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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion lleva como titulo “Tiempo de espera y la satisfaccion
de la atencion en pacientes que acuden a Farmacia del Centro de salud La Revolucion,
Juliaca. Octubre-diciembre 2023”, tiene como objetivo general determinaﬂi relacion que
existe entre el tiempo de espera y la satisfaccidn de la atencion en pacientes que acuden
a farmacia del Centro de Salud La Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre. 2023. El
disefio de investigacion utilizado es no experimental transversal; el tipo de investigacion
es descriptivo. La poblacién estuvo conformado por los usuarios que acuden a solicitar
una atencion de salud al Centro de salud La Revolucion, cuyo estudio se llevé a cabo
durante los meses de Octubre a diciembre la de 486 se obtuvo una muestra de 215
usuarios, los célculos estadisticos determinaron que se observa una relacion
estadisticamente significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion del paciente, lo
que se comprueba al aplicar la pruebas estadistica no paramétrica Chi cuadradOQe
Pearson, determinado una relacién indirecta, es decir que al aumentar el tiempo de espera
en el serdvicio, disminuye la satisfaccion de los usuarios al momento de la dispensacion

y/o expendio de sus medicamentos prescritos

Palabras clave: Tiempo de espera, satisfaccion de la atencion, percepcién



ABSTRACT

The title of this research work is “Waiting time and satisfaction with care in patients who
come to the Pharmacy of the La Revolucion Health Center, Juliaca. October-December
2023", has the general objective of determining the relationship that exists between
waiting time and satisfaction with care in patients who go to the La Revolucion Health
Center Pharmacy. Juliaca. October December. 2023. The research design used is non-
experimental cross-sectional; The type of research is descriptive. The population was
made up of users who come to request health care at the La Revolucion Health Center,
whose study was carried out during the months of October to December. Of 486, a sample
of 215 users was obtained, the statistical calculations determined that a statistically
significant relationship is observed between waiting time and patient satisfaction, which
is verified by applying the non-parametric Pearson's Chi square statistical test,
determining an indirect relationship, that is, by increasing the waiting time in the service,
decreases user satisfaction at the time of dispensing and/or sale of their prescribed

medications

Keywords: Waiting time, satisfaction with care, perception



I. INTRODUCCION
El presente proyecto tiene como objetivo medir el tiempo de espera de los pacientes con
respecto al expendio de los medicamentos requeridos. Definiéndose al tiempo de espera
en area de farmacia como el tiempo requerido para que el paciente pueda recibir su
medicacion desde que ha entrado al establecimiento de salud. Si se logra un menor tiempo
de espera del paciente, entonces se logrard una mayor satisfaccién del mismo. Por el
contrario, un mayor tiempo de espera del expendio del medicamento lograra una
disminucion en la satisfaccion del paciente, ocasionando la pérdida de confianza del
mismo?.
Exposicién de la problematica. El presente estudio permitira describir y analizar la
problematica sobre la espera en los pacientes en el area de farmacia del Centro de Salud
la Revolucién; del Distrito de San Miguel. Teniendo en cuenta el Modelo de Calidad de
atencion del usuario interno del MINSA. Ademas, en el establecimiento de salud no se
ha realizado ningln estudio sobre dicha problematica, por lo que este estudio permitira
crear evidencia cientifica que reflejard la opinion del usuario, interno profesional,
administrativo y los resultados, del presente estudio serviran para un mejoramiento en la
toma de decisiones de los profesionales de salud en beneficio de los usuarios externos de
distintos modalidades; es entonces que esta investigacion dara una alternativa de solucion
en el area de farmacia para la dispensacion de farmacos en favor de los pacientes, que a
diario se aproximan hacia el centro de salud la Revolucion del Distrito de San Miguel.
Formulacion del planteamiento del problema. Esta realidad evidente constituye el bajo
nivel de atencidn en tiempo de espera de los pacientes en el area de farmacia en centro de
Salud la Revolucion del Distrito de San Miguel 2023. Esto para mi constituye un
problema que requiere una urgente intervencion y solucién de parte de los encargados de
salud en este caso de Ministerio de Salud.
A lo largo de estos afos venimos conociendo la realidad en la salud y hemos observado
con preocupacion, que la mayoria de los pacientes no son bien atendidos, y cuando son
atendidos es de manera deficiente que muchas veces tienen dificultades los pacientes en
el area de farmacia en centro de Salud la Revolucion del Distrito de San Miguel. Pues
carecen de criterios, como capacitacion, autonomia, dedicacion e implementacion en la

salud.



Por estas razones el presente proyecto de tesis esta orientado a elevar el nivel de atencién
a los pacientes en el area de farmacia en centro de Salud la Revolucién; del Distrito de
San Miguel de la Provincia de San Roman.
Siendo la satisfaccion del cliente un tema muy discutido, las empresas vieron por
conveniente tratarlo desde varias perspectivas siendo una corriente mas aceptada, la que
la mayoria de ellas aplican desglosadas en cinco parametros que son: la tangibilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad. Con esto pardmetros bien
establecidos se ha tratado de satisfacer el servicio al cliente, pero siempre se va a
encontrar un sesgo donde la empresa y sus empleados van a buscar una mejor salida para
lograr la aceptacion del usuario.
El tiempo de espera es uno de los factores que determina la calidad de los clientes, porque
ese tiempo va ser un determinante para ver si vamos a tener clientes leales u opositores;
es claro saber que los clientes van a buscar la rapidez y practicidad en la atencion al
cliente. Porque ellos es decir los clientes son muy drasticos en ser atendidos y tomar una
decision al respecto a pesar de que se les esté ofreciendo un precio bueno y a una calidad
de producto de lo mejor, frente a esto si nos demoramos en la atencion, puede echar a
tierra todo este esfuerzo, en cada intervalo de tiempo demorado se ha calculado que se va
disminuyendo la satisfaccién del cliente hasta en un 18%.
Los clientes actuales son mas exigentes y poco tolerantes y sin remordimientos pueden
cambia de empresa si esta no les satisface porque se van a llevar una experiencia no
favorable. Un estudio reciente mostr6 que mas del 90% de los clientes o usuarios
realizardn sus gastos mas de lo normal en empresas que le ofrezcan atencién
personalizada y trato amable. Y estaran dispuestas a abandonar a aquella en que tuvieron
experiencias malas.
Existen cuatro beneficios al mejorar el tiempo de espera de los clientes, lo cual
describiremos a continuacion:

- Aumentara la satisfaccion del cliente

- Mejorara el rendimiento de la empresa hasta el 80% con respecto a los demas.

- Aumentara la retencion de los clientes

- Conseguird embajadores de marca (porque el cliente satisfecho compartira su

experiencia con un promedio de 9 personas)

Ahora, si vamos a querer optimizar el tiempo de espera, tenemos que emplear tres factores
clave, que son:

- Integracion de canales



- Autoservicio

- Automatizacion.
El tiempo de espera es una parte fundamental del servicio al cliente. Este puede hacer que
las personas abandonen una marca después de una experiencia negativa 0 que se
conviertan en representantes de ella. Por tal motivo es muy importante mantener la espera
lo mas corto posible.
Los beneficios de un tiempo de espera corto son muchos, pero los mas importantes
mencionaremos a continuacion.

- Aumentar las ventas

- Mejorar el servicio de salud al paciente

- Reduccion de la taza de abandono de pacientes o usuarios

- Promueve la fidelidad del cliente y consecuentemente recomendar a la institucion
También es necesario conocer cuando el tiempo de espera en un servicio es largo; la
primera en mencionar es que genera desconfianza, piensa que el paciente ha perdido el
tiempo, condiciona la actitud del paciente generando una idea negativa, crea una emocion
negativa. Muchas empresas, se han focalizado en mejorar el tiempo de respuesta,
evolucionando esta atencion con la implementacion de asistentes virtuales,
automatizando t estandarizando procesos. En ocasiones estas medidas no consiguen
mejorar la estadia del paciente, al contrario, van a generar tension cuando su problema no
es solucionado en el tiempo estimado.
Entre antecedentes nacionales témenos los siguientes: Alegre (2019). En su investigacion
denominado “Gestion de atencién y reduccion del tiempo de espera de los pacientes del
CMI Laura Rodriguez Dulanto D., Comas 2019.” Su*0bjetivo principal fue determinar la
relacion entre la gestion de atencion y reduccion del tiempo de espera de los pacientes del
CMI Laura Rodriguez Dulanto D., Comas 2019. Uso el método que empleo fue nivel
correlacional descriptivo, disefio no experimental y corte transversal. La poblacion que
tomo fue de 575 pacientes. Y la muestra que se tomo fue un total de 231 pacientes del
CMI Laura Rodriguez Dulanto. Las técnicas e instrumentos que utilizo fue la encuesta 'y
el cuestionario. Los resultados 65,80% se estimo que tiene un nivel medio en cuanto a la
gestién de atencion que se evidencio en las encuestas, y que el 34,20% de las personas
encuestadas considero que tiene un nivel alto. De acuerdo a la encuesta que se toma sobre
la variable sobre tiempo de espera se estima el 54.98 tiene un nivel medio, el 42,96%
tiene nivel bajo y el 2,16 tiene un nivel alto. Se concluye que la gestion de atencion y

reduccion tiene un nivel alto positivo Rho Spearman fue 0,820 y también significativo p
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valor = 0,000 que 0.05 con la reduccion de tiempo de espera de los pacientes?. Mufioz C.
(2020). En su investigacion de tesis denominado “Calidad de atencion y tiempo de espera
en consultorio obstétrico de un centro de salud publico de Lima, 2020”. En esta
investigacion su objetivo fue determinar su relacion entre Calidad de atencion y tiempo
de espera en consultorio obstétrico de un centro de salud publico de Lima, 2020. Tiene
como método hipotético deductivo y de tipo de estudio bésica, descriptiva, no
experimental y transversal. La poblacion es de 80 pacientes en su totalidad que se
atendieron en el servicio de obstetricia las técnicas e instrumento que se utilizo fue
encuesta y cuestionario. Los resultados de la encuesta fueron en la variable calidad de
atencic’)rQI 78.8% manifiesta que la calidad de atencion del servicio de obstetricia es
media. Mientras que el 17.5% refiere que es baja y el 3.8% que es alta. En la variable
tiempo de espera de los 80 encuestados el 78.8% del servicio de obstetricia es regular, el
11.3% manifiesta que es que es excesivo y el 10.0% es lo ideal. Se concluye que la
variable calidad de atencion y tiempo de espera en consultorio obstétrico de un centro
salud publico de Lima, 2020 que eﬂalor de p =0.108 que es 0.05, no existe relacion entre
la calidad de atencion y el tiempo de espera en los usuarios y excepto en la dimension 2
tiene un valor de significancia fue menor a 0.05 p=0.011 que 0.05, siendo una relacion
positiva de intensidad débil sobre el tiempo de espera®. Reyna S, Zambrano S. (2023).
En su trabajo denominado “Relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion del paciente
en la resolucion del problema de salud en el Servicio de Emergencias del Hospital 11
EsSalud Pucallpa, 2022”. Tuvo como objetivo determinar si existe Relaci(')nQntre el
tiempo de espera y satisfaccion del paciente en la resolucién del problema de salud en el
Servicio de Emergencias del Hospital Il EsSalud Pucallpa, 2022. Su método de estudio
fue descriptivo, cuantitativo, correlacional y transversal. Con la poblacion que trabajo es
de 248 de los 950 pacientes que son atendidos en el servicio de emergencias del hospital
Il EsSalud. con nivel de prioridad de urgencia Il y IV. Técnicas e instrumentos que se
utilizd observacion, encuesta y entrevista. Resultados los pacientes que fueron
encuestados de los 100%,*¢1 68% fueron pacientes adultos de 18 a 59 afios y el 31.9%,
mayores a 60 afios. En cuanto el sexo femenino fue de 55.6%, en cuanto a los pacientes
el 54.8% tuvieron el nivel educativo superior. De lo cual aplicaron el chi cuadrado (x2)
con una probabilidad de valor p que 0.05, para lo cual lo contrastar#a hipotesis alterna
que existe una relacion significativa entre tiempo de espera y satisfaccion del paciente en
la resolucion de problema en la dimension en la capacidad de la respuesta, se encontrd un

valor de chi cuadrado de Pearson p=0.001, lo acepté como hipotesis alterna y lo rechaza
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la nula, en la dimension de fiabilidad se encontro su valor del chi cuadrado de Pearson
p=0.024 , lo acepta como hipoétesis alterna y rechaza la nula, en las dimensiones de
satisfaccion y seguridad se encuentra con un valor de p=0.000,por lo tanto también se
acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la nula y la dimension empatia con un valor
p=0.519 no se encuentra la relacion satisfaccion, empatia y tiempo. Se concluye que los
pacientes si sienten satisfechos regularmente que existe relacion entre el tiempo de espera
y satisfaccion del paciente®.

De igual manera tenemos antecedentes internacionales como: Cajas K. (2021). Asi
también lo denomino su tesi@iempo de espera y satisfaccion del usuario en la atencion
odontoldgica en el Centro de Salud Guare - Ecuador, 2021. Tuvo como objetivo
determinar la relaciénQempo de espera y satisfaccién del usuario en la atencion
odontoldgica en el Centro de Salud Guare - Ecuador, 2021. EIl siguiente estudio su
objetivo principal fue determinar la relacién entre el tiempo de espera y satisfaccion del
usuario en la atencion odontoldgica en el Centro de Salud Guare - Ecuador, 2021. El
método que se utilizo es cuantitativo, basica, no experimental, descriptivo y correlacional.
Poblacién se tomd a pacientes como muestra a 683 mujeres y 493 varones. Se utilizo las
técnicas e instrumentos como la encuesta y cuestionario. Los resultadog nivel de tiempo
de espera en la atencion de odontologia es medio alto, de acuerdo a lo expuesto por el
73.4% de los pacientes. Que el 23.1% indica que es un nivel bajo, y el 0.7% indica que
es muy bajo y el 2.8 de los restantes determina una categoria alta, de los cuales el 100%
de su totalidad que se tomo de la muestra. Se concluye de acuerdo a sus dimensiones el
tiempo de espera preservando un valor de 0.181. El tiempo de espera en sala de espera
con la satisfaccion del paciente, manteniendo un valor de 0.173. El tiempo de espera en
el area de preparacion con la satisfaccion, preservando un valor de 0.227 y por ultimo el
tiempo de espera en rea de farmacia que se ubico en el nivel medio alta con la satisfaccion
del usuario, conservando un valor de 0.181° Pefia C. Sablén N. (2023). En su
investigacion denominado Evaluacion del nivel de servicio en una farmacia en el
Ecuador. Objetivo fue evaluar el nivel de servicio en una farmacia de Ecuador. Métodos
que se utilizd en la investigacion es cuantitativa, descriptiva y campo. Muestra de
poblacién del mes de agosto y septiembre fue de 307 usuarios de forma aleatoria de un
promedio 1537. Técnicas e instrumentos se utilizd cuestionario y clientes de la farmacia.
Resultados utilizo Ia@stadl’stica descriptiva y el alfa de Cronbach, se calculé con la
formula de poblacién finita. De la cual se obtuvo que el nivel de servicio es regular. El

componente mas afectado fue la disponibilidad de los productos farmacéuticos, por otro
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lado, los componentes que mejor evaluados son: la informacién brindada por lo
farmacéuticos y tiempo de espera. Se concluye que en este articulo que el sector
farmacéutico, que hoy en dia abarca una considerable parte en el mercado ecuatoriano.
Tiene un valor significativo debido al enfoque de las necesidades de los usuarios®.
Vizcaino A, Vizcaino B. (2020). Realizaron el trabajo de investigacion denominado
e\nélisis de la satisfaccion de pacientes del servicio de urgencias en un hospital publico
de Jalisco, con el objetivo de determinar a través del desenvolvimiento del personal de
salud el nivel de satisfaccion en pacientes que acudieron al servicio de emergencias de un
hospital publico del estado de Jalisco, emplearon la metodologia de un estudio
cuantitativo de tipo transversal, descriptivo y correlacional en un momento dado,
utilizando como modelo el Sistema Service Performance; que sirve para la aplicacion de
encuestas en el hospital de Zapopan, Jalisco, este modelo se aplic6 a una muestra
aleatoria de 96 pacientes comprendiendo las urgencias atendidas en el turno de la mafiana,
en la tarde y en la noche durante siete dias en el mes de abril del 2017, para ello utilizaron
Qn cuestionario con escala Likert para determinar la satisfaccion del servicio desde las
dimensiones de tangibilidad, seguridad confiabilidad, empatia y capacidad de respuesta.
Y como resultado encontraron que las pacientes femeninas percibieron mejor trato y
orientacion del servicio por parte del personal de salud, lo que no sucedi6 con el sexo
masculino, por otro lado, los pacientes que fueron atendidos en el turno de la tarde
recibieroﬁmayor percepcion de la rapidez con la que fueron atendidos; la facilidad en los
tramites de ingreso al area de emergencias fue totalmente satisfactorias en el turno de
mafiana. Llegando a la conclusion de tener ungercepci()n de los pacientes con respecto
a la calidad del servicio depende del desempefio que otorgue todo el personal de salud de
la institucion, y esto hace que la toma de decisiones por parte de los directivos opte por

garantizar un mejor servicio de calidad y una atencién esmerada en todo momento’.

El enfoque tedrico que consideraremos en el presente proyecto de tesis nos servira para
comprender mas la situacion planteada y respaldarnos mas en las siguientes definiciones.
Tiempo de espera. El tiempo de espera en farmacia se define como el espacio de tiempo
o la cantidad de tiempo que se da desde que el usuario o cliente ingresa a un determinado
establecimiento farmacéutico hasta el momento que recaba sus medicamentos®.

En la actualidad a pesar de la situacion que atraviesan los establecimientos farmacéuticos
en los paises en desarrollo como el nuestro, la satisfaccion de los pacientes sobre la

atencion en las oficinas farmacéuticas, tuene que disponer con examenes perennes para
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cumplir y garantizar el cumplimiento de las necesidades de calidad que demandan los
sistemas de evaluacion actuales®. Saber sobre el estado de cada factor del eslabdn de la
atencion farmacéutica pertenece a la satisfaccion de los usuarios, y estos datos servira
para mejorar el trabajo de los farmacéuticos con la finalidad de lograr mejorar los
servicios y de esta manera lograr mejorar los servicios para asegurar excelentes resultados

en la salud de los apacientes al tartar las necesidades y las inquietudes de los servicios®®.

Satisfaccion de servicios prestados. En los servicios de farmacia la satisfaccién de los
servicios prestados se mide en base a cinco parametros como son la credibilidad.
Integridad, confiabilidad y honestidad lo que equivale a decir que los intereses del cliente
no son lo mas importante sino que la farmacia en su integridad debe demostrar su
preocupacion en este sentido para otorgarle una mayor satisfaccion de su servicio al

clientell,

Qstablecimiento farmacéutico. Establecimiento dedicado a la fabricacion, control de
calidad, reacondicionamiento,  comercializacién,  importacion,  exportacion,
almacenamiento, distribucion, atencion farmacéutica, preparados farmacéuticos,
expendio de productos farmacéuticos, dispositivos médicos o productos sanitarios entre
otras actividades segun su Clasificacion y que debe contar con autorizacion sanitaria de
funcionamiento. Fuente: Reglamento de Establecimientos Farmacéuticos DS N° 014-
2011-SA. 2,

Atencion farmacéutica. Podemos definir gx atencion farmacéutica como la provision
responsable de la farmacoterapia con el propdsito de obtener resultados definidos que
mejoran la calidad de vida de los pacientes. En este modelo, los proveedores de la
atencion farmacéutica -los farmacéuticos-, en colaboracion con los pacientes y médicos,
mejoran los resultados de la farmacoterapia al prevenir, detectar y resolver los PRM, antes
que den lugar a morbilidad y mortalidad*?.

Por todo lo expuesto anteriormente procedemos a considerar el siguiente™problema
general: ;Cudl es la relacion que existe entre el tiempo de espera y la satisfaccion de la
atencion en pacientes que acuden a farmacia del Centro de Salud La Revolucién Juliaca.
Octubre-diciembre. 2023? Asimismo, consideramos los siguientes problemas
especificos: ¢Cual es el tiempo de espera en los pacientes que acuden a farmacia del

Centro de Salud La Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre. 2023?, ;Como es la



satisfaccion de la atencion en los pacientes que acuden a farmacia del Centro de Salud La
Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre. 20237 Y, guél es la relacion del tiempo de
espera y la satisfaccion de la atencion en los pacientes que acuden a farmacia del Centro
de Salud La Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre. 2023.

El desarrollo de la presente investigacion se justifica porque hay una molestia por parte
del paciente que acude a recibir su atencion, en este caso a recibir su medicacion prescrita
por el médico tratante; considerando que en el distrito de San Miguel donde se ubica el
Centro de salud La Revolucion hay una gran poblacién y pocos profesionales de la salud
y consecuentemente el tiempo de espera en los diferentes servicios es largo y a esta
situacion el servicio de farmacia no es ajeno.

Los diferentes informes en el campo de la salud publica nos permite conocer que la
atencion pertinente y puntual a los pacientes que acuden a recibir una determinada
atencion de salud es muy algido, y la solucién radicaria en que las diferentes autoridades
de salud tanto local como regional, tomen las cartas en el asunto a fin de mejorar el nivel
de atencion a los pacientes; asimismo capacitar y mejorar su nivel laboral de los
trabajadores, que en el caso del servicio de farmacia debe ser abordado en este aspecto
por la Diremid y Diresa respetivamente.

De la misma forma consideramos el siguiente objetivo general: Determinaﬂi relacion
que existe entre el tiempo de espera y la satisfaccion de la atencion en pacientes que
acuden a farmacia del Centro de Salud La Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre. 2023.
Asimismo, consideramos los siguientes objetivos especificos: Determinar el tiempo de
espera en los pacientes que acuden a farmacia del Centro de Salud La Revolucién. Juliaca.
Octubre-diciembre. 2023, Determinar el grado de satisfaccion de la atencion en los
pacientes que acuden a farmacia del Centro de Salud La Revolucién. Juliaca. Octubre-
diciembre. 2023 y, Analizar la relacion del tiempo de espera y la satisfaccion de la
atencion en los pacientes que acuden a farmacia del Centro de Salud La Revolucion.
Juliaca. Octubre-diciembre. 2023.

Las limitaciones encontradas en el desarrollo del presente proyecto de tesis mas que nada
se relacionan a la poca aceptacion de las personas encuestadas debido al tiempo que se
empleaba en el llenado de estas y para ello se tuvo que emplear la persuasion del
encuestador; por lo demas no se presentd ningun inconveniente al respecto.

A continuacién, se describen las teorias conceptuales consideradas en el presente

proyecto de tesis



Tiempo de espera en sala antes de recoger el medicamento: Este tiempo sera estimado
desde el momento que el paciente recibe la prescripcion y se dirige a la oficina
farmacéutica y siempre encontrard una cola a la cual tendra que sumarse, porque
mayormente es la Unica farmacia que abastece con medicamentos a los diferentes
servicios del centro asistencial. Este tiempo debe durar mas o menos de 2 a 5 minutos por
paciente, porque la entrega de medicamentos precede de una orientacion por parte del
personal de farmacia®®.

Satisfaccion del usuario. Es un indicador de la calidad de atencion prestado por los
servicios de salud que se le provee al usuario, es preciso entonces conocer este indicador
para que nos permita mejorar algunas taras encontradas en la atencion y de esta manera
se va a fortalecer la atencion y a la vez permitird desarrollar en mejor sistema de salud
con calidad que el paciente espera tener®s.

Fiabilidad. Se define como la habilidad para emplear el servicio que se le ofrece al cliente
0 usuario de manera fiable y cuidadosa. Es decir que estamos suponiendo que el usuario
o cliente una informacion previa de la empresa al que acude a recibir el servicio, esta
informacién previa involucra algunos aspectos de servicio como un contrato, una
publicidad con ofertas, un folleto, un anuncio en la péagina web, un cartel o una
comunicacion anticipada que se tuvo con el cliente!®,

Empatia. Es la capacidad de interactuar con los clientes o usuarios con la finalidad de
entablar una relacion, hacer que se sientan escuchados, comprendidos y respetados. La
empatia también nos lleva a reconocer sus preocupaciones lo cual es esencial para ofrecer
una experiencia positiva y ganar su lealtad. También podemos decir que es una
herramienta muy fuerte para los fines de la organizacion?’.

Capacidad de respuesta. Es la manera como la empresa responde a la necesidad solicitada
por el cliente o usuario de manera que percibe la rapidez en el cumplimiento del servicio
solicitado; desde un punto de vista de atencion al cliente podemos decir que es el tiempo
que demoran los proveedores en responder las demandas de sus clientes?®.

Aspectos tangibles. Son los elementos relacionados con la apariencia de los empleados y
de la empresa. Es el equipo utilizado para dar el servicio y el disefio de la construccion,
aspectos que el cliente tomara en cuenta y dara su apreciacion®®.

Seguridad. Es la garantia que se le brinda a los clientes o usuarios en aspectos de buenas
instalaciones fisicas, electronicas?®. Existen controversias en cuanto a la seguridad, se
dice que esta puede ser una prioridad o un valor. Para ello vamos a referirnos a definir

ambas cosas, y por tanto podemos decir que la prioridad es una eleccidn en circunstancias
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dadas y un valor perdura en el tiempo, por lo tanto, la seguridad y la salud deben
presentarse como un valor. La seguridad es una inversién que favorece la rentabilidad de
la empresa desde la aportacion de los empleados?:.

El tiempo de espera en la atencidn al cliente también es un indicador que va a medir la
cantidad de tiempo va a esperar el cliente en recibir su servicio o en ser atendido; el tiempo
medio o promedio de espera (TME) ayudara a conocer el grado de satisfaccion de los

consumidores con el servicio prestado al cliente??,
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II. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

El proyecto de investigacion fue basico se desarrolld, el nivel de investigacion fue

descriptivo y el disefio que se empled para la presente tesis fue de tipo no experimental,

descriptivo, prospectivo y transversal.

2.2. Operacionalizacion de las variables.

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

ITEMS

QIEMPO DE
ESPERA

Se define como
el tiempo que el
usuario  espera
ordenadamente
en una cola hasta
recibir la
atencion al
servicio que
solicita

Tiempo de espera

en farmacia

Entrevista
Cuestionario
Encuesta

Tiempo:
Tramites
Espera
Duracién

(1al3)

SATISFACCION
DE LA
ATENCION

Se define asi a la
respuesta
emocional  del
usuario 0
paciente derivada
de su percepcion
de la atencion en
relacion a las
expectativas que
tenia.

Percepcion de la

satisfaccion.

Pacientes

Nunca
A veces
Siempre

(4 al 10)

2.3.Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion.

La poblacion estuvo compuesta por 486 pacientes, que asistieron al area de farmacia del

Centro de Salud la Revolucién Juliaca. Octubre a diciembre 2023.

Muestra

El estudio de muestra fue 215 pacientes que asistieron a diario para adquirir sus

medicamentos en el area de farmacia del centro de Centro de Salud la Revolucion Juliaca.
Octubre a diciembre 2023.
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n= N.Z%.p.q
e2(N-1)+Z2.p.q

Qonde:

N= Poblacion o Universo 486
Z = Nivel de confianza 1.96
e = Margen de error 0.05
p = Probabilidad de éxito 0.50
g = Probabilidad de fracaso 0.50
n = Muestra inicial 215
n=215

Para una mejor toma de muestra para el presente proyecto, se ha considerado plantear los

criterios de Inclusion e exclusion:

- Criterios de inclusion:

>

>
>
>

Pacientes mayores de 18 afios

Pacientes que completen la encuesta

Pacientes que acepten voluntariamente en participar en la investigacion
Pacientes que seran atendidos en el area de farmacia del Centro de Salud La

Revolucion.

- Criterios de exclusion:

>
>
>

Pacientes que no cumplan con los criterios de inclusion
Pacientes que no quieran participar voluntariamente

Pacientes menores de edad.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada para el presente proyecto de tesis fue la entrevista y el instrumento

de evaluacién fue la encuesta.

Esta técnica de la entrevista es instrumento reciproco con el propdsito de averiguar, para

determinar el nivel de tiempo de espera de pacientes en area de farmacia del Centro de

Salud la Revolucion Juliaca. Octubre a diciembre 2023, para profundizar y tener mas

claro los juicios de valor y determinar los temas a trabajar.
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La ficha de encuesta estuvo compuesta por un cuestionario de preguntas libres, a los

cuales el entrevistado tuvo acceso, considerando también el tiempo de resolucion en

completar el instrumento.

2.5.Procedimiento

1. Se trabajo con una muestra de 215 pacientes que asistieron al area de farmacia del
Centro de Salud la Revolucion, utilizando un banco de preguntas referente al
proyecto de investigacion con preguntas cerradas utilizando al técnico de
entrevista sobre el Tiempo de espera de pacientes en area de farmacia del Centro
de Salud la Revolucion. Juliaca.
2. En la técnica de cuestionario se les entregd una hoja con banco de preguntas

cerradas a los pacientes para que respondan con la orientacion del tesista.

2.6. Método de analisis de datos

La prueba estadistica en el presente proyecto de tesis se uso eIQni-cuadrado que

correlaciona mediante tabla de contingencia la correlacion cuantitativa de las variables

en estudio. Se trabaj6 con 95% de confianza (p<0.05) y 5% de margen de error.

2.7. Aspectos éticos

La investigacion tuvo los siguientes aspectos éticos.

Autonomia. Los pacientes que participan del presente proyecto de tesis lo ejecutaron de

manera libre y voluntaria, a cualquier paciente que asiste al area de farmacia.

Justicia.

Beneficencia. El presente proyecto de tesis se realizd con iniciativa propia para dar

conocer a los profesionales en el area de Farmacia y Bioquimica.
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III. RESULTADOS.

Prueba de confiabilidad. Alfa de Crombach.

Tabla N° 01.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,802

10

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion. La prueba estadistica realizada para la evaluacion del instrumento de

evaluacion fue el Alfa de Crombach, el cual dio como resultado el valor de 0.802, lo que

nos indica que es un instrumento confiable para aplicar a nuestra tesis.

Tabla N° 02
Género social de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucién,
Juliaca.
1. Género social:
Frecuencia | Porcentaje
Masculino 102 47,4
Femenino 113 52,6
Total 215 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N| 01

Género social de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucién,

Juliaca.

1. Género social:

EMasculino
BFemenino

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion:

La tabla 02 y grafico 01, nos muestra el género social de los pacientes que acuden a la
farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca, observandose que el 52,6% son del

género masculino y el 47,4% son del género femenino.

Tabla N° 03
Edad de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion,
Juliaca.
2. Edad
Frecuencia | Porcentaje
Entre 18 a 40 afios 72 33,5
Mayores de 40 afios 143 66,5
Total 215 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Grafico N° 02
Edad de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion,
Juliaca.
2. Edad
Entre 18 a
.40 afios
Mayores de
40 afios

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 03 y grafico 02, nos muestra el grupo etario de los pacientes que acuden a la
farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca, observandose que el 33,5% tienen

entre 18 a 40 afios y el 66,5% son mayores de 40 afios.
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Tipo de pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tabla N° 04

Tipo de paciente

Frecuencia | Porcentaje
Nuevo 29 13,5
Continuador 186 86,5
Total 215 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 03

Tipo de pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tipo de paciente

ENuevo

B continuador

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 04 y grafico 03, nos muestra los tipos de pacientes que acuden a la farmacia del

Centro de Salud la Revolucién, Juliaca, observandose que el 86,5% son pacientes

continuos y el 13,5% son pacientes nuevos.
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Tabla N° 05

Tiempo de espera del tramite de la cita de los pacientes que acuden a la farmacia del
Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tiempo de espera del tramite
Frecuencia | Porcentaje

Mas de una hora 12 5,6
Entre 16 a 30 min. 22 10,2
Entre 11 a 15 min. 45 20,9
Entre 6 a 10 min. 59 274
Entre 2 a 5 min. 77 35,8
Total 215 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 04

Tiempo de espera del tramite de la cita de los pacientes que acuden a la farmacia del
Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tiempo de espera del tramite

Porcentaje

Masde Entre16a Entre1la Entre6a Entre2a
una hora 30 min. 15 min. 10 min. 5 min.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

La tabla 05 y grafico 04, nos muestra el tiempo de espera para tramitar la cita de los
pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca, se observa
que, de 215 (100%) pacientes, 5,6% tuvo un tiempo de espera de mas de 1 hora, 10,2%
tuvo un tiempo de espera de 16 a 30 min. 20,9% tuvo un tiempo de esperade 11 a 15 min.
27,4% tuvo un tiempo de espera de 6 a 10 min. y 35,8% tuvo un tiempo de espera de 2 a

5 min. Se nota claramente que la atencion en dicho establecimiento es bastante fluida.
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Tabla N° 06

Tiempo de espera antes de la consulta de los pacientes que acuden a la farmacia del
Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tiempo de espera de la consulta
Frecuencia | Porcentaje

Mas de una hora 3 1,4
Entre 16 a 30 min. 8 3,7
Entre 11 a 15 min. 43 20,0
Entre 6 a 10 min. 70 32,6
Entre 2 a 5 min. 91 423
Total 215 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 05

Tiempo de espera antes de la consulta de los pacientes que acuden a la farmacia del
Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tiempo de espera de la consulta

Porcentaje

Mas de Entre 16 Entre 11 Entre6a Entre 2 a
una hora a30 min. a 15 min. 10 min. 5 min.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

La tabla 06 y grafico 05, nos muestra el tiempo de espera antes de la consulta de los
pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucién, Juliaca, se observa
que, de 215 (100%) pacientes, 1,4% tuvo un tiempo de espera de mas de 1 hora, 3,7%
tuvo un tiempo de espera de 16 a 30 min. 20% tuvo un tiempo de espera de 11 a 15 min.
32,6% tuvo un tiempo de espera de 6 a 10 min. y 42,3% tuvo un tiempo de espera de 2 a
5 min. Se nota claramente que en mayor porcentaje el tiempo de espera es poco tiempo.
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Tabla N° 07

Tiempo de atencidon en recabar los medicamentos de los pacientes que acuden a la
farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tiempo de duracion de la atencion
Frecuencia | Porcentaje
Mas de una hora 6 2,8
Entre 16 a 30 min. 12 5,6
Entre 11 a 15 min. 13 6,0
Entre 6 a 10 min. 55 25,6
Entre 2 a 5 min. 129 60,0
Total 215 100,0
Grafico N° 06

Tiempo de atencidon en recabar los medicamentos de los pacientes que acuden a la
farmacia del Centro de Salud la Revolucién, Juliaca.

Tiempo de duracién de la atencion

Porcentaje

Mas de
una hora a 30 min. a 15 min. 10 min. 5 min.

Entre 16 Entre 11 Entre6a Entre 2 a

Interpretacion.

La tabla 07 y grafico 06, nos muestra el tiempo de atencion en recabar los medicamentos
de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca, se
observa que, de 215 (100%) pacientes, 2,8% tuvo un tiempo de espera de mas de 1 hora,
5,6% tuvo un tiempo de espera de 16 a 30 min. 6% tuvo un tiempo de espera de 11 a 15
min. 25,6% tuvo un tiempo de espera de 6 a 10 min. y 60% tuvo un tiempo de espera de
2 a 5 min. Se nota claramente que en mayor porcentaje el tiempo de espera es poco

tiempo.
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Grado de satisfaccion de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la
Revolucién, Juliaca.

Tabla N° 08

Grado de satisfaccion

Frecuencia | Porcentaje
Medio 19 8,8
Alta 196 91,2
Total 215 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grado de satisfaccion de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la
Revolucion, Juliaca.

Grafico N° 07

Grado de satisfaccion

EMedio
MAita

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 08 y grafico 07, nos muestra el grado de satisfaccion percibida por los pacientes

que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca, observandose que

el 91,2% percibe una alta satisfaccion y el 8,8% percibe un grado de satisfaccion medio.
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Tabla N° 09

Relacion entre el tiempo de espera para tramitar la cita en admision y Satisfaccion en
pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucién, Juliaca.

Tabla cruzada Tiempo de espera del tramite*Nivel de satisfaccion
Nivel de satisfaccion
Medio Alta Total
Tiempo de |Mas de una fi 12 0 12
espera del hora %f1 63,2% 0,0% 5,6%
tramite Entre 16 a 30 fi 7 15 22
min. %fi 36,8% 7,7% 10,2%
Entre 11 a 15 fi 0 45 45
min. %f1 0,0% 23,0% 20,9%
Entre 6 a 10 fi 0 59 59
min. %f1 0,0% 30,1% 27,4%
Entre 2 a5 fi 0 77 77
min. %f1 0,0% 39,3% 35,8%
Total fi 19 196 215
%f1 100,0% 100,0% 100,0%
p =0,00
Interpretacion:

Del analisis entre la relacion del tiempo de espera para tramitar la cita en admision y la

satisfaccion en pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion,

Juliaca, se aprecia que de 196 (100,0%) de pacientes con satisfaccion alta por la atencion

recibida en dicho establecimiento, el 39,3% tuvieron un tiempo de espera entre 2 a 5

minutos, el 30,1% tuvieron un tiempo de espera entre 6 a 10 minutos, el 23% tuvieron

un tiempo de espera entre 11 a 15 minutos y el 7,7% tuvieron un tiempo de espera de

16 a 30 minutos. Asimismo, se observa relacion estadisticamente significativa entre el

tiempo de espera para tramitar la consulta y satisfaccion del paciente, la misma que se

comprueba al aplicar la prueba estadistica no paramétrica Chi cuadrado de Pearson cuya

significancia resulto p =0,003 (p < 0,05). Demostrandose asi la relacion entre las dos

variables en mencion.
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Tabla N° 10

Relacion entre el tiempo en la sala de espera antes de la consulta y Satisfaccion en
pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucién, Juliaca.

Tabla cruzada Tiempo de espera de la consulta*Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion
Medio Alta Total
Tiempo de Mas de una hora fi 3 0 3
espera de la %f1 15,8% 0,0% 1,4%
consulta Entre 16 a 30 fi 8 0 8
min. %fi 42.1% 0,0% 3,7%
Entre 11 a 15 fi 8 35 43
min. %f1 42.1% 17,9% 20,0%
Entre 6 a 10 min. fi 0 70 70
%f1 0,0% 35,7% 32,6%
Entre 2 a 5 min. fi 0 91 91
%fi 0,0% 46,4% 42.3%
Total fi fi 196 215
%f1 %fi 100,0% 100,0%
p =0,00
Interpretacion:

Del anélisis entre la relacion del tiempo de espera en la sala antes de la consulta y la
satisfaccion en pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion,
Juliaca, se aprecia que de 196 (100,0%) de pacientes con satisfaccion alta por la atencion
recibida en dicho establecimiento, el 46,4% tuvieron un tiempo de espera entre 2 a 5
minutos, el 35,7% tuvieron un tiempo de espera entre 6 a 10 minutos, el 17,9% tuvieron
un tiempo de espera entre 11 a 15 minutos. Asimismo, se observa relacion
estadisticamente significativa entre el tiempo de espera en la sala antes de la consulta y
satisfaccion del paciente, la misma que se comprueba al aplicar la prueba estadistica no
paramétrica Chi cuadrado de Pearson cuya significancia resulto p =0,003 (p < 0,05).

Demostrandose asi la relacion entre las dos variables en mencion.
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Tabla N° 11

Relacion entre tiempo de atenciéon en recabar los medicamentos y satisfaccion en pacientes
que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca.

Tabla cruzada Tiempo de duracion de la atencion*Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion
Medio Alta Total
Tiempo de Mas de una fi 6 0 6
duracion de la | hora %11 31,6% 0,0% 2,.8%
atencion Entre 16 a 30 fi 12 0 12
min. %fi 63,2% 0,0% 5,6%
Entre 11 a 15 fi 1 12 13
min. %f1 5,3% 6,1% 6,0%
Entre 6 a 10 fi 0 55 55
min. %fi 0,0% 28,1% 25,6%
Entre 2 a5 fi 0 129 129
min. %f1 0,0% 65,8% 60,0%
Total fi fi 196 215
%f1 %fi 100,0% 100,0%

Interpretacion:

Del andlisis entre la relacion del tiempo de atencion en recabar los medicamentos y la
satisfaccion en pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion,
Juliaca, se aprecia que de 196 (100,0%) de pacientes con satisfaccion alta por la atencion
recibida en dicho establecimiento, el 65,8% tuvieron un tiempo de espera entre 2 a 5
minutos, el 28,1% tuvieron un tiempo de espera entre 6 a 10 minutos, el 6,1% tuvieron
un tiempo de espera entre 11 a 15 minutos. Asimismo, se observa relacion
estadisticamente significativa entre el tiempo de atencion en recabar los medicamentos
y satisfaccion del paciente, la misma que se comprueba al aplicar la prueba estadistica
no paramétrica Chi cuadrado de Pearson cuya significancia resulto p =0,00 (p < 0,05).

Demostrandose asi la relacion entre las dos variables en mencion.
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IV. DISCUSION

Uno de los logros que espera tener la mayoria de los pacientes es recibir la atencion
médica lo mas satisfactorio posible, y esto se logra mediante el empleo de un tiempo de
espera prudencial y una satisfaccién en la atencion, de manera que el estado de animo sea
halagador finalmente.

Los pacientes cuando asisten a los establecimientos de salud tienen que cumplir ciertas
reglas para acceder a los servicios de salud, como son iniciar el tramite en admision,
esperar hasta que la toque su turno de consulta y el tiempo para recabar sus medicamentos
prescritos; en nuestro caso la mayoria de los pacientes fueron atendidos en un tiempo
corto que fue de 2 a 5 minutos, considerandose u tiempo prudencial (tabla N° 03y figura
02), luego su espera antes de la consulta tambiéen fue corto para la mayoria de ellos con
un tiempo de 2 a 5 minutos (tabla N° 04 y figura N° 03), asimismo, el tiempo que demoré
en recabar sus medicamentos recetados para la mayoria de ellos también estuvo dentro
de los limites de tiempo permitido, siendo este de 2 a 5 minutos (tabla N° 05 y figura N°
04). En términos generales la atencidn en cuanto al tiempo de espera fue satisfactorio para
la mayoria de los pacientes que acudieron al Centro de Salud La Revolucién. Juliaca. Por
lo que podemos concordar con lo mencionado por Alegre (2019), donde se nota que se
realiza una gestion de atencion adecuada. De la misma forma contrastando con lo
estipulado por Mufioz (2020) donde la calidad de atencién y el tiempo de espera en 80
pacientes en el servicio de obstetricia fue regular.

En cuanto a la percepcidon de la satisfaccion del paciente, se ha observado que la atencion
al paciente se realiz6 siempre centrandose en €l, dado que no se le realizé una atencion
siguiendo el protocolo de atencion del establecimiento como por ejemplo, fue atendido
sin diferencia en relacion a otros pacientes, se respeto su orden de llagada, se respeto el
horario de atencion, se le entregd sus medicamentos que el médico los recetd, se le tratd
con amabilidad, respeto y paciencia, respetandose su privacidad y todo este proceso en

un tiempo corto.
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V.

CONCLUSIONES

En cuanto al tiempo de espera de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro
de Salud la Revolucion, Juliaca, se determiné que existe predominio de: En tramite
de la cita en admision de 2 a 5 minutos en 35,8%. Sala de espera antes de la consulta
de 2 a minutos en 42,3%. En atencion de la entrega de medicamentos, de 2 a 5

minutos en 60%

Respecto a la satisfaccion de los pacientes que acuden a la farmacia del Centro de
Salud la Revolucién, Juliaca, se determin6 que el 91,2% percibe una alta satisfaccion

y el 8,8% percibe un grado de satisfaccion medio.

Respecto a la relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion con la atencion en los
pacientes que acuden a la farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca, se

determind que existe relacion estadistica entre las variables.
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VI

RECOMENDACIONES.

Recomendar a la jefatura del Centro de salud La Revolucién realice encuestas
sobre tiempo de espera en todos los servicios con la finalidad de mejorar este
indicador poniendo mas énfasis en el servicio de farmacia.

Recomendar a la jefatura del servicio de farmacia del Centro de Salud La
Revolucion implementar estrategias de atencion al usuario, simplificando el
proceso de dispensacidn y/o expendio y evitar tiempos de espera prolongados.
Recomendar a la jefatura de farmacia del Centro de Salud La Revolucién

capacitar al personal de contacto en la mejora de los procesos de atencion.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Titulo: “Tiempo de esperay la satisfaccion de la atencion en pacientes que acuden a farmacia del Centro de Salud la Revolucién, Juliaca.

Octubre a diciembre 2023”.

Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores items
General General
¢Cual es la relacion que existe entre el tiempo de | Determinar la relacién que existe entre el Tiempo de Tiempo de Entrevista
esperay la satisfaccion de la atencién en pacientes | tiempo de espera y la satisfaccion de la espera en Cuestionario
que acuden a farmacia del Centro de Salud La | atencién en pacientes que acuden a farmacia espera farmacia Encuesta (1-3)
Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre. 2023? del Centro de Salud La Revolucion. Juliaca.

Octubre-diciembre. 2023
Especifico Especifico
¢COlmo es la satisfaccion de la atencion en los | Determinar el tiempo de espera en los
pacientes que acuden a farmacia del Centro de | pacientes que acuden a farmacia del Centro
Salud La Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre. | de Salud La Revolucién. Juliaca. Octubre-
2023? diciembre. 2023.
¢Cudl es la relacion del tiempo de espera y la | Determinar el grado de satisfaccion de la ] B
satisfaccion de la atencién en los pacientes que | atencion en los pacientes que acuden a | Satisfaccion Percepcion de la _ 210
acuden a farmacia del Centro de Salud La | farmacia del Centro de Salud La dela atencion Pacientes (4-10)
Revolucién. Juliaca. Octubre-diciembre. 2023? Revolucién. Juliaca. Octubre-diciembre. atencion
¢Cual es la relacion del tiempo de espera y la | 2023.

satisfaccion de la atencion en los pacientes que
acuden a farmacia del Centro de Salud La
Revolucioén. Juliaca. Octubre-diciembre. 2023?

Analizar la relacion del tiempo de espera y
la satisfaccion de la atencidn en los pacientes
que acuden a farmacia del Centro de Salud
La Revolucion. Juliaca. Octubre-diciembre.
2023.
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Anexo N° 2. Instrumento de Evaluacion.

FICHA DE ENCUESTA

Estimado paciente, el presente cuestionario es un conjunto de items sobre “Tiempo de
esperay la satisfaccion de la atencidn en pacientes que acuden a farmacia del Centro
de Salud la Revolucién, Juliaca. Octubre a diciembre 2023”. se le solicita ser honesto
al responder, ya que de ello dependera obtener los resultados y objetivos en la presente
investigacion.

A. ENCUESTA SOBRE EL TIEMPO DE ESPERA
Edad: Sexoo-M __ F Fecha:
Servicio: Paciente: Nuevo Continuador
Instrucciones: Lea correctamente cada pregunta y marque la opcién que crea
conveniente.
1. ¢Cuanto tiempo le tomd tramitar su cita en admision?
Mas de 1 hora

1

De 16 a 30 minutos 2
De 11 a 15 minutos 3
4

5

De 6 a 10 minutos

De 2 a 5 minutos

2. ¢Cuanto tiempo espero en la sala de espera antes de su consulta?
Mas de 1 hora 1
De 16 a 30 minutos

2

De 11 a 15 minutos 3
De 6 a 10 minutos 4
5

De 2 a 5 minutos

3. ¢Cuénto tiempo duro su atencidn en recabar sus medicamentos?
Mas de 1 hora 1
De 16 a 30 minutos

De 6 a 10 minutos

2
De 11 a 15 minutos 3
4
5)

De 2 a 5 minutos
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ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA SATISFACCION

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y marque en el recuadro con una “X”

segun la escala siguiente:

Nunca: Cuando nunca se realiza la actividad

A veces: Cuando algunas veces se realiza la actividad

Siempre: Cuando siempre se realiza la actividad

N° | PREGUNTAS NUNCA A VECES | SIEMPRE

04 | ;Usted fue atendido en farmacia sin diferencia
alguna en relacion a otras personas?

05 | ¢Su atencion se realiz6 en orden y respetando el
orden de llegada?

06 | ¢(Su atencion en farmacia se realiz6 segun el
horario publicado en el establecimiento de salud?

07 | ¢(La farmacia contdé con los medicamentos que
receto el médico?

08 | ¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en
farmacia fue corto?

09 | ¢Durante su atencion en farmacia se respet6 su
privacidad?

10 | ¢El personal de farmacia le traté con amabilidad,

respeto y paciencia?

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3. Consentimiento informado

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y
BIOQUIMICA

1. Informacioén

El trabajo de investigacion es titulado “Tiempo de espera de pacientes en el &rea de
farmacia del Centro de Salud la Revolucion, Juliaca. Octubre a diciembre 2023”

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta
investigacion con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol
en ella como participantes.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una
encuesta. Esto tomaré aproximadamente 5 minutos de su tiempo. La participacion es este
estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera confidencial y no
se usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas al
cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran
anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacién en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante
la entrevista le parece incébmodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador
0 de no responderlas. Agradecemos su participacion.
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ANEXO N° 04. Evidencias del trabajo realizado

a) Frontis del establecimiento

A CENTRO DE SALUD {§
‘LA REVOLUCION”|

" | MICRORED - JULIACA
|ED DE SALUD SAN ROMAN
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c) Realizando la entrevista al encuestado

LW I}

P ot

d) Tabulando la informacidén obtenida

| B |
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e) Procesando los datos estadisticos
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