinar
la satisfaccion de los usuarios, que en este estudio estd conformada por
pacientes cronicos del Hospital Militar de Piura; masculino y femenino, los
cuales son por lo general adultos mayores, y de quienes se busca preservar su
salud a pesar de las multiples enfermedades que tengan una buena calidad de

vida.
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5.3 Problema.

5.3.1 Planteamiento del problema.

El nivel de satisfaccion de usuarios en el servicio hospitalario, nos dice
sobre la satisfaccion, que; significa corresponder a las expectativas de los
usuarios. La satisfaccion del usuario forma parte de la calidad de la
asistencia sanitaria, esta relacionada con el estado de salud del usuario,
caracteristicas sociodemograficas y el tiempo de espera.

El estudio multicéntrico de satisfaccion de los usuarios, define la
satisfaccidn; como la adecuacién de la percepcion final del servicio sanitario
recibido con las expectativas del usuario individual, también se manifiesta
que la satisfaccion en los usuarios es un resultado humanistico, esta debe
cumplir con las necesidades de los pacientes.

- Enla Evaluacién de la satisfaccion y de la insatisfaccion de usuarios
asistidos en la unidad de atencion farmacéutica a pacientes externos en
Espafia, se encontrd que; existe una tendencia de satisfaccion en la asistencia
farmacéutica, se determind que existe un 76% de satisfaccion global y que
la més resaltante es con respecto a la habilidad del farmacéutico para prestar
sus servicios . En un estudio multicéntrico sobre la satisfaccion del usuario,
determind que: los pacientes asistidos estan satisfechos con los servicios
prestados y la efectividad y seguridad de los tratamientos bioldgicos
recibidos. En la Satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del
Hospital Hermilio Valdizan, Perd, se encontrd a una poblacion significativa
que no estuvo satisfecha en un 25%, ademas la mayor partede estos usuarios
no recomienda el servicio de farmacia a otros individuos. En la Evaluacion
de la satisfaccion de usuarios ambulatorios asistidos en la farmacia del
Hospital Militar Central de Lima, se encontrd6 que un 42,6%, fue
considerada como regular. En el Hospital Militar de Piura, no se han
realizado estudios que revelen el nivel de satisfaccion de los usuarios

asistidos en la farmacia.
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Las causas que definen la problemética estaran relacionadas con la
infraestructura, las instalaciones, los medicamentos, el nivel de educacién
de los pacientes, el nivel de asistencia que pueda tener el personal que brinda
la atencion con el usuario que en este caso es el usuario.

Todo lo antes mencionado puede ocasionar que los pacientes
suspendan su tratamiento, que dejen de asistir a la farmacia, genera estrés
en el ambiente de farmacia y ademas refleja para ellos un ambiente hostil y
en el caso contrario traeria consigo mejoras en la salud del usuario. Con la
investigacion planteada lo que se quiere es conocer el grado de satisfaccion,
describirlo y evidenciar que es lo que el usuario siente y expresa con la

asistencia del servicio de farmacia del Hospital Militar de Piura.

5.3.1 Formulacion del problema.

¢Cual es el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia
del Hospital Militar de Piura 2020?

5.4 Conceptuacion y Operalizacion de las variables.

Atencidn Farmacéutica: La participacion activa de los farmacéuticos es
ayudar a los pacientes en la asignacion y seguimiento de los métodos de
tratamiento, cooperando asi con los médicos y otros profesionales de la
salud para lograr resultados que mejoren la calidad de vida de los pacientes.

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar que se siente al cubrir una necesidad

0 deseo. Sentimiento generalizado que tienen los usuarios asistidos.

Variables
Variable 1

Satisfaccion

17



5.4.1 Operacionalizacion de variables.

Variable Definicién Dimensiones Indicador Escala de
conceptual de la medicion
variable

Fiabilidad Capacidad del personal
Innovacién de equipos
Abastecimiento de
medicamentos

Capacidad de

Satisfaccion de | Grado de | respuesta Comunicacion oportuna

usuarios en el | cumplimiento  por Disposicion _

servicio  de | parte del servicio de Ordinal

farmacia farmacia respecto a | Seguridad

las expectativas y Aptit_ud

percepcion del Confianza

usuario en relaciéna | Empatia

los servicios que Actitud

ofrece Atencidn cuidadosa
Aspectos
tangibles Instalaciones

material

5.5 Hipotesis.

De acuerdo al caracter descriptivo de la investigacion, no se requiere la

hipétesis.

5.6 Objetivos.

5.6.1 Objetivo general.

Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la

farmacia del Hospital Militar de Piura 2020
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5.6.2 Objetivos especificos.

a. Determinar la fiabilidad del servicio a los pacientes atendidos en la
farmacia del Hospital Militar de Piura.

b. Determinar la capacidad de respuesta a los pacientes atendidos enla
farmacia del Hospital Militar de Piura.

c. Determinar la seguridad a los pacientes atendidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura.

d. Determinar la empatia a los pacientes atendidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura.

e. Determinar los aspectos tangibles a los pacientes atendidos en la

farmacia del Hospital Militar de Piura.

6. Metodologia.

a. Tipoy Disefio de investigacion.
Tipo.

Fue una investigacion descriptiva, observacional y transversal.

Disefio de investigacion.
Es no experimental, porque las variables fueron estudiadas como se presentd

en el entorno natural y no se realizé6 manipulacion.

El diagrama de este disefio fue el siguiente:
M —0

Donde:
M: usuarios que acuden a la farmacia del Hospital Militar de Piura

O: Informacion que se recogera de la muestra

Poblacion: fueron 199 usuarios que acuden a la farmacia del Hospital Militar

de Piura
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Muestra: Utilice la formula de céalculo recomendada en las "Directrices
técnicas para evaluar la satisfaccion del usuario externo” Las agencias de
servicios de salud y apoyo médico aprobadas por RM N ° 527-2011 / MINSA

expresan la siguiente formula:

o= ooooo
T (@-oyoo
+0000

Donde:

N: es el tamafio de la poblacion.
a: es el valor del error 5% = 0.05.
Z=1.96

P= probabilidad del éxito= 0.5.
g= probabilidad de éxito= 0.5

n: es el tamafio de la muestra.

El valor para el error alfa, es del 5% (0.05) con un nivel de confianza
de 95% (0.95) lo que equivale a un valor de Z de 1.959963985 (a nivel
practico 1.96).

Reemplazando:
3.84 x 0.25 X199
- 198 X 0.0025 + 3.84 X 0.25

191.0
O 91.04
1.45
0 =131.75

La muestra estara constituida por 131 usuarios que son asistidos en la

farmacia del Hospital Militar de Piura.
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b. Técnicas e instrumentos de investigacion.
Criterios de Inclusién y Exclusion.
Inclusion.

Pacientes gque se encuentren comprendidos entre las edades de 20 a 70
anos.

De ambos sexos.

Usuarios que no tenga dificultad para comunicarse y desean participar

en el estudio.

Exclusién.

Usuarios que no se encuentren comprendidos entre las edades de 20 a
70 anos.

Pacientes que tienen dificultad para comunicarse y no desean participar

en el estudio.

b. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica a empleada es la Encuesta y como instrumento un
cuestionario SERVQUAL modificada que utilizd la autora Camarena, I.
(2019) y esté estructurada con 22 preguntas cerradas tipo escala de Likert
con opciones de respuesta del 1 al 7. EI nimero de items o preguntas por

cada dimension seré el siguiente:

e Fiabilidad: 1 -5

e Capacidad de respuestas: 6 — 9
e Seguridad: 10 - 13

e Empatia: 14 - 18

e Aspecto tangible: 19 - 22.

El puntaje para satisfaccion se presenta en la siguiente manera:

Insatisfecho= 1 a 88 puntos
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Satisfecho= 89 a 154 puntos

La efectividad de la herramienta de recoleccion de datos fue evaluada por 3
expertos (expertos en el tema). De manera similar, realizaron un analisis de
confiabilidad empleando el coeficiente Alpha de Cron Bach, y el resultado fue
0.332.

Procedimiento de recoleccion de datos.

Una vez recogida la informacién se procedi6 a la organizacion de datos,
y a partir de los cuales se realiz6 el andlisis segun los objetivos planteados. En
el procesamiento de datos se utilizd herramientas estadisticas de Microsoft
Excel y SPSS version 24 asi como los antecedentes y fundamentacion

cientifica.
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7.

Resultados.

Tabla 1

Datos Generales de los usuarios asistidos en la farmacia del Hospital

Militar de Piura 2020

EDAD Frecuencia Porcentaje
Menor de 20 afios 7 5.3
Entre 21 a 29 afos 13 9.9
Entre 30 a 39 afios 28 21.4
Entre 40 a 49 afos 14 10.7
Entre 50 a 59 afos 15 11.5
entre 61 a 69 afios 24 18.3
mayor de 70 afios 30 22.9
Total 131 100.0
SEXO

Masculino 87 66.4
Femenino 44 33.6
Total 131 100.0
GRADO DE INSTRUCCION

Secundaria 30 22.9
Tecnico 54 41.2
Superior 47 35.9
Total 131 100.0
CONDICION

Titular 70 53.4
Familiar 61 46.6
Total 131 100.0
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Figura 2

Datos Generales de los pacientes asistidos en la farmacia del Hospital Militar de
Piura 2020

Interpretacion

Latabla N°1, presenta los datos generales de la poblacion en estudio, segun
edad tenemos el 22,9% son mayores de 70 afios, el 21,4% oscilan entre 30
a 39 afios, el 18,3% entre 61 a 69 afios, el 11,5% de 50 a 59afios,

el 10,7%de 40 a 49 afios, el 9,9% de 21 a 29 afios y el 5,3% menores de 20
afios. Referente al sexo el 66,4% masculino y el 33,6% femenino. Segun
grado de instruccion el 41,2% nivel técnico, el 35,9% tienen estudios
superiores y el 22,9% secundaria. En cuanto a tipo de usuario el 53,4%

titulares y el 46,6% familiares.



Tabla 2

Grado de satisfaccion de los pacientes asistidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura 2020

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
satisfecho 123 93.9
insatisfecho 8 6.1
Total 131 100.0
insatisfech
Oy

NIVEL DE zatisfech

Figura 2

Grado de satisfaccion de los pacientes asistidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura 2020

Interpretacion

La tabla 2 muestra el grado de satisfaccion de los pacientes
asistidos en la farmacia del Hospital Militar de Piura 2020, el 93,9%
refieren estar satisfechos con la asistencia y el 6,1% insatisfechos.
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Tabla 3

Satisfaccion segun fiabilidad de los pacientes asistidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura 2020

Satisfaccion segun fiabilidad Frecuencia Porcentaje
satisfecho 126 96.2
insatisfecho 5 3.8
Total 131 100.0
126
140
120
100
80
60 5(3.8%)
40
20 ANy
0
satisfecho insatisfecho
fiabilidfa
Figura 3

Satisfaccion segun fiabilidad de los pacientes asistidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura 2020

Interpretacion

La tabla 3, permite evidenciar el nivel de satisfaccion segun fiabilidad, el

96,2% refieren estar satisfecho y el 3,8% insatisfecho.
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Tabla 4

Satisfaccion segun capacidad de respuesta de los pacientes asistidos en la
farmacia del Hospital Militar de Piura 2020

Satisfaccion segun capacidad

de respuesta Frecuencia Porcentaje
satisfecho 124 94.7
insatisfecho 7 5.3
Total 131 100.0
124(94.7
14
0
12
0
10
0 7(5.3%
40
20 o=
0
satisfech insatisfech
capacidad de
Figura 4

Satisfaccion segln capacidad de respuesta de los pacientes atendidos en
la farmacia del Hospital Militar de Piura 2020

Interpretacion

La tabla 4, muestra el nivel de satisfaccion segun capacidad de respuesta, el

94,7% refieren estar satisfecho y el 5,3% insatisfecho
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Tabla 5

Satisfaccion segun seguridad de los pacientes atendidos en la farmacia
del Hospital Militar de Piura 2020

Satisfaccion segun seguridad Frecuencia Porcentaje
satisfecho 124 94.7

insatisfecho 7 5.3

Total 131 100.0

124

14

12

10

40
20
0

satisfech insatisfech
segurida

Figura 5

Satisfaccion segun seguridad de los pacientes atendidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura 2020

Interpretacion

En la tabla 5, podemos observar el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en la farmacia segun seguridad, el 94,7% esta

satisfecho y el 5,3% insatisfecho.
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Tabla 6

Satisfaccion segun empatia de los pacientes atendidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura 2020

Satisfaccion segin empatia Frecuencia Porcentaje
satisfecho 122 93.1
insatisfecho 9 6.9
Total 131 100.0
122
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Figura 6

Satisfaccion segin empatia de los pacientes atendidos en la farmacia del
Hospital Militar de Piura 2020

Interpretacion

La tabla 6, presenta el nivel de satisfaccion segiin empatia, el 93,1%esta

satisfecho y el 6,9% insatisfecho.
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Tabla 7

Satisfaccion segun aspecto tangible de los pacientes atendidos en la
farmacia del Hospital Militar de Piura 2020

Satisfaccion segun aspecto

tangible Frecuencia Porcentaje
satisfecho 118 90.0
insatisfecho 13 10.0
Total 131 100.0
118
12
0
10
0
80
13
40
- e
0
satisfech insatisfech
tangibl
Figura 7

Satisfaccion segln aspecto tangible de los pacientes atendidos en la
farmacia del Hospital Militar de Piura 2020

Interpretacion

La tabla 7, hace evidente el nivel de satisfaccion segun aspecto tangible, el
90% refiere estar satisfecho y el 10% insatisfecho.
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Tabla 8

Relacion entre nivel de instruccion y grado de satisfaccion de los pacientes

atendidos en la farmacia del Hospital Militar de Piura 2020

Satisfaccion del usuario

Nivel de
instruccién satisfecho insatisfecho Total
Secundaria 26 4 30
19.8% 3.1% 22.9%
Tecnico 51 3 54
38.9% 2.3% 41.2%
Superior 46 1 47
35.1% 0.8% 35.9%
sub total 123 8 131
93.9% 6.1% 100.0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado | 4,059 2 0.131
de Pearson
Grafico de barras
#0 Satisfaccion
del usuario
[l satisfecho
B insatistecho
S0
L]
g
3 »
£ i
2
26
15 B5%
10
: s
Secundana Tecnico

Nivel de instruccion
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Interpretacion

La tabla 8, permite evidenciar la relacion entre nivel de instruccion y
satisfaccion del usuario: Para el grupo con secundaria completa el 19,8%
satisfecho y el 3,1% insatisfecho. Para el grupo de nivel de instruccién
técnico el 38,9% satisfechos y el 2,3% insatisfecho. Para el grupo de
estudios superior el 35,1%satisfecho y el 0,8% insatisfecho. Al someter
estos resultados a la prueba estadistica de chi cuadrado de Pearson, se
obtuvo un P=0.131, lo cual significa que hay relacion significativa entre las

variables en estudio.
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8. Analisis y discusion.

A continuacion, se presenta el analisis y discusion de los resultados de la
investigacion:

De acuerdo a la informacién general, de la poblacion en estudio, segun
edad la mayoria de los pacientes asistidos en la farmacia son mayores de edad
entre 21 a 70 afios y una minoria tienen menos de 20 afios. La mayoria son de
sexo masculino, con estudios de nivel técnico y son los titulares los el 53,4%
titulares los que adquieren sus medicamentos.

Referente al grado de satisfaccion de los usuarios asistidos en la farmacia
del Hospital Militar de Piura 2020, el 93,9% refieren estar satisfechos con la
asistencia y el 6,1% insatisfechos. Resultados que guardan relacion el estudio
de Maidana, G. et al (2018) quien en su trabajo titulado Evaluar el grado de
satisfaccion de usuarios diabéticos con respecto a la atencién recibida en el
servicio de farmacia, realizado con una muestra de 108 participante, el
resultado fue que el 66% se mostraron satisfechos con la asistencia recibida y
el 34% insatisfechos por falta de cortesia, inadecuada informacion. Asi mismo
cierta relacion con Bustamante, F. y Galvez, N. (2017) en un estudio en la
ciudad de Cajamarca- Per(, con la finalidad de establecer el nivel de
satisfaccion del usuario externo que acude al Servicio de Farmacia Central del
Hospital Regional de Cajamarca, la muestra fue de 375 usuarios mediante la
aplicacion de la encuesta SERVQUAL modificada, obtiene que el 54% fue
satisfecho 54% y el 46% estuvo insatisfecho. Concluye que la insatisfaccion se
dio en el area de proceso. También Barzola, M. y Moncada, R. (2019), en su
trabajo llega a la conclusidn que existe una relacion regular entre la satisfaccion
y la calidad de la asistencia percibida por los usuarios encuestados, pues la
satisfaccion encontrada en la encuesta es del 67,8%, mientras que la calidad de

la atencion es del 44,6%.

Referente a las dimensiones de la variable satisfaccion, se muestran
satisfechos en cuanto a fiabilidad, el 96,2%, capacidad de respuesta el 94,7%,
seguridad, el 94,7%, empatia, el 93,1%, aspecto tangible, el 90%. Resultados
que difieren con Camarena, P. (2019) quien realizo un estudio en el distrito de

33



Vila El Salvador, lima — Per(, con el finalidad de establecer la satisfaccion de
pacientes en el servicio de farmacia del centro de salud San Martin de Porres,
participaron100 usuarios y el instrumento de recoleccion fue el “SERVQUAL”
, los hallazgos encontrados segun dimensiones fueron fiabilidad el 97.4% |,
capacidad de respuesta 98,3%, seguridad 97,5%, empatia 98,8% Yy tangible
98,5% de los pacientes estaban insatisfechos, de los cuales el 98,1% de los

pacientes estaban insatisfechos con los servicios prestados por la farmacia.

Los resultados alcanzados referente a dimensiones de satisfaccion cobran
importancia porque la fiabilidad indica la confianza en el servicio brindado
describe la capacidad de los recursos y de los servicios, cuando se determinan
“fiables”, esto también estd reflejado en la rentabilidad de una empresa. El
paradigma de fiabilidad permite aumentar la productividad y colocarla en una
direccién totalmente distinta que otra. Por lo tanto, la Fiabilidad significa
menos averias, menor necesidad de intervencion y se emplea para establecer el
grado de rendimiento de un equipo. Cinder A. (2018). De manera similar, la
capacidad de respuesta esta relacionada con el "tiempo" y las soluciones
"efectivas" que la empresa debe brindar a los clientes. En cuanto a seguridady
empatia estan relacionados al nivel de conocimiento y actitudes y aptitudes para
concitar la credibilidad y confianza en la asistencia personalizada al cliente. Y
los elementos tangibles denominado a todo lo que se puede tocar y comprobar
Yy, por extension, es todo aquello que podemos percibir a través de nuestros
sentidos. En el ambito de la economia lo tangible es importante siempre y
cuando va de la mano con el procedimiento, motivacion de los empleados y la

innovacion de la empresa. Charan 2007.

Al establecer la relacién entre el nivel docente y la satisfaccion del usuario y
los resultados del test estadistico chi-cuadrado de Pearson se obtuvo una p =
0,131, lo que significa que existe una relacion significativa entre las variables

estudiadas.
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9. Conclusiones y recomendaciones.

9.1. Conclusiones.

La poblacién en estudio, segun edad la mayoria de los usuarios asistidos en
la farmacia son mayores de edad entre 21 a 70 afios y una minoria tienen
menos de 20 afios. de sexo masculino, con estudios de nivel técnico y son

los titulares.

Referente al grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia
del Hospital Militar de Piura 2020, el 93,9% refieren estar satisfechos con

la asistencia y el 6,1% insatisfechos.

Referente a las dimensiones de la variable satisfacciéon, se muestran
satisfechos en cuanto a fiabilidad, el 96,2%, capacidad de respuesta el
94,7%, seguridad, el 94,7%, empatia, el 93,1%, aspecto tangible, el 90%.

Al establecer la relacion entre el nivel docente vy la satisfaccion del usuario
y los resultados del test estadistico chi-cuadrado de Pearson se obtuvo una
p = 0,131, lo que significa que existe una relacion significativa entre las

variables estudiadas.
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9.2. Recomendaciones.

Socializar los resultados del estudio con el equipo gerencial de la Farmacia
a fin de establecer programas motivadores a los trabajadores para mantener

la satisfaccion del usuario.
Que el equipo gerencial mantenga un Optimo abastecimiento de

medicamentos en la Farmacia de Hospital Militar de Piura 2020, con el

objeto de atender las recetas de acuerdo a lo prescrito por el médico.
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10. Anexos y apéndice

CUESTIONARIO

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad

de atencion que recibi6 en el servicio de farmacia del Hospital Militar de Piura.

Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion

DATOS GENERALES

1
2
3.
4. Tipo de usuario: Titular familiar

Edad

Sexo

Nivel de instruccion:

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA

que usted le otorga a la atencion que espera recibir en el Servicio de Farmacia.

Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.
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NO

preguntas

Usted espera ser atendido sin diferencia

alguna en relacidn a otras personas.

Usted espera que la atencion se realice en
orden y respetando el orden de llegada

Usted espera que el quimico farmaceéutico lo
atienda segun el horario publicado en el

establecimiento de salud.

Usted espera que el servicio de farmacia tenga
los mecanismos para atender sus quejas o

reclamos.

Usted espera que el servicio de farmacia
cuente con los medicamentos que le recete el

médico.

Usted espera que la atencion en el servicio de
farmacia sea rapida.

Usted espera que el quimico farmacéutico
priorice atenderlo antes que atender asuntos

personales.

Usted espera que el tiempo que aguarde para
ser atendido en el servicio de farmacia sea

corto.

Usted espera que durante su atencion en el

servicio de farmacia se respete su privacidad.

10

Usted espera que el quimico farmacéutico le
brinde el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud.

11

Usted espera que el quimico farmacéutico
revise minuciosamente su receta médica para

atenderlo.

12

Usted espera que el quimico farmacéutico

responda sus preguntas en forma precisa.
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13

Usted espera que el quimico farmacéutico que

le atienda le inspire confianza.

14

Usted espera que el quimico farmacéutico que
le atienda lo trate con amabilidad, respeto y

paciencia.

15

Usted espera que el quimico farmacéutico le
brinde atencién personalizada.

16

Usted espera comprender la explicacion que le
brinde el quimico farmacéutico sobre su

enfermedad.

17

Usted espera comprender la explicacion que le
brinde el quimico farmacéutico sobre los

cuidados para su salud.

18

Usted espera comprender la explicacion que le
brinde el quimico farmacéutico sobre el

tratamiento que recibira.

19

Usted espera que los carteles, letreros o
flechas del establecimiento de salud para
ubicar el servicio de farmacia sean adecuados

para orientarlo.

20

Usted espera que el servicio de farmacia se
encuentre limpio y con un ambiente adecuado

para la dispensacion de su medicamento.

21

Usted espera que la presentacion personal o
apariencia del personal que lo atienda en el

servicio de farmacia sea adecuada.

22

Usted espera que el servicio de farmacia
cuente con un ambiente adecuado para la

venta de medicamentos.
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PERCEPCION

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como Usted HA
RECIBIDO la atencién en el Servicio de Farmacia del Hospital Militar de Piura.

Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° preguntas 1 2 3 4 5

1 | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna

en relacion a otras personas?

2 | ¢Suatencion se realiz6 en orden 'y

respetando el orden de llegada?

3 | ¢El quimico farmacéutico lo atendio
segun el horario publicado en el

establecimiento de salud?

4 | ¢El servicio de farmacia tiene los
mecanismos para atender sus quejas o

reclamos?

5 | ¢El servicio de farmacia tuvo los

medicamentos que le recet6 el médico?

6 | ¢Su atencion en el servicio de farmacia fue

rapida?

7 | ¢El quimico farmacéutico priorizo
atenderlo antes que atender asuntos

personales?

8 | ¢El tiempo que esperd para ser atendido en

el servicio de farmacia fue corto?

9 | ;Durante su atencién en el servicio de

farmacia se respet6 su privacidad?
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10

¢ El quimico farmacéutico le brindé el
tiempo necesario para contestar sus dudas

0 preguntas sobre su problema de salud?

11

¢El' quimico  farmacéutico  revisd
minuciosamente su receta médica para

atenderlo?

12

¢ El quimico farmaceutico respondio sus

preguntas en forma precisa?

13

¢El quimico farmacéutico que le atendio le

inspir6 confianza?

14

¢El quimico farmacéutico que le atendio
lo tratd con amabilidad, respeto vy

paciencia?

15

¢El quimico farmacéutico le brindo

atencion personalizada?

16

¢Usted comprendid la explicacion que le
brind6 el quimico farmacéutico sobre su

enfermedad?

17

¢Usted comprendio la explicacion que le
brindé el quimico farmacéutico sobre los

cuidados para su salud?

18

¢Usted comprendid la explicacién que le
brindé el quimico farmacéutico sobre el

tratamiento que recibira?

19

¢Los carteles, letreros o flechas del
establecimiento de salud para ubicar el
servicio de farmacia son adecuados para

orientarlo?
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20

¢El servicio de farmacia se encontrd
limpio y con un ambiente adecuado para

la dispensacion de su medicamento?

21

¢La presentacion personal o apariencia del
personal que lo atendio en el servicio de

farmacia fue adecuada?

22

¢El servicio de farmacia cuenta con un
ambiente adecuado para la venta de

medicamentos?
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