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Resumen

La calidad es un concepto clave hoy en dia para los servicios sanitarios y la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) la define como: un alto nivel de excelencia
profesional, un uso eficiente de los recursos, un minimo de riesgos para el paciente y

un impacto final en la salud.

En la presente investigacion se plante6 dar respuesta y conocer en cuél de los

hospitales en estudio cuenta con mejor calidad en la atencién en el area de farmacia.

En estos hospitales existe una problematica referente a la atencion en el area de
farmacia que ofrecen en estos centros asistenciales ya que en muchas ocasiones los
pacientes al momento de recibir sus medicamentos no se les brinda un
asesoramiento y en muchos casos los paciente quizads no comprende lo que esta

prescrito en la receta médica.

Se identificaron los principales problemas expresados por parte de los pacientes
relacionados con la calidad entre ellos, 61% de los pacientes encuestados no reciben
el medicamento completo, el 50% de las personas atendidas en estos centros no
perciben por parte de los trabajadores un trato con amabilidad y empatia, el 13% de
todos estos pacientes indicaron no recibir informaciéon sobre el medicamento

recibido.

Se logré la comparacién en cual de los hospitales en estudio se cuenta con mejor
calidad en la atencibn en el ara de farmacia basados principalmente en las
experiencias de los pacientes con este servicio y el hospital en el que se presentan
menos problemas y se concluye que el hospital Psicosocial José Dolores Fletes es el

gue cuenta con mejor calidad en la atencion recibida en el area de farmacia.

Palabras claves: Calidad en la Atencion, Farmacia de Hospital, Organizacion
Mundial de la Salud.
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1.1. INTRODUCCION

La calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario es cada vez mas
comun, obteniendo del encuestado un conjunto de conceptos y actitudes
asociados con la atencioén recibida, con los cuales se adquiere informacion que
beneficia a la organizacion otorgante de los servicios de salud (Hospitales), a los
prestadores directos (Farmaceéutico y Personal a cargo) y a los usuarios en sus

necesidades.

En los hospitales del sector publico del pais existe una problematica referente a la
atencion que se ofrece en el area de farmacia especificamente. El presente
estudio tiene como objetivo evaluar la calidad en la atencién que reciben los
pacientes del area de farmacia de los hospitales: “Antonio Lenin Fonseca, Bertha
Calderén Roque y Psicosocial José Dolores Fletes”, por medio de las opiniones
plasmadas en las encuestas que se realizaran a pacientes y / o acomparfantes
donde ellos brindaran sus expectativas y experiencias, a través de esto brindar

recomendaciones que ayuden a mejorar dicha problemética.

Las encuestas para evaluar la experiencia de los pacientes con la atencién, son
herramientas que permiten acercarse a las necesidades humanas, no solo para
mejorar el Sistema de Salud, sino para lograr que la calidad de vida del paciente
mejore. En consecuencia, el trabajo investigativo que se presenta tiene como
finalidad obtener caracteristicas de la poblacion en estudio, identificar los
principales problemas que presentan los pacientes atendidos en el area de
farmacia con relacion a la calidad en la atencion recibida, analizar los resultados
de las encuesta aplicadas a dichos pacientes 0 acomparfante y por medio de lo
antes mencionado comparar en cual de los hospitales en estudio se cuenta con

mejor calidad en atencion en el area de farmacia .

Fvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Avea de Farmacia de los
Hospitales “Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderon Psicosocial José
Dolores Fletes” Septiembre - Noviembre 2016.



1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo General

Evaluar la calidad en la atencidn en el area de farmacia de los Hospitales: “Antonio
Lenin Fonseca”, “Bertha Calderén Roque” y “Psicosocial José Dolores Fletes”,

Septiembre - Noviembre 2016.

1.2.2. Objetivos Especificos

1. Caracterizar socio demograficamente la poblacion en estudio (edad,
procedencia y escolaridad de los pacientes y profesion del personal de

farmacia).

2. ldentificar los principales problemas que presentan los pacientes atendidos

en el area de farmacia respecto a la calidad en la atencién recibida.

3. Comparar en cuél de los hospitales en estudio se cuenta con mejor
calidad en la atencién en el &rea de farmacia.

Fvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Avea de Farmacia de los
Hospitales “Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderon Psicosocial José
Dolores Fletes” Septiembre - Noviembre 2016.



1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los hospitales del sector publico del pais existe una problematica referente a la
atencién en el area de farmacia que ofrecen en estos centros asistenciales ya que
en muchas ocasiones los pacientes al momento de recibir sus medicamentos no
se les brinda un asesoramiento y en muchos casos los paciente quizds no
comprende lo que esté prescrito en la receta médica, por ende esto perjudica la
salud de los mismos

Valorar el desempefio de los servicios hospitalarios es esencial para identificar las
dificultades que pueden presentarse en todo momento en que el paciente es
atendido. La colaboracion multidisciplinaria entre profesionales de la salud es el
factor clave para mejorar satisfactoriamente la seguridad del paciente. El presente
estudio se centra en la evaluacion de la calidad de atencion basadas en las
opiniones de los pacientes qué son atendidos en el area de farmacia de los
hospitales seleccionados como muestra de estudio, se plantea la siguiente

interrogante.

¢Porque es importante evaluar la calidad de la atencién en el area de farmacia en

estos hospitales?

Fvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Avea de Farmacia de los
Hospitales “Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderon Psicosocial José
Dolores Fletes” Septiembre - Noviembre 2016.



1.4 JUSTIFICACION

Este estudio sirve para identificar los principales problemas relacionados con la
calidad de la atencion en el area de farmacia se pretende proporcionar una
herramienta en la cual los pacientes puedan expresar sus opiniones quejas y
sugerencia en cuanto a la calidad en la atencion recibida, Cabe sefialar que esta
investigacion beneficia significativamente a los pacientes, teniendo como punto de
partida al momento de evaluar las debilidades en la atencion y de esta manera
realizar cambios en los métodos y técnicas que se utilizan para la atencion de los

pacientes por parte del personal de farmacia.

La evaluacion realizada constituye un instrumento que promueve acciones en
calidad y reduce riesgos para los pacientes. Por otra parte es un elemento clave
para la toma de decisiones. Se espera que este sistema de evaluacion de
hospitales sea un elemento para identificar las dificultades que se presentan en el
area de farmacia en cuanto a la calidad en la atencion y asi mismo reconocer las
opiniones y la experiencia de los pacientes en cuanto a la atencion y que esto
sirva de base para crear un programa de mejora y fortalecimiento del compromiso

profesional de todo los trabajadores del area de farmacia.

El estudio tiene como finalidad brindar recomendaciones que contribuyan al
mejoramiento de la atencién en el area de farmacia en los distintos centros

asistenciales seleccionados (hospitales en estudio).

Fvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Avea de Farmacia de los
Hospitales “Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderon Psicosocial José
Dolores Fletes” Septiembre - Noviembre 2016.



1.5. ANTECEDENTES

Estudio internacional

Morales Aliaga Maria del Pilar, realizd6 en el afo 2007, un estudio no
experimental, descriptivo prospectivo y transversal sobre la calidad de la atencion
que brinda la farmacia de emergencia del Hospital Maria Auxiliadora de Lima
(Peru) a los usuarios externos. Se concluye que en la farmacia de emergencia hay
problemas de abastecimiento de medicamentos, falta de coordinacion con la

Quimica Farmacéutica y con la Jefatura de la farmacia.(vMorales AMaria, Septiembre
2007).

Hernandez lvette Reyes, Bermudez Camps Isis Beatriz, Castro Pastrana
Lucila Isabel, Brice Maria Antonia, Marin Moran Jorge, realiz6 en el afio 2013,
un estudio retrospectivo sobre la Caracterizacion de la practica de la atencion
farmacéutica en instituciones hospitalarias de Santiago de Cuba, El cual concluyen
que el ejercicio de la atencion farmacéutica no es una practica habitual del
profesional farmacéutico en las instituciones estudiadas y no se desarrolla de
forma normalizada; esto indica la necesidad de establecer estrategias para el

perfeccionamiento de este ejercicio profesional. (Reyes H, Bermidez C, Castro P, Brice, &
Marin M, 2013)

En Nicaragua no se encuentra con antecedente bibliografico que sustente el

presente estudio de investigacion.

Fvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Avea de Farmacia de los
Hospitales “Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderon Psicosocial José
Dolores Fletes” Septiembre - Noviembre 2016.
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2. MARCO TEORICO

En la ley general de salud ley no. 423 cita textualmente que todo ciudadano

nicaraguiense tiene derecho a:

L)

L)

X/
L X4

X/

L X4

X/
L X4

Los principios, derechos y obligaciones con relacion a la salud.

Las acciones de promocion, prevencion, recuperacion vy
rehabilitacion de la salud.

El Control sanitario que se ejercera sobre los productos y servicios
destinados a la salud.

Las medidas administrativas, de seguridad y de emergencias que
aplicara el Ministerio de Salud.

La definicion de las infracciones y su correspondiente sancion.

Para efectos de la presente Ley, se entiende por Sector Salud, el conjunto de

Instituciones, Organizaciones, personas, Establecimientos Publicos o Privados,

actores, Programas y actividades, cuyo objetivo principal, frente al individuo, la

familia y la comunidad, es la atencion de la salud en sus diferentes acciones de

prevencion, promocion recuperacion y rehabilitacién. (Aleman L, Bonilla, & Bolafios G,

2002)

Evaluacion de la Calidad en (a Atencion en el Area de Farmacia de (os
Hospitales “Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderon Roque y Psicosocial
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Segun la ley 292, ley de medicamento y farmacia, se reconoce como farmacia a
todo establecimiento que se dedica a la dispensacion y suministro directo al
publico, incluyendo aquello que contengan psicotrépicos, insumos para la salud en
general, cosmético, producto de higiene personal, formulaciones alimenticias
preparada especialmente para nifios, medicamentos herbarios, material de
reposicion periodica, productos homeopaticos y preparaciones de formulas

magistrales registrados y autorizados por el ministerio de salud. (Mora V,Yanette,
Jiménes P,Elvis, & Brenes A,Karina, 2014)

2.1 CONCEPTOS BASICOS

2.1.1. Salud:

Es una definicion positiva que hace hincapié en el bienestar. "Salud es un estado
de completo bienestar fisico, mental y social, no simplemente ausencia de
enfermedad o debilidad.”" (OMS, 1946). A lo largo de los afos, la OMS ha
ampliado el debate y ha revisado su definicién de salud. "Salud es el grado al cual
un individuo o un grupo puede, por una parte, alcanzar aspiraciones y satisfacer
necesidades; y, por otra parte, cambiar o hacer frente al entorno. La salud esté por
lo tanto, considerada como un recurso para la vida diaria, no un objeto de vida; es
un concepto positivo que enfatiza los recursos sociales y personales, asi como las

capacidades fisicas." (OMS, 1984), (wiedenmayer K, Gous S, Summers S, & Mackie A , 2006).

2.1.2. Calidad:

Abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o servicio para ser de
utilidad a quien se sirve de él. Esto significa que un producto o servicio es de
calidad cuando sus caracteristicas tangibles e intangibles satisfacen las

necesidades de los usuarios. (Espinoza R,Stefany & Rojas M,Helen, 2015)

Evaluacion de la Calidad en (a Atencion en el Area de Farmacia de (os
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2.1.3. Calidad en la Atencion:

Incluyendo la seguridad del paciente, es una cualidad de la atencion sanitaria
esencial para la consecucion de los objetivos nacionales en salud, la mejora de la
salud de la poblacion y el futuro sostenible del sistema de atencién en salud. Sin
embargo, y a pesar de los esfuerzos de los Estados Miembros, aun persisten
importantes desafios en materia de calidad tanto en los paises mas desarrollados
como en los paises en vias de desarrollo. (Organizacién P,Salud & Organizacién M,Salud,

2007).

2.1.4. Politica de Calidad:

Es politica del servicio farmacéutico del hospital ofrecer una atencion farmacéutica
oportuna, eficaz y segura; contribuyendo a una farmacoterapia adecuada y
brindando un servicio de calidad. El servicio de farmacia se encuentra
comprometido en la busqueda de satisfaccion del usuario y el mejoramiento
continuo de sus procesos, asi como el cumplimiento de los requisitos legales y

reglamentos aplicados a esta actividad. (Espinoza R,Stefany & Rojas M,Helen, 2015)

2.1.5. Farmacia del Hospital:

Es la unidad responsable del uso de los medicamentos en un hospital, 1o que
implica que es responsable de la seleccion adquisicién, conservacion,
preparacion, administracion, dispensaciéon y distribucién a los pacientes de los
medicamentos correctamente prescrito. La gestion global y de las tareas del
servicio de farmacia, deben acomodarse constantemente a la demanda variable
de pacientes, la aparicion de nuevas patologia y nuevos tratamiento con el fin de

tomar las decisiones adecuadas para optimizar los recursos de que se dispone.

Evaluacion de la Calidad en (a Atencion en el Area de Farmacia de (os
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La farmacia del hospital desde un punto de vista de atencion al paciente es un

servicio general clinico considerado intermedio entre médico y paciente dentro de

la estructura del hospital; ademas debe atender a los diferentes servicios clinicos

de un hospital, por lo que debe adaptarse a las necesidades de cada servicio. No

cabe duda que tiene una estructura compleja y para poder cumplir correctamente

con las responsabilidades antes mencionadas requiere de una integracion e

intercambio de informacion a varios niveles y entre areas de gestién y servicios.
(Mora V,Yanette, Jiménes P,Elvis, & Brenes A,Karina, 2014)

2.1.6. Objetivos del servicio de la farmacia del hospital:

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Garantizar y asumir la responsabilidad técnica de la gestion logistica,
calidad de almacenamiento, dispensacion de los medicamentos incluidos

en la lista basica de medicamento del hospital.

Contar con un sistema eficaz y seguro de dispensacion de los

medicamentos.

Establecer un sistema de informacién de medicamentos a pacientes y

personal de salud.

Implementar actividades de farmacovigilancia dentro del hospital para la
deteccion temprana de efectos secundarios y reacciones adversas

importante.

Desarrollar actividades educativas sobre medicamentos para el personal de

salud y pacientes.

Realizar estudios de investigacibn de medicamentos propios o0 en

colaboracioén con los servicios
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++ Colaborar en la formacién con otra unidad de salud de atencion primaria,

atencién especializada, colegios profesionales o universidades.

2.1.7. Organizacion del servicio de la farmacia del hospital:

Para organizar el servicio de la farmacia del hospital se requiere conocer la

siguiente informacion:

% Conocimiento funcional del hospital y de la politica del hospital que
determina la gestion del servicio.

*

«+ Las caracteristicas del servicio de la farmacia

2.1.8. Servicios del Personal de Farmacia:

Conjunto de acciones en el sistema de salud que buscan garantizar la atencién
integral, integrada y continla a las necesidades y problemas de la salud de la
poblacion tanto individual como colectiva, teniendo el medicamento como uno de
los elementos esenciales, y contribuyendo a su acceso equitativo y Su uso
racional. Estas acciones, desarrolladas por el farmacéutico o bajo su coordinacion
incorporada a un equipo de salud y con la participacion comunitaria, tienen como
objetivo la obtencién de resultados concretos en salud con vistas a la mejora de la

calidad de vida de la poblacién. (organizacién M,Salud & Organizacién P,Salud, 2013).
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2.1.9. Niveles de Atencién:

Se define niveles de atencion como una forma ordenada y estratificada de

organizar los recursos para satisfacer las necesidades de la poblacién.

Las necesidades a satisfacer no pueden verse en términos de servicios

prestados, sino en el de los problemas de salud que se resuelven Clasicamente se

distinguen tres niveles de atencion.

/7
0.0

El primer Nivel: es el mas cercano a la poblacion, o sea, el nivel del primer
contacto. Estd dado, en consecuencia, como la organizacion de los
recursos que permite resolver las necesidades de atencion bésica y mas
frecuente, que pueden ser resueltas por actividades de promocion de salud,
prevencion de la enfermedad y por procedimientos de recuperacion y

rehabilitacion.

Es la puerta de entrada al sistema de salud. Se caracteriza por contar con
establecimientos de baja complejidad, como consultorios, policlinicas,
centros de salud, etc. Se resuelven aproximadamente 85% de los
problemas prevalentes. Este nivel permite una adecuada accesibilidad a la

poblacién, logrando realizar una atencién oportuna y eficaz.

En el segundo Nivel: de atencion se ubican los hospitales y
establecimientos donde se prestan servicios relacionados a la atencion en
medicina interna, pediatria, ginecoobstetricia, cirugia general y psiquiatria.
Se estima que entre el primer y el segundo nivel se pueden resolver hasta

95% de problemas de salud de la poblacion.
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« El tercer Nivel: de atencidn se reserva para la atencion de problemas poco
prevalentes, se refiere a la atencion de patologias complejas que requieren
procedimientos especializados y de alta tecnologia. Su ambito de cobertura
debe ser la totalidad de un pais, o gran parte de él. En este nivel se
resuelven aproximadamente 5% de los problemas de salud que se

planteen. (Vignolo,J, Vacarezza,M, Alvarez,C, & Sosa, Alicia, 2011) .

2.1.10. Atencion Integral:

Se comprende que el sistema de salud se organiza para proveer una cartera de
servicios suficiente (incluyendo promocion de la salud, prevencion curacion y
rehabilitacion) para responder a las necesidades de salud. Para esto se requiere la
atenciéon integrada de los recursos disponibles en todo el sistema de salud,
brindando continuidad en la atencién, sin interrupcién, a las personas en la
resolucién de sus necesidades a lo largo del tiempo y en los diferentes lugares,

estableciendo un vinculo continuo con el equipo de salud. (Organizacién M,Salud &
Organizacién P,Salud, 2013)

2.1.11. Atributos de la Calidad:

Los atributos de la calidad establecidos para los hospitales son los siguientes:

7

% Respeto al usuario: Consideracién de la persona como sujeto de derecho,
valorando su cultura y condiciones individuales.
« Informacion completa: Provision de contenidos veraces, oportunos y

entendibles que permitan a las personas tomar decisiones sobre su salud.

+ Eficiencia: Logro de objetivos y metas haciendo uso racional de recursos.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Eficacia: Logro de las metas y actividades verificables de acuerdo a

normas, planes y procedimientos.

Continuidad Proceso: que garantiza la atencién integral, sin interrupcion y
en forma permanente de los usuarios hasta la solucién de su problema de

salud.

Oportunidad Disponibilidad: de los servicios en el momento que el usuario

lo requiera de acuerdo con las caracteristicas y severidad de cada caso.

Integralidad: Atencibn de la persona considerando sus esferas
biopsicosociales y espirituales mediante actividades de vigilancia,

promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion.

Trabajo en Equipo: Personas con vision compartida que asumen
responsabilidades y compromisos, complementan capacidades Yy
desarrollan sus potencialidades para el logro de resultados.

Privacidad Respeto a la privacidad: de los usuarios con ambientes que
garanticen una atencién personalizada y a la confidencialidad de su

informacion médica.

Accesibilidad: Condiciones de la organizacién y los servicios para facilitar el

acceso de los usuarios a la atencién que oferta.

Satisfaccion del usuario externo: Es la percepcién favorable del usuario

externo acerca de la atencion recibida.
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% Satisfaccion del usuario interno: Es la percepcion favorable del usuario

interno acerca de lo que recibe de la organizacion. (Reyes P,Nora, Mendoza
0,0deli, Cordero V, Jorge , & Hinostroza A,Arturo, 2003)

2.1.12. Indicadores de |la Calidad:

Los indicadores constituyen la variable o conjunto de variables susceptibles de ser
medidas, que permiten identificar y comparar el nivel o estado de un aspecto o
area determinada. Sus resultados son insumos para el andlisis e interpretacion de
los fendmenos relacionados con el quehacer de los servicios de salud. Son la
base objetiva para realizar la evaluacion de las actividades del sistema de
prestacion de salud, detectar desviaciones de lo esperado y tomar decisiones
sobre el tipo de medidas dirigidas al mejoramiento continuo de la calidad de la

atencion. (Reyes P,Nora, Mendoza O,0deli , Cordero V, Jorge , & Hinostroza A,Arturo, 2003)

2.1.13. Estructura de los indicadores

La estructura de los indicadores contempla los aspectos definidos para establecer

la interpretacion equivalente de los términos y resultados:

% Nombre: Descripcién puntual que mejor identifica al indicador.

X/
o

Categoria del indicador: Define el ambito al que aplica el indicador desde la

perspectiva sistémica (estructura, proceso o resultado).

+ Justificacion: Antecedentes, hechos y datos que sustentan la importancia

de medir el aspecto, area o componente al que esta enfocado el indicador.

% Objetivo del indicador: Aspecto que se busca medir con el indicador.
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X/

+ Tipo de medida: Describe la unidad de mediciobn a emplearse (ejemplo:

porcentaje, tasa).

+ Numerador: Describe la unidad exacta de la situacién o caso en evaluacion
gue se desea comparar considerando las unidades de tiempo y espacio en

las que se establece la medicidn.

% Denominador: Describe la unidad exacta del patron global de referencia o
totalidad de casos con el que se compara el numerador en funcion del

tiempo y del espacio.

< Umbral: Denota el nivel deseado de calidad al que se quiere llegar.

X/

% Fuente de datos: Describe la fuente de donde los datos del numerador y

denominador por separado deberan ser obtenidos.

% Técnica: Describe la metodologia de recoleccion de los datos (encuestas,

registros, etc).

X/

¢ Muestra: Conjunto de unidades representativas del universo que se desea
evaluar.
+ Periodicidad del indicador: Establece la frecuencia o periodos en que se

medira el indicador.

% Unidad responsable: Indica la unidad que se responsabiliza de alimentar

con la informacion para el monitoreo del indicador.
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2.1.14. Indicadores a evaluar:

2.1.14.1. Estandar 1: Los usuarios externos perciben un trato adecuado con

amabilidad, respeto y empatia.

X/
L X4

X/
L X4

X/

L X4

X/
L X4

Propésito: Es un estandar de resultado que se alcanza por la interaccion
entre proveedores y usuarios gue generan una percepcion positiva sobre el

trato, respeto y empatia recibida.

Ambito: El enfoque de percepcion del usuario externo atraviesa por todo el
sistema de prestacion de los servicios hospitalarios.

Proactividad: Promueve el andlisis y la medicién de aspectos como el trato
percibido, amabilidad con que se brinda la atencién y actitud empatica en
relacion a los problemas de salud y enfermedad de los usuarios externos

gue acuden a los servicios de farmacia.

Ciclo de evaluacion y mejoramiento: Se realizara como parte de la

evaluacion y seguimiento a la satisfaccion de los usuarios externos.

Impacto: Mejorar la calidad de atencidén de los servicios de salud con un

enfoque basado en el usuario externo que acude al area de farmacia.

Despliegue en la institucion: El estandar es aplicable y consistente con las
politicas de calidad y objetivos institucionales establecidos para las distintas

areas y servicios de los hospitales.
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+ Despliegue hacia el usuario: El usuario externo se constituye en el foco de
atencidén en sus percepciones y juicios de valor que son medidos a través
de encuestas, cuyo analisis de resultados son utilizados para mejorar y
sensibilizar permanentemente a todos los actores sociales dentro y fuera de

la organizaciOn. (Reyes P,Nora, Mendoza O,0deli , Cordero V, Jorge , & Hinostroza
A,Arturo, 2003)

2.1.14.2. Estandar 2: El usuario externo recibe, comprende y acepta la

informacion que se le brinda acerca del tratamientos referidos a su caso.

« Proposito: Estandar de resultado, basado en la percepcion de los usuarios
externos respecto al conocimiento, comprension y aceptacion acerca de los

tratamientos referidos a su caso.

< Ambito: El estandar esta presente y orienta a todos los servicios y areas del

sistema hospitalario.

% Proactividad: Promueve el interés del proveedor del servicio por lograr una
interaccion efectiva de intercambio de informacidon sobre los tratamientos

gue se oferta al usuario externo.

% Ciclo de evaluacién y mejoramiento: Para el seguimiento y evaluacion se
utilizard el indicador de porcentaje de usuarios externos que manifiestan

gue la informacion recibida en la atencion es entendible y completa.

% Impacto: Contribuye a generar en el usuario externo, una actitud critica y de
colaboracion con el desempefio de la prestacion de servicios de salud que

le permita tomar decisiones en este ambito.
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X/
L X4

Despliegue en la institucion: La institucion brindara al proveedor del servicio
las condiciones indispensables para asegurar que el usuario externo reciba

una informacion completa y comprensible.

Despliegue hacia el usuario: El usuario externo se constituye en el foco de
atencién de sus percepciones, que son medidas a través de encuestas,
cuyo analisis son utilizados para mejorar la calidad de informacién brindada
por los actores de la prestacion y/o generar las condiciones necesarias para

la participacién de éste. (Reyes P,Nora, Mendoza O,0deli , Cordero V, Jorge , &
Hinostroza A,Arturo, 2003)

2.1.14.3. Estandar 3: La organizacion (hospitales) cuenta con los medicamentos

necesarios para satisfacer la demanda de los usuarios.

X/
L X4

X/
L X4

Propdésito: Estandar de resultado que busca evaluar la capacidad resolutiva
de la organizacion para atender la demanda de medicamentos prescritos a

los usuarios.

Ambito: El Departamento o Servicio de Farmacia.

Proactividad: Promueve gue la organizacion cuente con un Departamento o
Servicio de Farmacia adecuadamente abastecido que permita garantizar

que los usuarios reciban todos los medicamentos prescritos.

Impacto: El estandar logra la satisfaccion del usuario al dispensarle los
medicamentos prescritos, los que se encuentran disponibles en el

departamento de farmacia de la organizacion.
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+ Despliegue de la institucion: La organizacion establecera los mecanismos
de coordinacion para garantizar el stock de medicamentos en el
Departamento o Servicio de Farmacia necesarios para satisfacer la

demanda de los usuarios.

% Despliegue hacia al usuario: El usuario se constituye en motivacion del
Departamento o Servicio de Farmacia para satisfacer su demanda de

medicamentos y fortalecer su fidelidad a la organizacion. (Reyes P,Nora,
Mendoza O,Odeli, Cordero V, Jorge , & Hinostroza A,Arturo, 2003)
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DIRECTRICES



1. PREGUNTAS DIRECTRICES

1. ¢Cudles son las caracteristicas sociodemografica de la muestra en estudio,
y conocer la escolaridad de los trabajadores del area de farmacia?

2. ¢Cuales son los principales problemas que presentan los pacientes
atendidos en el area de farmacia respecto a la calidad en la atencion

recibida?

3. ¢Se puede comparar en cual de los hospitales en estudio se cuenta con

mejor calidad en la atencion en el area de farmacia?

Fvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Avea de Farmacia de los
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4. DISENO METODOLOGICO

4.1. Ambito de estudio

El estudio fue realizado en los Hospitales de Referencia Nacional “Antonio Lenin

Fonseca”, “Bertha Calderon Roque” y “Psicosocial José Dolores Fletes” ubicados
en el sector sur occidental de la ciudad de Managua, Departamento de Managua.

Cabe sefalar que las especialidades que ofrecen son:
4.1.1 Hospital Lenin Fonseca

* Neurocirugia

% Cirugia laparoscépica
% Otorrinolaringologia
% Neumologia

% Nefrologia

% Neurologia

% Urologia

+ Cardiologia

+« Cirugia plastica

% Cirugia cardiovascular
% Cirugia de columna

% Toxicologia
4.1.2 Cuenta con servicios

« Farmacia

+» Consulta externa
« Emergencia

+» Laboratorios

% Hospitalizados
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4.1.3 Hospital Bertha Calderon Roque

e

» Obstetricia

X/
°

Ginecologia

X/
°

Neonatologia

o%

% Oncologia
4.1.4 Cuenta con servicios

« Farmacia

% Consulta externa
% Emergencia

¢ Laboratorios

% Hospitalizados
% UCI

% ARO

4.1.5 Hospital Psicosocial José Dolores Fletes

< Psiquiatria

% Psicologia
4.1.6 Cuenta con servicios

< Farmacia

« Consulta externa

4

L)

L)

» Emergencia

% Hospitalizados
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4.2. Tipo de estudio

El presente estudio es de tipo descriptivo en virtud de que se caracteriza la
poblacién en estudio de acuerdo con nuestras variables de interés y es de tipo no
experimental porqgue no se genera ninguna situacion, si no, se observa las
situaciones ya existente, este tipo de investigacion se utilizan encuesta de opinién
para recolectar la informacion necesaria y de mayor importancia para los

investigadores.

Puede determinarse que es de tipo prospectivo en virtud de que los datos y por
consiguiente los resultados son obtenidos desde un tiempo inicial, hasta avanzar

progresivamente en el tiempo.

De corte transversal debido a que todas las variables son medidas en un periodo
de tiempo determinado, es decir se recolectan los datos en un solo momento, en
un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado. (Hernandez S,Roberto, Fernandez C, Carlos, & Baptista L,
Maria, 2006)

4.3 Poblacion y Muestra
4.3.1 Poblacién

Esta constituido por 600 pacientes que acudieron al area de farmacia, durante el
periodo de Septiembre - Noviembre 2016, en los hospitales de referencia nacional

“Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderén y Psicosocial José Dolores Fletes”.
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4.3.2. Muestra:

Se selecciond a conveniencia el 30% de los pacientes que son atendidos en el
area de farmacia de los hospitales de referencia nacional “Antonio Lenin Fonseca,

“Bertha Calderén Roque” y “Psicosocial José Dolores Fletes” en el periodo
comprendido Septiembre — Noviembre 2016 y la muestra esta constituida por 382

pacientes.

4.3.3. Descripcién del ambito de estudio:

» Macro localizacion:

Este estudio se llevd a cabo en 3 hospitales de referencia Nacional
ubicados en el sector sur occidental de la cuidad de Managua ubicados

R
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especificamente:
Hospital Antonio Lenin Fonseca: Ubicado en las Brisas Edificio Hospital Antonio

Lenin Fonseca, Ciudad Managua, Departamento Managua, Pais Nicaragua.
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Bertha Calderon: Ubicado del centro Comercial Zumen 1c al o este Managua,

Nicaragua.
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llustracion 2: Hospital Bertha Calderén Roque

» Hospital Psicosocial José Dolores Fletes: Ubicado en el kilbmetro cinco
de la Carretera Sur en Managua.
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llustracion 3: Hospital Psicosocial José Dolores Fletes
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Micro localizacion:

El area especifica donde se desarrollara el estudio, es en el area de farmacia de

los Hospitales:

FARMACIA

HOSP. A LF

llustracion 4 Farmacia del Hospital Antonio Lenin Fonseca

llustracion 5: Farmacia del Hospital Bertha Calder6n Roque
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4.4. Criterios de seleccion de la muestra

4.4.1 Criterios de inclusion

> Pacientes entre 18 -90 anos

» Pacientes atendido en el area de farmacia

4.4.2. Criterios de exclusién

» Pacientes que no llenaron la encuesta completa

» Pacientes que se negaron llenar la encuesta

4.5. Materiales y Métodos

4.5.1. Materiales para recolectar la informacion

> Encuestas

4.5.2. Materiales para procesar la informacién
» Microsoft Word 2010

» Microsoft Excel 2010 (para graficos)
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4.5.3. Método

Area de estudio: Farmacia hospitalaria

El método aplicado es la encuesta, comprende el analisis en la calidad de atencion
recibida en el area de farmacia en los hospitales “Antonio Lenin Fonseca, Bertha
Calderén Roque y Psicosocial José Dolores Fletes” esto permite conocer las
opiniones de pacientes que asisten al area de farmacia.

Se realizaron las visitas a los hospitales los dias lunes, martes a las 8: 00 am y los
dias jueves 2:00 pm para aplicar las encuestas a pacientes y en el caso de los
pacientes del hospital psicosocial José Dolores Fletes las encuestas seran
aplicadas a los acompafantes en el caso que el paciente se encuentre

imposibilitado de responder dicho instrumento.

Los parametros recopilados en las encuestas tiene como objetivo caracterizar a la
poblacién de acuerdo a medidas comunes en los pacientes que asisten a los
hospitales en estudio, como son: edad, procedencia y escolaridad , de esta
manera determinar los valores en que se manifiestan éstas variables, identificar
los problemas que presentan los pacientes respecto a la calidad de atencién en el
area de farmacia y por medio de lo antes mencionado comparar en cual de los
hospitales en estudio se cuenta con mejor calidad en la atencion en el area de

farmacia.
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4.6. Variables

4.6.1. Variables Dependientes

+ Trato adecuado con amabilidad y empatia

s Compresion de la informacién brindada

X/
*

Disponibilidad de los medicamentos

«+ Percepcion de la calidad de atencion segun los pacientes

4.6.2. Variables Independientes

< Edad
< Procedencia

++ Escolaridad

Tvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Area de farmacia de (os
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4.6.3. Operacionalizacion de variables

Variables Concepto Indicador Categoria/ valor
(medio de
informacion)
Edad Es el tiempo | Afios Mayores de 18 - 90 afios
trascurrido desde el
nacimiento del
individuo
Procedencia Lugar, cosa o persona | Lugar de % Urbana
de donde procede | residencia
(casa o domicilio) % Rural
Segun Nivel Analfabeto
Escolaridad Grado de estudios | de académico
adquiridos por una Primaria

persona en una
institucién autorizada

% Incompleta

% Primaria completa
Secundaria

% Incompleta

%+ Secundaria completa
Universidad

% Incompleta

s Completa

Tvaluacion de la Calidad en la Atencion en el Area de farmacia de (os
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Indicador
Variables Concepto (medio de Categoria/ valor
informacion)

Trato por parte del | Cortesia, amabilidad y | Segun la % Muy bueno
personal empatia por parte de opinion de los % Bueno
los trabajadores hacia | pacientes % Regular
los pacientes % Malo
Disponibilidad de | Los hospitales cuentan s Completa
los con los medicamentos | Medicamento % Incompleto
medicamentos necesarios para suministrado % No recibi6 ningun
satisfacer la demanda medicamento

de los usuarios.

Compresion de la | Grado de « Claramente

informacion entendimientos de los | Segun

brindada pacientes para la opiniones de +« Dificultosa
informacion los paciente
proporcionada por el +«+ No recibi6é ninguna
personal de farmacia informacion

Es el grado en que los | De acuerdo a

Percepcion de la medio mas deseables | las opiniones % Muy bueno

Calidad en la se utilizan para de los paciente % Bueno

atencion segun los | alcanzar la mayor s Regular

pacientes mejora posible en la s Malo
salud.

< Muy buena: las personas se siente satisfechas con la atencién recibida

< Buena: la experiencia recibida esta conforme a lo esperado.

% Regular: la experiencia recibida esta entre las parametros de conformidad
aunque la experiencia presento ciertas dificultades.

% Mala: el paciente no se encuentra conforme con la atencion brindada.
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4.7 Andlisis y Discusion de Resultados
Gréfico N°1: Edad

Rango de Edades en Afios
30% 31%

24%
22%
20% 21% 20% 20%
18%
15% 15%
00
%
” 5%

18-28 28-39 40-50 51-61 62-72 73-90

Lenin Fonseca = Bertha Calderén = Psicosocial

Fuentes: Ficha de recoleccion de datos

De acuerdo al grafico presentado se observa una mayor incidencia de pacientes
del sexo femenino entre las edades 18 — 28 afios (30%) en el hospital Bertha
Calderén Roque esto se debe a que atiende mujeres embarazadas ya que los
embarazos a temprana edad son mas frecuentes , en el hospital Lenin Fonseca la
mayor incidencia de pacientes que acuden al area de farmacia oscilan entre
edades 51-61 afios respectivamente, estos pacientes son atendidos por
problemas cardiovasculares y en el hospital Psicosocial José Dolores Fletes se
observa una mayor incidencia de pacientes entre los 62-72 afios atendidos en este

centro por crisis depresivas.
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Gréfico N° 2: Procedencia

Procedencia

97%

Lenin Fonseca Bertha Calderén Psicosocial
mUrbana = Rural

Fuentes: Ficha de recoleccion de datos

El 97% de los pacientes atendidos en el hospital Psicosocial son procedentes de
la zona urbana, en el hospital Lenin Fonseca el 77 % de los pacientes que acuden
al area de farmacia residen en el casco urbano de la capital con mayor incidencia
en las zonas 1 y 2 de la capital y en el Bertha Calderén Roque el 55% de los
pacientes encuestados proceden de los distritos 6 y 7 de Managua, solo el 45% de
estos pacientes atendidos en el area de farmacia radican en zonas alejadas como

Chinandega, Siuna, rosita, entre otros.
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Gréafico N° 3: Escolaridad de los Pacientes

Escolaridad de los Pacientes 35%

29%
()
23% 025A)
229 Hospital Antonio
18% 16% 17% 18% 17% Lenin Fonseca
14% 0
13% 13% 11%
Hospital Bertha
204 706 7% Calderon Roque
5%
Hospital
- - } _ _ _ Psicosocial José
Primaria Primaria Secundaria  Secundaria  Profesional  Profesional Dolores Fletes
completa Incompleta completa Incompleta Completa Incompleta

Fuentes: Ficha de recoleccion de datos

El 35% de los pacientes indicaron poseer una escolaridad de profesionales
completos , por otro lado las personas que indicaban no haber culminado la
primaria 18% y que son consumidores de una gran cantidad de medicamentos se
mostraron muy interesados en que el personal de farmacia les informara la
manera adecuada de como tomar los medicamentos despachados, una
escolaridad de educacion secundaria (25%) o0 que quizas empezaron una carrera
profesional (29%) indicaban la dificultad por comprender lo que esta plasmado en

la receta médica.
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Gréafico N° 4 Profesion de los trabajadores del area de farmacia

71% Profesion de los Trabajadores
63%

50%

Trabajadores con
conocimiento
empirico

m Farmacéuticos

s

Hospital Antonio Hospital Bertha Hospital Psicosocial
Lenin Fonseca Calderéon Roque José Dolores Fletes

m Auxiliares en farmacia

Fuentes: Ficha de recoleccion de datos

Como se muestra en el grafio en el hospital Antonio Lenin Fonseca el 71% de
todos los trabajadores no poseen ningun conocimiento cientifico de su labor en el
despacho de medicamentos y en la atencién en general, en el hospital Bertha
Calderdn Roque 63% de los trabajadores solo cuentan con experiencia empirica, y
el hospital Psicosocial José Dolores Fletes es notable destacar que mas del 50%
son profesionales farmacéuticos por tanto conoce la importancia de bridarle a los
usuarios una atencién oportuna, eficaz y sobre todo de calidad.
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Gréafico N° 5: Problemas que Presentan los Pacientes en cuanto a la calidad

Problemas que Presentan los Pacientes
61%

= No percibe un trato
adecuado con
amabilidad y empatia

No comprende la
informacion brindada

15% 14%

= No hay Disponibilidad
los medicamentos

Antonio Lenin Fonseca Bertha Calderon Roque José Dolores Fletes

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

El 61% de los pacientes que son atendidos en el area de farmacia presentaron
problemas principalmente con respecto a la disponibilidad de los recursos: No dan
el medicamento completo, no priorizan los medicamentos de altos costos, 50% de
los pacientes en el hospital Bertha Calderén indicaron no percibir un trato con
amabilidad y empatia debido a que en muchos casos los trabajadores del area de
farmacia los atienden con una actitud grosera y descortés, no priorizan la atencion
a personas de la tercera edad. Y los trabajadores de esta area se distraen con su
celular y en el hospital Lenin Fonseca indicaron no recibir ningan tipo de

informacion sobre el medicamento en 13 %.
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Gréafico N° 6: Comparaciéon de la Calidad de Atencion brindada en el area de

farmacia

66%

m Antonio Lenin
Fonseca

m Bertha Calderén
Roque

m José Dolores
Fletes

Muy buena Buena Regular Mala

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

En el andlisis de las encuestas realizadas se observa que en el hospital
Psicosocial José Dolores Fletes el 66% de los pacientes describieron la calidad del
servicio como buena esto se debe a que en su mayoria todos los trabajadores son
farmacéuticos, el 34% de los pacientes atendidos en el hospital Antonio Lenin
Fonseca indicaron que la atencion en el servicio de farmacia era regular porque
existen problemas con el abastecimiento de los medicamentos y en el hospital
Bertha Calderon Roque es el centro asistencial que en nuestro estudio presento
segun las experiencias de los pacientes una mala calidad en la atencién en el
servicio de farmacia en un 39% es notable que en este centro las personas que

atiende el despacho ninguna es farmacéutica.
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4.8. CONCLUSIONES

Con base al andlisis de los resultados obtenidos y a los objetivos planteados de

este estudio se lleg6 a las conclusiones siguientes:

1. Se encontré que los indices mas altos de edad oscilan entre los 18-28 afios
(30%) y entre los 62-72 afnos (31%), los pacientes presentan una
escolaridad de profesionales completos con un (35%) y como profesionales
incompletos con un (29%) y en su mayoria los pacientes proceden de la
zona urbana con un (97%), de los trabajadores es importante destacar que

solo el 71% no son quimicos farmacéuticos.

2. Se identificaron los problemas mas frecuentes reportados por los pacientes
y evaluados por medio de los indicadores utilizados en este estudio
obteniendo que el 61% de los pacientes que son atendidos en el hospital
Antonio Lenin Fonseca observan un problema en el abastecimiento de los
medicamentos, el no dar el tratamiento completo y no priorizar
medicamentos de altos costos, el 50% de los pacientes atendidos en el
hospital Bertha Calderén Rogue no perciben un trato amable y con empatia,
el 13 % de los pacientes atendidos tanto en el hospital Bertha Calderon
como en el Antonio Lenin Fonseca no reciben ninguna informacion sobre el

medicamento prescrito.

3. Se logroé la comparacion en cudl de los hospitales en estudio se cuenta con
mejor calidad en la atencion en el ara de farmacia basados principalmente
en las experiencias de los pacientes con este servicio y en el hospital en el
gue se presentan menos problemas y se concluye que el hospital
Psicosocial José Dolores Fletes es el que cuenta con mejor calidad en la

atencion recibida en el area de farmacia.
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4.9. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones presentadas se muestran las siguientes
recomendaciones, dirigidas al personal del area de farmacia de los hospitales
“‘Antonio Lenin Fonseca, Bertha Calderén Roque y Hospital Psicosocial José
Dolores Fletes™

1. Para el personal del area de farmacia es importante generar estrategias
que prioricen personas de la tercera edad, pacientes geriatricos y pacientes
que residen en lugares alejados para brindarles una mejor informacion

sobre el medicamento suministrado.

2. Es fundamental, que el responsable del area de farmacia detecte los
problemas que se presenta con la dispensacion durante la atencion a los
pacientes, para asi trabajar dia a dia en la mejora de las dificultades que se
presenta en el ejercicio profesional y promover en los trabajadores del area
de farmacia la importancia que tiene el acto de la dispensacion para
beneficio de los pacientes que diariamente asisten a estos centros

asistenciales.

3. Para las instituciones hospitalarias es indispensable establecer un
instrumento de evaluacion de la calidad en la atencion basado en la
experiencia de los pacientes tanto del area de farmacia como en los
multiples servicios que ofrecen para asi reconocer las dificultades vy

limitantes que se presentan en la atencion prestada al usuario.
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Anexo 01

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN-MANAGUA
RECINTO UNIVERSITARIO RUBEN DARIO
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
DEPARTAMENTO DE QUIMICA
CARRERA: QUIMICA FARMACEUTICA

Encuesta para recoleccion de datos

EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION AREA DE FARMACIA:
HOSPITALES ANTONIO LENIN FONSECA, BERTHA CALDERON ROQUE Y
PSICOSOCIAL JOSE DOLORES FLESTES, SEPTIEMBRE - NOVIEMBRE 2016.

Estimados pacientes, Por favor para mejorar nuestros servicios nos gustaria
hacerle algunas preguntas sobre la atencion en el area de farmacia que usted ha
recibido. Nos interesa conocer su verdadera opinion, sea esta positiva o negativa.

Por favor responda a todas las cuestiones que le planteamos.

De antemano Agradecemos su colaboracion

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Por favor sefiale primero su tipo de vinculacién con el centro

Usuario/a directo/a () Familiar ()



Datos generales

Edad del paciente

¢Lugar de origen? 1. Rural 2. Urbano ()

¢ En qué delegacion o municipio radica actualmente?

¢, Qué escolaridad usted posee?

Sin escolaridad
Primaria incompleta
Primaria completa
Secundaria incompleta
Secundaria completa

Profesional incompleta

N o g M wDbd e

Profesional completa ()

Indigue cuantas veces usted ha sido atendido en el area de farmacia de este centro asistencial

1. Primera vez 2. En reiteradas ocasiones (



Calidad en la Atencioén en el area de farmacia

¢ Usted percibe un el trato con amabilidad y empatia por parte del personal del

area de farmacia?

Si No

Si su respuesta es negativa aseveré el motivo:

¢ Como evaluaria la calidad de la atencién en el area de farmacia que ha recibido?

4 3 2 1

Muy buena Buena Regular Mala

Si su respuesta es negativa aseveré el motivo:

¢ Recibio el tratamiento que usted requeria?

3 2 1

Completo Incompleto No recibi6 ningun

medicamento




¢ Hasta qué punto usted logro comprender la informacion del medicamento que se

le ha suministrado?

3 2 1

Completamente claro Dificultad para | No recibi ninguna

comprender informacion

Basada en esta 0 en sus experiencias pasadas ustedes encuentra o ha
experimentado algun tipo de problema en cuanto a atencion recibida en el area de

farmacia. Exprese su problema

Que recomendaciones nos brindaria usted para mejor la calidad en la atencion

gue se le brinda en el area de farmacia




Anexo N° 2: Rango de Edades

EDADES Hospital Antonio Hospital Bertha Hospital Psicosocial

Lenin Fonseca Calder6n Roque José Dolores Fletes
18-28 23 15% 45 30% 3 4%
28-39 19 12% 30 20% 12 15%
40-50 20 13% 10 7% 17 21%
51-61 33 22% 15 10% 19 24%
62-72 30 20% 20 13% 25 31%
73-90 27 18% 30 20% 4 5%

Anexo N° 3: Procedencia

Procedencia Lenin Fonseca Bertha Calderdn Psicosocial
N° | Porcentaje N° Porcentaje N° [ Porcentaje

Urbana 117 77% 82 55% 78 97 %

Rural 35 23% 68 45% 2 3%




Anexo N° 4: Escolaridad de los Pacientes

Antonio Lenin Fonseca

Bertha Calderén

José Dolores Fletes

Roque

N° Porcentaje N° Porcentaje N° Porcentaje

0 0% 0 0% 0 0%
Sin Escolaridad
Primaria Completa 28 18% 10 7% 13 16%

19 13% 20 14% 19 23%

Primaria incompleta
Secundaria 34 22% 38 25% 14 18%
Completa
Secundaria 11 7% 11 7% 11 14%
incompleta
Profesional 53 35% 27 18% 14 18%
Completa
Profesional 7 5% 44 29% 9 11%
Incompleta




Anexo N° 5: Profesion de los Trabajadores de la Farmacia

Escolaridad Hospital Antonio | Hospital Bertha | Hospital Psicosocial
Lenin Fonseca Calderon Roque José Dolores Fletes

Trabajadores con

conocimiento 10 71% 1 63% 4 12%

empirico

Farmacéuticos 4 29% 2 12% 3 50%

Auxiliares en 0 0% 5 25% 1 38%

Farmacia

Anexo N° 6: Comparacion de la Calidad de Atencidon Brindada en el area de

farmacia
Hospital Hospital Hospital Psicosocial
Antonio Lenin Fonseca | Bertha Calderon Roque Joseé Dolores Fletes
N° Porcentaje N° Porcentaje N° Porcentaje
Muy buena 10 6% 0 0% 10 7%
Buena 48 32% 69 46% 48 66%
Regular
52 34% 23 15% 12 15%
Mala 42 28% 58 39% 10 12%




Anexo N° 7: Principales Problemas Presentados

Hospital Antonio | Hospital Bertha Hospital Psicosocial José
Lenin Fonseca Calderon Roque Dolores Fletes
No Percibe un Trato 40 26% 75 50% 12 15%
adecuado con
amabilidad y empatia
No Comprende la 20 13% 19 13% 8 10%
informacion brindada
No hay Disponibilidad de 92 61% 56 37% 18 25%
los medicamentos

Anexo N° 8:




Fuente: recolectando la informacion en el hospital Psicosocial José Dolores
Fletes

Anexo N°9:

Fuente: recolectando la informacién en el hospital Psicosocial José Dolores
Flete

Anexo: 10

Fuente: recolectando la informacion en el Hospital Bertha Calderon Roque



Anexo N°: 11

Fuente: recolectando la informacion en el hospital Antonio Lenin Fonseca
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