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RESUMEN

La siguiente investigacion ha tenido como finalidad establecer el nivel de satisfaccion de los
usuarios con la atencion brindada en el servicio de farmacia del Centro de Salud Simén
Bolivar-Puno durante los meses de junio a julio del 2022. Es una investigacion de disefio no
experimental, descriptiva, prospectiva y transversal; el muestreo de la informacion ha sido
formada por 240 usuarios que asistieron a la farmacia del Centro de Salud Simé6n Bolivar-
Puno durante los meses de junio a julio del 2022. El método empleado para recolectar los
datos ha sido la encuesta a los usuarios de la farmacia y se emple6 al cuestionario como
instrumento, que fueron aplicadas a los usuarios que participaron en el estudio, que ayudo a
saber la percepcion de los usuarios. Los resultados obtenidos fueron: el nivel de satisfaccion
de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos fue buena, el
nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para la atencion es
buena, el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el
personal de farmacia es buena, el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la
seguridad en la atencion fue buena y el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con
el horario de atencién es buena. Se concluye que los usuarios del Centro de Salud Simén
Bolivar-Puno tienen un nivel de satisfaccion buena con la calidad de atencion recibida en el

servicio de farmacia.

Palabras claves: nivel de satisfaccion, calidad de atencion, servicio de farmacia.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the level of user satisfaction with the quality of
care provided in the pharmacy service of the Simén Bolivar-Puno Health Center during the
period June to July 2022. It 1s a non-experimental design study, descriptive, prospective and
transversal; The study sample consisted of 240 users who attended the pharmacy service of
the Simoén Bolivar-Puno Health Center during the period June to July 2022. The technique
used to collect information was the survey of pharmacy service users and the questionnaire
was used as an instrument, which was applied to the users participating in the research, which
allowed knowing the perception of the users. The results obtained from this research are
presented below: the level of user satisfaction in relation to the availability of drug stock was
good, the level of user satisfaction in relation to the waiting time for care is good , the level
of user satisfaction in relation to the empathy received by the pharmacy staff is good, the
level of user satisfaction in relation to the safety of care was good, and the level of user
satisfaction in relation to business hours are good. It is concluded that the users of the Simoén
Bolivar-Puno Health Center have a good level of satisfaction with the quality of care

received in the pharmacy service.

Keywords: level of satisfaction, quality of care, pharmacy service



I. INTRODUCCION

La calidad es un reciente reto para el grupo de salud, eso quiere decir que se necesita de la
invencion y manejo de un plan que perfeccione de manera estable las prestaciones de salud,
consiga el contentamiento completo de los usuarios, optimice el grado de contienda
profesional de los trabajadores de salud y primordialmente consiga la mejora de gerencia
de administracion de aquellos servicios.! Por ello, desde afios anteriores se viene
planteando la optimizacion y transformaciones en el procedimiento de valuacion de las
prestaciones de salud, ya sea en el grado de conceptualizacion de cualidad de la atencion,

asi también del procedimiento y los efectos.”>*

A nivel universal, la OMS, tiene una amplia atraccion por el sistema de gestion de calidad
(SGC), convirtiéndose en un instrumento primordial en la atencién al consumidor, para
solucionar dilemas en relacion a la salud e incrementar el contentamiento del usuario a
través de cumplir sus necesidades, asimismo optimizar el rendimiento de los Quimico

Farmacéuticos y Técnicos.>®’

El SGD de los centros farmacéuticos debe de contar con una organizacion eficaz de manera
que permitan dirigir, planificar y controlar las acciones del experto, con el objetivo de un

desempefio continuo que se plasme en la satisfaccion de los usuarios.

En el Peru, el Minsa2000), sefiala que la necesidad humana existente en las empresas que
otorgan prestaciones sanitarias son un componente muy relevante para conseguir el
contentamiento del consumidor, por ello es necesario considerar (aptitud, actitud, la
eficiencia) que se logre conseguir de los trabajadores, ya que van a lograr a obtenerse los

propositos de toda prestacion en salud.

Debido a la presente condicién a la que los procedimientos de farmacia se confrontan en
naciones medianas y de baja entrada, como nuestro pais, el contentamiento al consumidor
en el interés farmacéutico deberia de tener apreciaciones continuas para garantizar los

requerimientos de calidad que demandan los presentes métodos de valuacion.®



La Atencion Farmacéutica es la participacion del farmacéutico en la asistencia al usuario,
en la dispensacion v seguimiento de un tratamiento farmacoterapéutico, cooperando con
gl medico v otros profesionales sanitarios a fin de conseguir resultados que mejoren la

calidad de vida del paciente *

El conocer el estado de cada componente de la cadena en la atencidn farmacéutica
concierne a la satisfaccidn de cada una de las carencias de los pacientes/usuarios. Esto a
su vez proporcionara informacion para avanzar en los servicios de farmacia de manera
que pueda optimizar los servicios para garantizar los resultados de salud de los clientes al

abordar sus inquietudes v sus necesidades de los servicios.1?

El Centro de Salud “"Simon Bolivar™ localizado en 1a ciudad de Puno, es considerado un
Establecimiento de Salud que tiene muchas carencias como infraestructura v personal
(recursos humanos). Por lo que conlleva a tener ciertos problemas en la gestion v

humanizacion en la atencidn.
De acuerdo con lo expuesto, nos formulamos 1a siguiente pregunta:

;Cual sera el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la calidad de la
atencion brindada en la farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio
del 20227

Asimismo, nos planteamos las siguientes preguntas especificas:

» ;Cual sera la relacion entre 1a disponibilidad de stock de medicamentos con el
nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 20227

s Cual serd la relacion entre €l tiempo de espera para la atencién con €l mivel
de satisfaccion de los usparios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Simoén Bolivar-Puno, junio a julio del 20227



» ;Cual serd la relacion entre la empatia recibida por el personal de farmacia con
el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de
Salud S5imén Bolivar-Puno, junio a julio del 20227

e Cual sera la relacion enfre la seguridad en la atencidn recibida por el personal
de farmacia con el nivel de satisfaccidom de los usuarios del servicio de farmacia

del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 20227

o Cual sera la relaciom entre el horario de atencion del servicio de farmacia con
el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de
Salud S5imon Bolivar-Puno, junio a julio del 20227

Entre los antecedentes nacionales tenemos:

Bustamante J, et al, (2020), realizaron la investigacion cuyo objetivo fue “Determinar el
nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de farmacia de la Clinica San Miguel
Arcangel, distrito San Juan de Lurigancho™; el método empleado fue descriptivo. Los
resultados muestran que el 75,6% de los pacientes estan satisfechos con 5 dimensiones
analizadas. Se concluve que la dimension de la empatia presentd mayor nivel de
satisfaccion con un 81,0%. 1

Barrientos J. (2018), desarrollo la investigacion cuya finalidad fue “Determinar la
relacion entre la Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio de farmacia
del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos™. Reportd los resultados manifestaron que
existe relacion altamente significativa (p < 0.05, Rho Spearman = 0.852).se concluye que
existe correlacion directa, entre las variables a mejor calidad de atencion, mejor

satisfaccién de usuvario 12

Pacahuala M. (2018), realizo la investigacion cuyo objetivo fue “Evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en Boticas v Farmacias del Distrito
de Huaycan. febrero —abril 2018”. Considero una muestra de 374 que acudieron a boticas
y farmacias del Distrito de Huaycan y compran con o sin receta médica, se recolecto la
data con una encuesta. Evidencié el 70,59% acudid a boticas v el 29,41% a farmacias; Se
obtuvo como resultados v conclusiones que el 57,44% califica como buena y excelente el

nivel de satisfaccion, de las boticas v farmacias. 13



Huamén J. (2017), realiz6 el estudio cuya finalidad ha sido “establecer el grado de
satisfaccion de los usuarios que se atendieron en la Cadena de Boticas MIFARMA de
Huaycan”. El método ejecutado ha sido descriptivo. El muestreo ha estado formado por
383 usuarios. Se uso un cuestionario para recolectar los datos. Se hallé que un 68,1 % del
muestreo tienen un grado de contentamiento elevado. Resultados: Los usuarios de la
Cadena de Boticas MIFARMA de Huaycan, Ate — Lima — 2016, obtuvieron un alto grado

de contentamiento en la atencion otorgada.'*

Los antecedentes internacionales son:

Choque C. (2019), ejecuto e Bolivia el estudio cuya finalidad ha sido “establecer el nivel
de contentamiento notada del usuario interior y exterior las boticas comunales privatizadas
de la Capital de Sucre”. Utilizo la entrevista para recolectar informacién. Comunica que la
totalidad indica que es excelente la ubicacion y el facil acercamiento a la botica (53,7%),
amabilidad de los empleados (56,48%), pero aprecian de irregular el salén donde se debe
de esperar (43,52%). La impresion de los usuarios que estan en el interior acerca del salon
de espera es grata con un 41,51%, asimismo son los datos que dan los usuarios que estan

en el exterior (49,06%)."3

Garcia E. et al. (2017), trabajaron en México el estudio que tiene como finalidad
“Establecer la hora de espera y contentamiento gasto de prescripciones en clientes del
Hospital del Nifio en Tabasco”. Utilizaron la encuesta a 53 usuarios. Comunicaron que dura
8 minutos la atencion. El 75,47% demostrod su contentamiento de la atencion otorgada;el
41,51% acogieron su tratamiento completo; El 53,40% indic6 su contentamiento con la
tencion de su prescripcion. Determinaron que muchos de los usuarios demostraron

contentamiento acerca de la hora que se tiene que esperar. '

Toaquiza A. (2016), realizaron en Ecuador el argumento cuya finalidad ha sido “Saber el
grado de contentamiento de los usuarios externos de la botica de la Fundacion Internacional
Buen Samaritano”. Se utiliz6 una encesta con 20 interrogantes para un muestreo de 125
usuarios. Conclusiones: se establecié que un 40% en grado de contentamiento y 33.5 % en

grado descontento bajo.!’

Bofill A, et al, (2016), llevaron a cabo en Cuba la investigacion cuya finalidad ha sido

“Estimar la calidad de la prestacion que da la botica némina Iglesias”. Es una investigacion



tipo descriptiva. El muestreo ha sido conformado por 150 usuarios, la eleccion ha sido al
azar y se adoptd un formulario. Comunicaron que los sefializadores de la prestacion de

botica, es un punto con estimacion baja y regulada.'®

Considerando las bases tedricas de la investigacion, tenemos que la cualidad es obtener
gran provecho para el paciente a través de la adaptacion de entendimiento mas desarrollado
teniendo en consideracion las necesidades del cliente. La calidad sefiala las peculiaridades
de un beneficio, articulo o prestacion que ayudan las acciones para cumplir los menesteres
demandadas, por ello la cualidad de la prestacion incrementa el contentamiento de los

usuarios, por ello hay una notable correlacién entre contentamiento y cualidad.!

El modelo Servqual, ayuda a calcular y contar la calidad de prestacion dada al consumidor,
reconocer las necesidades de los usuarios. Servqual agrega datos acerca de las ideas que
piensa el usuario de la prestacion otorgada, la clase de atencion de los trabajadores,
perspectiva de los trabajadores, y primordialmente la impresion de los usuarios acerca de
la prestacion otorgado, ello ayudara a optimizar las prestaciones brindadas y ser superiores
a las demds compaiiias. El modelo Servqual indica que para el consumidor le es sencillo
estimar la cualidad de su prestacion, que la indole de los articulos, puesto a que eso provoca
mas efecto a la hora de comprar, puesto a que el usuario compara la prestacion que brinda

cada empresa, y ello es quien establece decision del usuario'.

La simpatia es un declive de aproximacion a los demas, ello involucra comprender la
postura del otro. Ser atento con el cliente conlleva a la consideracion y honra de la
correlacion doctor-enfermo. Es importante que los trabajadores de salud comprendan los

afectos y sentimientos de un enfermo al asistir a un establecimiento de salud.?

EL reporte conlleva conexion enfermo y empleado de salud que sostiene una consecuencia
en el procedimiento de curacion. La confianza es considerada una variable primordial a lo
largo del transcurso del tratamiento, por eso es importante calcular esa variable como

indicador de cualidad de prestacion en los centros de salud.?!

La capacidad de réplica de la atencion primordial como la eleccidon y sugerencia de las
opciones probables, ante los problemas de salud de los pacientes. Realmente, la amplitud

de contestacion es del 100% y debe de aplicarse a las situaciones propias de cada usuario.??



La duracion de espera es un componente que cuantifica la organizacion del
establecimiento. Por ello hay 2 maneras de planificar una prestacion: por filas y citacion.
Estos mismos modos han sido ejecutados en las prestaciones de salud. El modo por citacion
es la mas adecuada y también muy ejecutada en el pais, cooperando asi a que la duracion

de la espera sea menos.*?

Se estima que uno de los secretos importantes en la prestacion es la veloz atencion por lo
que no es suficiente la atencion afable, ya que es importante atender con velocidad. Es

desagradable tener que esperar mucho tiempo para recibir una prestacion o producto.?

La confianza del usuario es una de las finalidades de la disciplina de la salud que ahonda
la prevision de los veredictos de la atencion recibida por las prestaciones sanitarias, que
usualmente son los responsables de los acontecimientos hostiles. La praxis sanitariaimplica

peligro para los usuarios y los expertos que los asisten.?*

La confidencialidad asegura que los datos de los usuarios no deberian ser manifestados,
esos datos deben ser discretos, por eso se sugiere que los trabajadores deben tomarlo en
cuenta y practicar las reglas de bioética. Entonces, es necesario preservar el caracter
confidencial por el derecho a la confianza individual de los usuarios, que se halla reglado

en la Ley General de Salud.?

La Tangibilidad, la tipica explicacion de “lo que se puede palpar” brinda una vista total de
esa magnitud. Esta perspectiva debe ser tal vez muy imparcial que se pueda nombrar, ya
que se conecta con la infraestructura y los instrumentos fisicos que puede poseer la zona
que brinda la asistencia. En este sentido, esa dimension ejemplifica una condicion crucial,
si se ejecuta al plano recinto para el grupo salud, puesto a que se demuestra que los centros
de finanzas no realizan con las “Buenas Praxis” respectivos. Se observa poco espacio o una
mala division de las zonas, ademds hay un déficit de medicinas, carencia de equipaje de

climatizacion, congelacion y de tecnologia en la prestacion.?>2

El presente trabajo se acredita, ya que nos permitié conocer el grado de contentamiento
de los usuarios que van a la prestacion de farmacia del Centro de Salud Simo6n Bolivar-
Puno durante los meses de junio a julio del 2022; y basandose en los datos recabados se

haran alcanzar las sugerencias para la optimizacion de la prestacion de farmacia.

El objetivo general de la investigacion fue:



Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la calidad de 1a atencion
brindada en 1a farmacia del Centro de Salud Simon Belivar-Puno, junio a julio del 2022

Los objetivos especificos de la investigacion fueron:

¢ Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad
de stock de medicamentos del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon

Bolivar-Puno, junio a julio del 2022.

¢ Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de
espera para la atencion del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-

Puno, junio a julio del 2022,

¢ Determinar el nivel de satisfaccion de los vsvarios en relacion con la empatia
recibida por el personal de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio
a julio del 2022

¢ Determinar el nivel de satisfaccion de los usvarios en relacion con la seguridad en
la atencion recibida por el personal de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-

Puno, junio a julio del 2022,

¢ Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de
atencion del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio 2

Julio del 2022.



II. METODOLOGIA

2.1 Tipo v nivel de investigacion

El tipo de investigacion fue bdsica v de nivel correlacional.

2.2 Disefio de investigacion

Es una investigacion de disefio no experimental, descriptivo, prospectivo y transversal.

2.3 Poblacion v muestra

2.3.1 Poblacidn de estudio
La poblacion estuvo conformade por 635 usparios que acudieron al servicio de
farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 2022,

2.3.2 Muestra de estudio

La muestra se determind en funcidn de la siguiente formula para poblacidon finita:

N*Z, ., *P*q

ye & e 3 '
d**(N-D+2Z,. ., *p*q

donde:
» N =035 usuarios gue acudieron en el periodo junio a julio del 2022
» Nivel de confianza (1-a) =0.975
e Zdel-o (Z1.4)=196
» Prevalencia de la enf./pob (p)= 0.50
* Complemento de p (q)=0.50
¢ Precision (d)=0.05

+ Tamafio de la muestra (n)

Feemplazando los datos, se determind el tamafio de 1la muestra (n):



n= 240 vsuarios que acudieron al servicio de farmacia del Centro de Salud Simon

Bolivar-Puno, junio a julio del 2022.
Criterios de inclusion:

*  Usparios del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno
* Usvarios de ambos sexos que tienen entre 18 a 65 afios

¢  Usparios que de manera voluntaria desean formar parte del estudio
Criterios de exclusion

» Usuparios de ambos sexos menores de 18 afios v mayores de 635 afios

* Usvarios que no desean formar parte del estudio

2.4 Variable v operacionalizacion de variable:
2.4.1 Variables de estudio

* Variable dependiente: Nivel de satisfaccion

* Variable independiente: Calidad de atencion

2.4.2 Operacionalizacion de variables



servicio de farmacia

Tiempo de espera para
la atencion

El personal de farmacia
resuelve sus dudas

Empatia recibida por
el personal de
farmacia

Las quejas de los

usuarios son atendidas

Variable

independiente:

Calidad de atencion
brindada en el

servicio de farmacia

Horario de atencion

Horario de atencion
adecuado

Seguridad en la
atencion  por el
personal

Tiene confianza en su
Quimico Farmacéutico

Tiene confianza en los
técnicos de farmacia

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable cuenta con los
dependiente: Disponibilidad de stock| medicamentos

de medicamentos recetados
Medicamentos de
calidad
Nivel de sa@sﬁccién Tiempo de espera
de los usuarios del prudente

Cuestionario

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.5.1 Técnicas

La técnica que se empled para la recoleccion de informacién fue la encuesta a los usuarios

del servicio de farmacia del Centro de Salud Simén Bolivar-Puno, junio a julio del 2022.

10



2.5.2 Instrumento de recoleccion de datos
Se empled como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado por preguntas claras
dirigidas a los usuarios que participan en la encuesta, que permitié conocer la opinion de los

usuarios.
2.6 Aspecto ético

No se perjudico la moralidad de los usuarios, ya que los datos recolectados de las encuestas

seran tomadas para el proposito del estudio.
2.7 Procesamiento y analisis de datos

Se siguid a organizar los datos obtenidos, tomando en cuenta las caracteristicas de la
variable. En la explicacion de los resultados, se usaron tablas, cuadros de estadistica y

graficos.

11



IILERESULTADOS

La pregente investigacion se considero a 240 usuarios del servicio de farmacia del Centro de

Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 2022; se evalud el nivel de satisfaccion en

relacion con la calidad de atencion que reciben los usuarios en el servicio de farmacia Los

resultados se presentan segtin el orden de los objetivos especificos planteados:

Objetivo especifico 01:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock

de medicamentos del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a

julio del 2022

Tabla 01. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock de

medicamentos del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a

julio del 2022

Frecuencia Porcentaje
Malo 02 0.8
Regular 48 200
Bueno 150 792
Total 240 1000

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 01. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la disponibilidad de stock
de medicamentos del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a
julio del 2022

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 01 y figura 01, se evidencia el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno durante el periodo
junio a julio del 2022, en relacion con la dispombilidad de stock de medicamentos fue bueno
con un mvel de satisfaceion del 79.2%, segmdo con el 20.0% que manifiestan un nivel de
satisfaccion regular y solo el 0.8% sefialan un nivel de satisfaccion malo.
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Objetivo especifico 02:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para
la atencion del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio

del 2022

Tabla 02. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para la
atencion del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del
2022

Frecuencia Porcentaje
Malo 06 2.5
Regular 85 35.4
Bueno 149 62.1
Total 240 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 02. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el tiempo de espera para la
atencion del servicio de farmacia del Centro de Salud $imén Bolivar-Puno, junio a julio del
2022

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla 02 y figura 02, se evidencia el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno durante el periodo
junio a julio del 2022, en relacion con el tiempo de espera para la atencion fue bueno con un
mvel de safisfaccion del 62.1%, seguido con el 35.4% que manifiestan un mivel de
satisfaccion regular y solo el 2 5% sefialan un nivel de satisfaccion malo
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Objetivo especifico 03:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el

personal de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 2022.

Tabla 03. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el

personal de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 2022.

Frecuencia Porcentaje
Malo 04 17
Regular 55 23.0
Bueno 181 753
Total 240 1000

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 03. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la empatia recibida por el

personal de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 2022.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 03 y figura 03, se evidencia el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno durante el periodo
junio a julio del 2022, en relacion con la empatia recibida por el personal de farmacia fue
bueno con un nivel de satisfaccion del 75 3%, seguido con el 23 .0% que manifiestan un nivel
de satisfaccion regular v solo el 1.7% sefialan un nivel de satisfaccion malo.
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Objetivo especifico 04:

Determmar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la seguridad en la atencion

recibida por el personal de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio

del 2022

Tabla 04. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la Seguridad en la atencion

recibida por el personal de farmacia del Centro de Salud Simén Bolivar-Puno, junio a julio

del 2022

Frecuencia

Porcentaje

Malo
Regular
Bueno

Total

26

89
125

240

10,8

37.1

52.1

1000

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 04. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la seguridad en la atencion
recibida por el personal de farmacia del Centro de Salud Simén Bolivar-Puno, junio a julio
del 2022

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 04 v figura 04, se evidencia el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno durante el periodo
junio a julio del 2022, en relacion con seguridad en la atencion recibida por el personal de
farmacia fue bueno con un mivel de satisfaccion del 52.1%, seguido con el 37.1% que
manifiestan un mivel de satisfaccion regular v solo el 10.8% sefialan un mivel de satisfaccion

malo.
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Objetivo especifico 05:
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de atencion del

servicio de farmacia del Centro de Salud Simén Bolivar-Puno, junio a julio del 2022

Tabla 05. Nivel de satisfaceion de los usuarios en relacion con el Horario de atencion del

servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, jumio a julio del 2022

Frecuencia Porcentaje
Malo 42 18.2
Regular 63 273
Bueno 126 545
Total 231 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 05. Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el horario de atencion del

servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, junio a julio del 2022
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 05 y figura 05, se evidencia el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno durante el periodo
jumio a julio del 2022, en relacion con el horario de atencion del servicio de farmacia fue
bueno con un nivel de satisfaccion del 54 5%, seguido con el 27.3% que manifiestan un nivel
de satisfaccion regular y solo el 18 2% sefialan un nivel de satisfaccion malo.
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IV.- DISCUSIONES

En la presente mvestigacion se evaluaron el nivel de satisfaccion de los vsuarios de la
atencion recibida en servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno durante
el periodo junio a julio del 2022; a continuacion procedemos a realizar el analisis de los

resultados:

En relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos, se determind que el nivel de
mayor satisfaccion fue bueno con un 79.2%, seguido con el 20.0% que manifiestan un nivel
de satisfaccion regular v solo el 0.8% sefialan un nivel de satisfaccion malo. Nuestro
resultado es similar a los obtenidos por Pacahualal®, donde el 57 44% de los usuarios
manifestaron un nivel de satisfaccion buena con la disponibilidad de stock de medicamentos
v a la investigacion realizada por Huaman!®, seflala un nivel de satisfaccion buena de la
atencion recibida con la disponibilidad de stock de medicamentos. Segin los resultados
obtenidos en nuestra investigacion nos indica que el sistema de suministro de medicamentos
en el servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno durante el pertodo junio
a julio del 2022 es eficiente.

En relacion con el tiempo de espera para la atencion del servicio de farmacia, se identificéd
que el mivel de mayor satisfaccion fue bueno con un 62.1% | seguido con el 35.4% que
manifiestan un nivel de satisfaccion regular v solo el 2.5% sefialan un nivel de satisfaccion
malo. Nuestro resultado es diferente al compararlo con la investigacion realizada por
Choque!’, quienes reportan que el 43.5% de los usuarios manifestaron un nivel de
satisfaccion regular. Esta diferencia podria deberse a que el personal del servicio de farmacia

del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno, se identifica con sus labores asignadas.

En relacion con la empatia recibida por el personal de farmacia, se idenftifico que el nivel de
mayor satisfaccidn fue buena con un 75.3% , seguido con el 23.0% que manifiestan un nivel
de satisfaccion regular v solo el 1.7% sefialan un nivel de satisfaccion malo. Nuestro
resultado es similar con la investigacion realizada por Garcial® quien reporto el 75.47%
mostro su satisfaccion del trato recibido. Estos resultados evidencian que un porcentaje

considerable de usuarios reciben un trato agradable por parte del personal de farmacia.

En relacion con 1a seguridad en 1a atencion recibida por el personal de farmacia, se identificod
que el nivel de mayor satisfaccion fue bueno con un 52.1%, seguido con el 37.1% que

manifiestan un nivel de satisfaccion regular v solo el 10.8% sefialan un nivel de satisfaccion
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malo. Nuestro resultado es similar en comparacion con la investigacion de Choquel?, quien
reporta que los encuestados la mayoria (32.69%) lo aprueba con la calificacion muy
satisfecho (excelente). Estos resultados nos indica que los usuarios del servicio de farmacia

del Centro de Salud Simoén Bolivar confian en 1a atencion del personal.

En relacion con el horario de atencion del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon
Bolivar, se identifico que el nivel de mayor satisfaccion fue bueno con un 54.5%, seguido
con el 27 3% que manifiestan un nivel de satisfaccion regular v solo el 18.2% sefialan un
nivel de satisfaccion malo. Nuestro resultado es similar en comparacion con la investigacidn
de Huaman!®, guien reporta que los encuestados la mavoria (52.69%) lo aprueba con la
calificacion muy satisfecho (excelente) con el horario de atencion. Estos resultados nos
indica que hay un alto nimero de uvsuarios que estan en acuerdo respecto al horario de

atencion del servicio de farmacia del Centro de Salud Simon Bolivar-Puno.
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V.- CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Simoén Bolivar-Puno durante el periodo junio a julio del 2022, en relacion con la
dizponibilidad de stock de medicamentos fue bueno con un nivel de satisfaccion del
70 2%.

El nivel de satisfaccion de los usvarios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Simén Bolivar-Puno durante el periodo junio a julio del 2022, en relacion con el

tiempo de espera para la atencion fue bueno con un nivel de satisfaccion del 62.1%.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Simoén Bolivar-Puno durante el periodo junio a julio del 2022, en relacion con la
empatia recibida por el personal de farmacia fue bueno con un nivel de satisfaccion
del 75.3%.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Simoén Bolivar-Puno durante el periodo junic a julio del 2022, en relacidon con
seguridad en la atencion recibida por el personal de farmacia fue bueno con un nivel

de satisfaccion del 52.1%.

El nivel de satisfaccion de los usvarios del servicio de farmacia del Centro de Salud
Simén Bolivar-Puno durante el periodo junio a julio del 2022, en relacion con el
horario de atencidn del servicio de farmacia fue bueno con un nivel de satisfaceion
del 54.3%.
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VL-RECOMENDACTIONES

Se debe Implementar una ventanilla para atencion preferencial en el servicio de

Farmacia.

Ampliar los horarios de atencion en el servicio de Farmacia para una mejor atencion

al paciente

Implementar asientos de espera en el servicio de Farmacia
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD SIMON
BOLIVAR-PUNO, JUNIO A JULIO 2022”

Formulacién del problema
Problema General

& Cual sera el mive] de satizfaccion de los
usuarios en relacidn con la calidad de la
atencion brindada en la farmacia del
Centro de Salad Simon Bolivar-Puno,

Junio a julio del 20227
Problemas Especificos

&) ;, Cudl zerd el nivel de satisfaccion de
los usuanoes en relacion con la capacidad
de respuesta por el personal de farmarcia
del Centro de Salud Simén Bolivar-Puno,
Junio a julio del 20227

b) i Cusl zera el nivel de satisfaccion de
loz usnanes en relacion con la seguridad
en la atencion recibida por el personal de
farmacia del Centro de Salud Simon
Bolivar-Pune, junic a julic del 20227

¢} (Cudl serd el nivel de sztisfaccidn de
loz wzuarios en relacion con la empatia
recibida par el personal de fammacia del
Centro de Salud Simdn Bolivar-Puno,
Junic a julio del 20227

Objetivos
Objetivo General

Determinar el mivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la calidad de la
stencion brindada en la farmarcia del Centro
de Zalud Simon Bolivar-Pune, junio a julio
del 2022

Objetive Especificos

a) Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la capacidad de
respuesta por el personal de farmacia del
Centro de Salud 3imén Bolivar-Puno, junio
a julio del 2022

b)) Determinar el nivel de zatisfaccion de loz
usuarios en relacicn con la seguridad en la
atencion recibida por el persomal de
farmacia del Centro de Salud Simdn
Bolivar-Pune, junic a julio del 2022

) Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la empatia recibida
por el personal de farmacia del Centro de
Salud Simcon Bolivar-Pume, junio a julio del
2022

Hipétesis

Hipotesis General

Mo aplica

Metodologia
Tipo de investigacion
El tipo de investizacion sera aplicada v de
nivel correlacional
Dizefio de la Investigacion
Esz una investigacion de disefioc no

experimental descriptivo, prospectivo y
transversal

Poblacion de estudio

La poblacitn estarda conformada por
uveguarios que acoden al  servicio de
farmacia del Centro de Salud Simén
Bolivar-Puno, junic a julio del 2022

Teécnicas e instrumentos de recoleccion
de datos

La técnica que
recoleccidn  de

se empleard para la
informacion serd la
encuoesta a los usvarios del servicio de
farmacia del Centro de Salud Simon
Bolivar-Puno, junic a julio del 2022
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dy ;Cuil zerd el mivel de satisfaccion de
los  usparios em  relacidn com la
tangibilidad del servicio de farmacia del
Centro de Salud Simon Bolivar-Puno,
Jumice a julio del 20227

e} i Cual sera el nivel de satisfaccion de
loz uswarios en relaciom com el trato
recibido per el personal de farmacia del
Centro de Salud Simon Bolivar-Puno,
Jumic a julic del 20227

f) ; Cual sera el nivel de satizsfaccion de
loz usuarios en relacidon con el tiempo de
ezpera para la atencidon en la farmacia del
Centro de 5alud Simdn Bolivar-Funo,
Jumio a julio del 20227

d) Determinar el mivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con la tangibilidad del
zervicio de farmacia del Cenfro de Salud
Simon Bolivar-Puno, jumio & julio del 2022

e} Determinar &l mvel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con el trato recibido
por el personal de farmacia del Centro de
Salud Simon Bolivar-Pume, jumio a julic del
2022

1) Determunar el nmivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion con el iempo de espera
para la atencion en la farmacia del Centro
de Salud Simon Bolivar-Pune, junio a julic
del 2022

Se empleara como instrumento el
cuesticnario, el cual estara conformada por
preguntas claraz dirigidas a los usvarios
que participan en  la  encuoesta, gue
permitira conocer la opmion de los
VSUETIOS.
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Anexo 02: Validacion del Instrumento-Experto 1

l J {1 LINIVERSI DA

ROOSEVELT
FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

[ e

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DELOS
USUARIOS DE LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD SIMON BOLIVAR-
PUNO, JUNIO A JULIO 2022

e e o o

Investigadores: OLIVER AGUILAR ZAMATA y MARIBEL AGUILAR ZAMATA

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracidn para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario respecto a la tesis: “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA FARMACTA DEL CENTRO DE
SALUD SIMON BOLIVAR-PUNOQ, JUNIO A JULIO 2022” que le mostramos, marque con
un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional,

denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formacion para su posterior

aplicacian.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a & donde:

1= Muy deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4= Bueno 5= Muy bueno

Escala valorativa

VARIABLE DEPENIMENTE: NIVEL DE Mzlo | Regular | Buemo | 1| 2|3 |4 |5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM INDICADORES

1 ¢ El servicio de farmacia cuenta con los X
medicamentos que le receto el médico?

2 éConsidera usted que los medicamentos X
dispensados en el servicio de farmacia
son de calidad?

DIMENZION 1: TIEMPO DE ESFERA PARA
LA ATENCION

ITEM INDICADORES
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éComo considera el tiempo de atencian
de su receta?

¢El personal de farmacia resuelve sus
dudas y consultas sobre su medicacian?

DIMENSION 3: EMPATIA RECIBIDA FOR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM/INDICADORES

5

¢ El personal de farmacia le atiende con
amabilidad, respeto v paciencia?

éLlas quejas de los usuarios son
solucionadas con prontitud?

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACTA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM INDICADOEES

7

iTiene confianza en su Quimica
Farmacéutico vy técnicos de farmacia?

DIMENSION 2: HORARIO DE ATENCION

ITEM/INDICADORES

B

éCree usted que el horario de atencidn
de la farmacia es la adecuada?

PROMEDIO DE VALORACION

4
OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b} Baja c) Reqular d) Buena e) Muy buena
Nombres y Apellidos : Carlos Max Rojas Aire
Titulo Profesional . Quimico Farmacéutico
Grado Académico :  Magister
Mencidn : Docencia Universitaria
P o
Firma del experio

Lugar y fecha: Huancayo 047072022
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Lﬁ' UNIVERSIDAD

"ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

1.1, Titulo

. DATOS GENERALES

de la

Investigacion

NIVEL DE SAT‘ISFACCI@N Y CALIDAD EN
LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
SIMON BOLIVAR-PUNO, JUNIO A JULIO
2022

I.2. Mombre del instrumento Cuestionario
motivo de evaluacion
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadaores Criterios
x E K I i L 50 5 & i | e i £ 1 i
1. Claridad Esta formulado  conm
- anda leguaje apropisda X
3 Obietividad Esta expresado  en
Bietivi conductas obsenables X
] Adecuado 3l avance de la X
3. Actualidad L .
ciencia pedagogics
L Existz= una organizacion X
4. Orpganizacion .
logica
Comprende los aspecios X
3. Suficiencia r . ) pect
en cantidad y cslidad
.. Adecuado para valarar los
instrumentas de
Intencionalidad . S
investigacian X
Basado en a3spectos X
7. Consistencia ‘. L et
teoricos cientificos
8 Coh ] Enirz  los  indices =
BIENER | indicadares x
Ls estratzgia responde al
§. Metodologia . = . |:m .
propasito del diagnostico X
N . Es util y adecuado para ks
10. Pertinencia . S
investigacian X
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PROMEDIO DE VALORACION

o0

OPINION DE APLICABILIDAD: vélido, aplicar

11-20 | No valido, reformular

25-80 | No valido, reformular

65-80 | Valido, mejorar

85-100 | Valido, aplicar

Nombres y Apellidos
Titulo Profesional
Grado Académico

Mencion

Firma del experto

: Carlos Max Rojas Aire

! Quimico Farmacéutico

Magister

: Docencia Universitaria
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Anexo 03: Validacion del Instrumento-Experto 2

TUNIVERSIDAD
UTH

OOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO
r--------------------------------------------------

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DELOS
USUARIOS DE LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD SIMON BOLIVAR-
PUNO, JUNIO A JULIO 2022

e e o e B

Investigadores: OLIVER AGUILAR ZAMATA y MARIBEL AGUILAR ZAMATA

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracidn para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario respecto a la tesis: “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA FARMACIA DEL CENTRO DE
SALUD SIMON BOLIVAR-PUNOQ, JUNIO A JULIO 2022" que le mostramas, marque con
un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional,

denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formacidn para su posterior

aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 dénde:

1= Muy deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4= Bueno 5= Muy bueno

Escala valorativa

VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE Malo | Regular | Buema | 1| 2| 3| 4|5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM INDICADORES

1 éEl servicio de farmacia cuenta con los X
medicamentos que le receto el médico?

2 éConsidera usted que los medicamentos X
dispensados en el servicio de farmacia

son de calidad?
DIMENSION 2: TIEMPO DE ESPERA PARA
LA ATENCION

ITEM /INDICADORES

3 | iComo considera el tiempo de atencicn X

de su receta?
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iEl personal de farmacia resuelve sus
dudas y consultas sobre su medicacian?

DIMENSION 3: EMPATIA RECIEIDA POR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM,INDICADORES

5

iEl personal de farmacia le atiende con
amabilidad, respeto y paciencia?

ilas quejas de los usuarios son
solucionadas con prontitud?

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACTA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM INDICADORES

7

iTiene confianza en su Quimico
Farmacéutico v técnicos de farmacia?

DIMENSION 2: HORARIO DE ATENCION

ITEM/INDICADORES

B

iCree usted que €l horario de atencién
de |la farmacia es la adecuada?

PROMEDIO DE VALORACION

f)

OPINION DE APLICABILIDAD

Deficiente g} Baja h) Regular i} Buena il

Nombres y Apellidos : Juan Roberto Pérez Ledn Camborda
Titulo Profesional ! Quimico Farmacéutico

Grado Académico ;'  Magister

Mencion ! Productos Naturales

Muy buena

Lugar y fecha: Huancayo 050772022
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LJ_{" UNIVERSIDAD

_" ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

1. Titulo

. DATOS GENERALES

de la

Investigacidn

© NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN

LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
SIMON BOLIVAR-PUNO, JUNIO A JULIO
2022

ll1.2. Mombre del instrumento : Cuestionario
maotivio de evaluacion
IV.ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
EL = X I v T o b2 1 & [ K 4 a &
1 Claridad Esta formulade con
- anda leguaje apropisdao X
Esta  expresado  en
2. Objetividad
bjetiv conductas observables X
Adecuado 3l avance de la X
3. Actualidad L. .
ciencia pedagogica
o Exist2 una organizacion X
4. Organizacion ..
logics
Comprande los aspecios X
3. Suficiencia F ! ’ Pect
en cantidad y calidad
. Adecuado para valorar los
nstrumentas de
Intencionalidad ) ok
invwestigacian X
Bassdo en aspecios X
T. Consistencia ' - et
teoricos cientificos
8 Coh ] Entre  los  indices &
BIEMEA | ndicadores x
Ls estratzgia responde al
5. Metodologia .. = ) Fm .
proposito del diagnostico X
i . Es util y adecuade para la
10. Pertinencia ) N
invwestigacian X
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PROMEDIO DE VALORACION

90

OPINION DE APLICABILIDAD: valido, aplicar

11-20

Mo valido, reformular

25-80

No valido, reformular

65-80

Valido, mejorar

85-100

Valido, aplicar

Nombres y Apellidos

Titulo Profesional

Grado Académico

Mencion

: Juan Roberto Pérez Ledn (amborda

: Quimico Farmacéutico

Magister

* Productos Naturales
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Anexo 04: Validacion del Insirumento-Experto 3

l J {‘ LUINIVERSIDAD

ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

TESIS: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD EN LA ATENCION DELOS
USUARIOS DE LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD SIMON BOLIVAR-
PUNO, JUNIO A JULIO 2022™

Investigadores: OLIVER AGUILAR ZAMATA y MARIBEL AGUILAR ZAMATA

Indicacion: Sefior calificador se le pide su colaboracidn para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario respecto a la tesis: “NIVEL DE SATISFACCION Y
CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE FARMACIA DEL
PUESTO DE SALUD PEIMAVERA DEL DISTRITO DE COMAS, MAYO A JULIO DEL
2021" que le mosframos, marque con un aspa el casillero que crea conveniente de acuerdo
a su criterio y experiencia profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos

minimos de formacion para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a & donde:

1= Muy deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4= Bueno 5= Muy buenao

Escala valorativa

VARIABLE DEFENDIENTE: NIVEL DE Mzlo | Regular | Buemo [ 1| 23| 4|5
SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD DE STOCK
DE MEDICAMENTOS

ITEM INDICADORES

1 ¢ El servicio de farmacia cuenta con los X
medicamentos que le receto el médico?

2 | iConsidera usted que los medicamentos X
dispensados en el servicio de farmacia
son de calidad?

DIMENSION 1: TIEMPO DE ESPERA PARA
LA ATENCION

ITEM INDICADORES

3 | iComo considera el tiempao de atencién X
de su receta?




4 iEl personal de farmacia resuelve sus

dudas v consultas sobre su medicacion?

DIMENSION 3: EMPATIA REECIBIDA POR EL
PERSONAL DE FARMACTA

ITEM/INDICADORES

5 iEl personal de farmacia le atiende con
amabilidad, respeto v paciencia?

& ilas quejas de los usuarios son
solucionadas con prontitud?

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE FARMACTA

DIMENSION 1: SEGURIDAD EN LA
ATENCION POR EL PERSONAL

ITEM INDICADORES

7 iTiene confianza en su Quimico

Farmacéutico y técnicos de farmacia?

DIMENSION 2: HOEARIO DE ATENCION

ITEM/INDICADORES

B iCree usted que el horario de atencién
de la farmacia es la adecuada?

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

k) Deficiente I} Baja m) Regular nj Buena

Nombres y Apellidos : Julio Luis Diaz Uribe

o) Muy buena

Titulo Profesional ! Quimico Farmacéutico
Grado Académico ' Magister
Mencidn : Ciencia de los alimentos
i i
Firfna del experto

Lugar y fecha: Huancayo 050772022
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Lﬁ' UNIVERSIDAD

"ROOSEVELT

FORMATO: B
FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

V1. Titulo

V. DATOS GENERALES

de la

Investigacion

NIVEL DE SJ_QTISFACEI{']N Y CALIDAD EN
LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA
FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD
SIMON BOLIVAR-PUNO, JUNIO A JULIO
2022

V.2, Nombre del instrumento Cuestionario
motivo de evaluacion
VI.ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
x 2 © £ = & = (3 &
1 Claridad Esta formulads con
-anda l=guaje apropisda X
2 Obietividad Esta expresado  =n
bjetivi conductas obsenables X
. Adecuado 3l avance de |3 X
3. Actualidad N .
ciencia pedagogics
L, Existe wna organizacion X
4. Organizacion .
logica
Comprends los aspectos x
3. Suficiencia e . ) pect
en cantidad y calidad
. Adecuado para valorar los
instrumentos de
Intencionalidad ) —_—
nwestigacion X
Basada en aspecios X
T. Consistencia ‘. . e
teoricos cientificos
8 Coh ] Enir=  los indices e
BIENEE | indicadares x
L3 estrategia responde al
9. Metodalogia L =3 . F'm .
prapasite del diagnostics X
R . Es util y adecuado para I3
10. Pertinencia ) ek
nwestigacion X
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PROMEDIO DE VALORACION

90

OPINION DE APLICABILIDAD: vélido, aplicar

11-20

No valido, reformular

25-80

No valido, reformular

65-80

Valido, mejorar

85-100

Valido, aplicar

Nombres y Apellidos

Titulo Profesional

Grado Académico

Mencion

(D =
/
""" Firma del experto

: Julio Luis Diaz Uribe

: Quimico Farmacéutico

Magister

: Ciencia de los alimentos
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Anexo 05: Evidencias fotograficas en la recoleccion de datos

43



