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RESUMEN

El objetivo principal de nuestra investigacion fue determinar el nivel de percepcion de
los usuarios en la atencion farmacéutica de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja
2022. La metodologia de esta investigacion propuso un estudio cuantitativo no
experimental de tipo descriptivo observacional de corte transversal en donde se solicité a
122 usuarios de dicho establecimiento farmacéutico el responder un cuestionario
SERVQUAL para conocer la percepcion sobre la calidad de la atencidn recibida y su
satisfaccion. Los resultados muestran que el 100% de los entrevistados percibi6é una
calidad en la atencién de buena (7.4%) a muy buena (92.6%), sin registrar ninguna
evaluacion mala o regular; mientras que, la percepcion de satisfaccion de los usuarios se
observd que 1.6% de ellos estaba poco satisfecho y 98.4% se mostraron satisfechos. No
se encontro relacién con la edad y sexo de los participantes, pero si asociacion entre la
calidad y el nivel educativo (Chi-cuadrado= 16.030; p= 0.003) y entre la satisfaccion y el
estado civil (Chi-cuadrado=9.372; p= 0.025). Como conclusiones de nuestros resultados
se puede mencionar que la botica Inkafarma ubicada en la zona de Limatambo en el
distrito de San Borja cumple con las necesidades de los usuarios al ofrecer una buena

percepcion de calidad y satisfaccion.

Palabras clave: percepcion, calidad, satisfaccion, botica



ABSTRACT

The main objective of our research was to determine the level of perception of people
about the pharmaceutical care in Inkafarma drugstore, Limatambo, San Borja 2022. The
methodology of this research proposed a non-experimental quantitative study of a
descriptive observational cross-sectional type where 122 clients of the pharmaceutical
establishment were asked to answer a SERVQUAL questionnaire to find out their
perception of the quality level and their satisfaction of the received service. The results
show that 100% of the interviewees perceived a quality of service from good (7.4%) to
very good (92.6%), without registering any bad or regular evaluation; meanwhile,
regarding the perception of the client’s satisfaction, it was observed that 1.6% of them
felt a low satisfaction and 98.4% were satisfied. No relationship was found with the age
and sex of the participants, but there was an association between quality and educational
level (Chi-square= 16.030; p= 0.003) and between satisfaction and marital status (Chi-
square= 9.372; p= 0.025). As conclusions of our results, it can be mentioned that the
Inkafarma drugstore located in Limatambo area in the district of San Borja meets the

needs of users by offering a good perception of quality and satisfaction.

Keywords: perception, quality, satisfaction, drugstore.



1. INTRODUCCION

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), la salud no debe considerarse como
solo la ausencia de algun tipo de molestia o enfermedad, si no también debe incluir el
alcanzar un completo nivel de bienestar fisico, mental y social ¥). En nuestro pais, la Ley
General de Salud menciona que la salud un requisito fundamental para lograr un
desarrollo humano por medio de la obtencion del bienestar, tanto individual como
colectivo, teniendo el Estado Peruano la misién de regularla, vigilarlay promoverla. A su
vez, cada persona tiene el derecho de elegir con autonomia el sistema de prestacion de
salud de su preferencia y que la atencion corresponda a las caracteristicas y atributos
previamente sefialados por el proveedor sanitario cumpliendo los estandares de calidad

sefialados por ley @,

Segun el informe de la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) sobre el Sistema
de Servicios de Salud en el Peru, se considera a los servicios de atencion farmacéutica,
farmacias y boticas, plblicas o privadas, como prestadores se servicios en salud ©. De
hecho, ante la presencia de un problema de salud, las boticas y farmacias son uno de los
primeros lugares donde asiste la poblacion . Estos centros, publicos o privados, fuera o
dentro de hospitales, son los encargados de la venta de medicamentos de venta libre o con
receta médica y son dirigidos por un Quimico Farmacéutico, quien es el profesional de la
salud que pueden recibir consultas sobre condiciones de salud primarias y sobre el uso de
medicamentos, y, ademas, tiene el criterio de derivar a las personas a profesionales de la

salud mas especializados 9,

Sobre esto, la OMS y la Federacion Internacional Farmacéutica (FIP) han establecido las
directrices sobre las Buenas Préacticas en Farmacia (BPP) con el objetivo de que los
profesionales farmacéuticos puedan ofrecer un mejor acceso a una atencion sanitaria de
calidad para el beneficio de las personas. Ademas, las BPP pretenden promover la salud
y el correcto uso de medicamentos, siendo, finalmente, los usuarios los que califiquen a
los centros y profesionales farmacéuticos. Dentro de los principios de las BPP resaltan:
(@) el bienestar de los pacientes, (b) garantizar el suministro de medicamentos y otros
productos sanitarios de calidad, (c) brindar informacion y asesoramiento adecuado
cuando sea requerido, (d) promover la prescripcion apropiada y econémicamente viable

de los medicamentos y una correcta dispensacion, y (e) ofrecer productos y servicios de
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relevancia para sus usuarios (. Estas directrices son seguidas a nivel internacional,

regional y nacional -9,

Por lo mencionado, los servicios de atencion farmacéutica, como toda organizacion
prestadora de servicio, deben buscar que sus usuarios perciban una plena satisfaccion
luego de su visita como base de un buen sistema de gestion de calidad; por lo tanto, para
lograr que las personas tengan una alta percepcion en la calidad de atencion, los
profesionales farmacéuticos deben conseguir que sus usuarios sientan un alto nivel de
satisfaccion en el servicio brindado %3, Es asi que se hace importante que todos los
establecimientos de salud, incluyendo los centros de atencidn farmacéutica, deben tener
sistemas de gestion que les permita determinar la percepcién de sus clientes sobre la
calidad de atencion y la satisfaccion que sienten los usuarios al terminar su visita. Por este
motivo, la presente investigacion propone determinar el nivel de percepcion de los

usuarios de la botica Inkafarma, ubicada en Limatambo, San Borja.

Bajo esta propuesta, la revision bibliografica ha encontrado que diferentes investigadores,
a nivel nacional e internacional, han buscado determinar la percepcion de los usuarios en
la atencion farmacéutica bajo la determinacion de la descripcion de la calidad y
satisfaccion de los usuarios. A continuacién, se presentan los antecedentes nacionales

relacionados:

Samameé (2015) propuso un estudio retrospectivo con disefio descriptivo correlacional de
corte transversal en 356 usuarios del servicio de farmacia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue en el distrito de El Agustino en Lima Metropolitana, con el objetivo de determinar
la percepcion de calidad de atencion mediante el modelo SERVQUAL. Se observo que
la percepcion de una mala calidad de atencion fue de 53.9%; mientras que una percepcion
alta fue vista en el 40.2% de los entrevistados, habiendo una relacion directa con sus

dimensiones de tangibilidad y fiabilidad 4.

Paredes y cols. (2017) propusieron un estudio de tipo prospectivo con disefio descriptivo
observacional de corte transversal en donde se tomo el cuestionario SERVPERF a 324
pacientes con el objetivo de determinar la satisfaccion de los usuarios del servicio de
farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo 11, en el distrito de Villa el Salvador en

Lima Metropolitana. Los autores determinaron la percepcion de satisfaccion de los

10



usuarios en base a la determinacion de la calidad de atencidn, encontrando que de sus 5
dimensiones solo la “seguridad” tuvo un nivel de percepcion alto; mientras que, las otras
dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad) tuvieron una

calificacién media 19,

Arica y cols. (2018) desarrollaron un estudio de disefio descriptivo de corte transversal
en donde se encuestd a 377 clientes de la farmacia del Hospital Regional Docente de
Trujillo, en la ciudad del mismo nombre con el objetivo de determinar la calidad del
servicio de atencion de dicha institucién por medio del cuestionario SERVQUAL vy su
relacion la satisfaccion de los usuarios. Los resultados muestran que todas las
dimensiones relacionadas a la calidad y satisfaccion tuvieron una percepcién deficiente;

mientras que, se observo una relacion significativa entre ambas variables 19,

Barzola y cols. (2019) realizaron un estudio de tipo no experimental con disefio
descriptivo correlacional de corte transversal con el objetivo de determinar el nivel de
satisfaccion y calidad en la atencidn de 202 usuarios de la farmacia de consulta externa
del Hospital Il de Emergencias Grau Essalud. A través del uso de un cuestionario
SERVQUAL se encontr6 que las percepciones de calidad y satisfaccion de los usuarios
fue deficiente pues solo el 33.7% y 13.4% de los encuestados declaré haber sentido un
buen nivel de satisfaccion y calidad durante su atencidén. La mala percepcion de la
atencion farmacéutica de este establecimiento es

tuvo correlacionada con la informacion que se brinda a los usuarios, el horario de atencion

y las instalaciones de la farmacia 7.

Barrientos (2018) desarroll6 una investigacién con enfoque cuantitativo de tipo no
experimental de disefio descriptivo de corte transversal que tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del
servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller ubicado en el distrito de los Olivos
en Lima Metropolitana. En este estudio se aplico un cuestionario de tipo SERVQUAL a
60 usuarios de dicho establecimiento farmacéutico encontrando una correlacion fuerte del
0.852 entre ambas variables, con 75% de los encuestados mostrando una percepcion muy
buena a buena de la calidad de atencion y un 83.3% declarando una percepcion de

satisfecha a muy satisfecha 8,
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Castillo y cols. (2020) por medio de un estudio descriptivo y comparativo determinaron
la percepcion de 286 pacientes sobre la calidad de atencion de los servicios farmacéuticos
de los Hospitales La Caleta y Eleazar Guzman Barrdn, pertenecientes al MINSA, en la
ciudad de Chimbote. Por medio del uso de un instrumento elaborado bajo del modelo
SERVQUAL, los autores encontraron que el 51.4% de los usuarios del servicio de
farmacia del Hospital La Caleta percibieron una alta calidad de atencion y solo el 29.3%
de pacientes tuvieron la misma percepcién en el Hospital Eleazar Guzman Blanco; a su
vez, este Ultimo hospital presentaba un mayor porcentaje de personas con una percepcion
baja y medio con respecto al primero hospital. Los autores sugieren que esta diferencia
puede estar relacionada al elevado nimero de pacientes que atiende el Hospital Eleazar

Guzman Blanco 19,

Caruajulca y cols. (2020) realizaron un estudio con enfogque cuantitativo de tipo no
experimental de disefio descriptivo en donde se someti6 a 196 clientes de una botica en
el distrito de San Juan de Lurigancho a un cuestionario SERVQUAL con el objetivo de
determinar la relacion entre la calidad de atencién farmacéutica y la satisfaccion. Se
observo que el 59.7% y 59.2% de los participantes tuvieron una percepcién de la calidad
de atencion excelente y satisfaccion alta, respectivamente; mientras que, las dimensiones
de “empatia” y “tangibilidad” fueron la de mejor percepcion en cuento a la calidad de
atencion; y, la dimension “entorno” mostré la percepcion mas elevada con respecto a la
satisfaccion de los clientes. Ademas, se observé una correlacion significante y directa

entre la calidad y satisfaccion @9,

Huerta y cols. (2021) presentaron los resultados de un estudio de tipo no experimental y
nivel basico con disefio descriptivo de corte transversal en donde se utiliz6 un cuestionario
como instrumento para determinar la calidad de servicio y su influencia en la fidelidad de
367 clientes de la botica Inkafarma en el distrito de Comas en Lima Metropolitana durante
la pandemia por COVID-19. Los investigadores reportaron que cerca del 50% de los
entrevistados estuvieron totalmente de acuerdo y de acuerdo con la calidad de atencion y
sus dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia);
mientras que, aproximadamente el mismo porcentaje se sienten satisfechos por la
atencion brindada. Los autores mencionan, ademas, que existe una relacion directa entre

la calidad de atencion v la fidelidad @Y.
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Garcia (2021) desarrollo un estudio de tipo no experimental prospectivo de disefio
descriptivo observacional de corte transversal donde buscé determinar la calidad de la
atencion farmacéutica y el nivel de satisfaccion de 100 usuarios de la botica Inkafarma
ubicada en el distrito de Barranco en Lima Metropolitana mediante el cuestionario
SERVQUAL. La percepcidn de la calidad de atencion fue considerada como buena en el
82% de los entrevistados; mientras que, la percepcion de la satisfaccion fue del 100%.
Ademas, se encontrd un coeficiente de correlacion del 0.862, demostrando una relacion

directa y estadisticamente significativa .

Sobre los antecedentes a nivel internacional en cuanto a la percepcion en la atencion

farmacéutica, podemos mencionar las siguientes investigaciones:

de Andrade y cols. (2009) desarrollaron un estudio de disefio descriptivo observacional
de corte transversal que tenia como objetivo comparar el nivel de satisfaccién de la
implementacion de un programa de servicio de atencion farmacéutica entre farmacias
comunitarias del municipio de Vitoria en Brasil. Los resultados revelaron un nivel de
satisfaccion mayor en los usuarios de aquella farmacia que implemento los programas de
atencion farmacéutica que en aquellas que no. Ademas, se determind una relacion entre
el interés y compromiso del quimico farmacéutico en la salud del paciente con la
percepcion de satisfaccion, sugiriendo la implementacion de programas de mejora de la
gestién de la atencion con el proposito de lograr una mejor satisfaccion de los usuarios.
Los resultados de un mejor nivel de satisfaccion se relacionaron con un mayor interés y
compromiso por parte del quimico farmacéutico en la salud del paciente. Se sugiere que
la implementacién de programas de atencion adecuados puede mejorar la percepcién de

satisfaccion de los usuarios @3,

Surur y cols. (2015) desarrollaron un estudio de disefio descriptivo y de corte transversal
en Etiopia que tuvo como propdsito el de determinar la percepcion de satisfaccion de 400
usuarios de servicios de farmacia externa del Hospital de Referencia de Gondar en
Etiopia. Se observé que ninguno de los participantes logré alcanzar el puntaje maximo de
satisfaccion, siendo la media del puntaje de 2.48 de 5 puntos posibles. La rapidez de la
atencion y el profesionalismo del personal fueron las dimensiones en las que obtuvo un

mayor puntaje; mientras que, las variables con menor calificacion fueron la desconfianza

13



a la informacién que se proporciona sobre los procesos de almacenamiento de los

medicamentos y la explicacion de los eventos adversos por parte de los farmacéuticos @4,

Khudair y Raza (2015) desarrollaron una investigacion de disefio descriptivo de corte
transversal con el objetivo de determinar el impacto del servicio de atencion farmacéutica
sobre la percepcion de satisfaccion de los pacientes del Hospital General de Hamad en
Qatar y los factores asociados. Los resultados revelaron que la velocidad de atencion, la
actitud del profesional farmacéutico, el brindar consejos sobre los medicamentos, la
ubicacion del centro y la comodidad de la sala de espera del mismo fueron las variables
que mostraron una relacion directa y estadisticamente significativa con la percepcion de

satisfaccion de los usuarios 29,

Maidana y cols. (2018) desarrollaron un estudio de disefio descriptivo observacional de
corte transversal en el que se aplico un cuestionario a 108 pacientes diabéticos que se
atienden en el servicio de farmacia del Programa Nacional de Diabetes con el objetivo de
determinar su percepcion de satisfaccion con el servicio brindado como un indicador de
la calidad de atencidn. Se observo que la zona de dispensacion fue la que mayor puntaje
de satisfaccion alcanzé (en promedio 4.16 de 5 puntos posibles); mientras que, la menor
percepcién se obtuvo en la informacién al paciente y evaluacion del estado de salud
(puntaje promedio de 2.44). Por otro lado, los motivos de insatisfaccion con mayor
namero de respuestas fueron la falta de cortesia y inadecuada o nula presencia de

informacion 9,

Alotaibi y cols. (2021) presentaron los resultados de un estudio de disefio descriptivo de
corte transversal que tuvo como objetivo el determinar la percepcidn de la satisfaccion de
746 usuarios de diferentes servicios de farmacia en Arabia Saudita. Con este proposito se
aplico un cuestionario para determinar la satisfaccion por la infraestructura de cada local
y para la atencion del servicio de farmacia. El puntaje general de satisfaccion fue cerca
de 3 de un maximo de 5; mientras que, los puntajes para la infraestructura fueron de
aproximadamente 4 puntos y para la atencion de los servicios fue de 3.9 en promedio. La
baja percepcion de satisfaccion estuvo relacionada directamente con la mayor edad de los
pacientes, el géenero masculino, nacionalidad Saudi y con aquellos pacientes que asisten

a centros de atencion primaria y con alguna enfermedad crénica @7,
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Druica y cols. (2021) realizaron un estudio de disefio descriptivo y de corte transversal
que pretendio determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de farmacias y el grado
de confianza con la informacion otorgada por el personal farmacéutico. El estudio
involucrd a 343 participantes con o sin diagndstico de alguna enfermedad crénica. Los
resultados demostraron que la mayor percepcion de satisfaccion se asocio con una buena
atencion del personal farmacéutico, disponibilidad y costos reducidos de medicamentos,
menor tiempo de espera para la atencion. Ademas, la confianza se relacion6
significativamente con una buena atencidn, menor tiempo de espera, consejeria sobre los

medicamentos y si los pacientes padecian alguna enfermedad crénica 2,

Kebede y cols. (2021), bajo la premisa de que la satisfaccion de los pacientes es la clave
para medir la calidad de atencion de un centro farmacéutico, desarrollaron un estudio
descriptivo de corte transversal para determinar el nivel de percepcion de satisfaccion de
414 usuarios externos de farmacias de diferentes hospitales de la ciudad de Dessie en
Etiopia. Del total de participantes, 59.4% estuvieron satisfechos con la atencion recibida.
La percepcidn de satisfaccion estuvo asociada positivamente con comodidad del area de
espera, la frecuencia de visitas y la forma de pago; mientras que la edad, nimero de

medicamentos atendidos y su disponibilidad estuvieron asociados negativamente 9,

Ademas, en base a lo descrito hasta el momento, en las siguientes lineas se presentan las

definiciones de las variables del presente estudio:

De forma general, el concepto de “calidad” se ha relacionado a la busqueda del
perfeccionamiento de un bien o servicio; sin embargo, la definicion ha ido cambiando
para adaptarse a los requerimientos, expectativas, personas, negocios y mercados e
incluso, segun determinado momento y lugar . De hecho, una modificacion de la
definicion de este termino nos dice que la calidad refiere al desarrollo de obligaciones sin
cometer errores o presentar deficiencias, en otras palabras, realizar una actividad o
servicio de forma correcta @Y. Ademas, otros conceptos relacionan la calidad con la
capacidad de lograr la satisfaccion de los clientes que reciben el servicio para los casos
en los que se brinden servicios ®?. Por otro lado, el término “atencion al cliente” es
considerado como subjetivo pues dependera de la percepcion del cumplimiento de las

expectativas de cada sujeto sobre un bien o servicio recibido. Por todo lo mencionado, la
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“calidad de atencion al cliente” tiene como objetivo lograr: la satisfaccion, la fidelizacion,

la confianza y el deseo de los usuarios de regresar en el futuro @8,

En caso de la calidad de atencion en servicios de salud, la definicion incluye los procesos
de promocion, prevencion, tratamiento, rehabilitacion y alivio de la enfermedad teniendo
en cuenta las necesidades y preferencias, no solo de los pacientes, si no también sus
familiares y las comunidades ©. Adicionalmente, se considera a un servicio de salud
como de calidad cuando no se observan deficiencias y se logra satisfacer las necesidades
del usuario, es decir, es la aplicacion correcta en la atencion de los pacientes y de los
principios esenciales de las ciencias de la salud para lograr una calidad integral, en la cual
debe estar incluida la calidad intrinseca o aquella relacionada al profesionalismo y/o
competencia de los prestadores de servicio y a la tecnologia disponible para ello, y
también la calidad percibida, la cual es determinada por los usuarios y los condicionantes
de la satisfaccion: equidad, fiabilidad, efectividad, buen trato, respeto, informacion,
continuidad y confortabilidad G334, Ademas, diferentes teorias para la determinacion de
la calidad de atencion describen 5 dimensiones por las cuales puede ser evaluada 83

A. Fiabilidad: Capacidad de lograr un servicio a pesar de la existencia de posibles
inconvenientes mediante la busqueda de las mejores soluciones asegurando que
todos los clientes tengan los mismos resultados en el servicio.

B. Capacidad de respuesta: Capacidad de brindar un servicio en el momento y tiempo
adecuado, lo cual se logra mediante la correcta capacitacion del personal a cargo
del servicio.

C. Seguridad: Se relaciona con un servicio claro y con la capacidad de trasmitir
confianza y conocimientos solidos.

D. Empatia: Se relaciona con la capacidad de brindar un servicio comprensivo,
comunicativo y solidario sin distincién por creencias, cultura, raza o religion
desarrollandose de la mayor forma humana posible con claridad, elocuencia,
amenay amable.

E. Tangibilidad: Dimension objetiva que se relaciona con la infraestructura y
equipamiento del centro de atencion. Esta dimension se relaciona con las normas
de “Buenas practicas” para diferentes procesos, incluyendo los relacionados con

la salud.
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En el caso de la “satisfaccion”, esta variable es uno de los hitos mas importantes para la
determinacion de la calidad y, por tanto, uno de los puntos que debe considerarse para
lograr una buena atencion debido a que es una forma en que los usuarios evaltan los
servicios recibidos y ayuda a plantear estrategias para mejorar la planeacion y
organizacion. En general, “satisfaccion” corresponde a la accion de satisfacer una
necesidad y, dentro de la atencion, complacer las necesidades de los usuarios. De esto
podemos concluir que la satisfaccion es subjetiva a la percepcion de los usuarios debido
a que es un proceso posterior a la recepcion de un servicio. En el caso de la atencién
farmacéutica, la satisfaccion de los pacientes por los servicios farmacéuticos es una
medida determinada por los usuarios sobre el desempefio del personal de la botica o
farmacia donde fueron atendidos y depende principalmente por las caracteristicas,

expectativas y rasgos psicosociales de los pacientes :2239),

Al igual que la calidad de atencidn, diferentes autores han establecido tres dimensiones
basicas para la determinacion de la satisfaccion de los usuarios ©:

A. Humana o Interpersonal o Humanistica: se relaciona con una atencién
eficiente garantizando el cuidado del usuario con respecto en todo sentido y
respetando su individualidad y confidencialidad.

B. Tecnoldgico cientifico: son los eventos especificos que se relacionan con la
evaluacion de la atencidn técnica, disponibilidad y caracteristicas de los
recursos humanos.

C. Entorno: refiere a las facilidades presentes en los centros de atencion que
permiten alcanzar un mejor servicio generando un valor agregado para el

usuario.

Dentro de todos los modelos de medicion de la calidad de atencion, el mas utilizado es la
herramienta SERVQUAL, la cual permite determinar la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion que se le brinda a un usuario. Este instrumento incluye informacion de la
opinidn de los clientes sobre un servicio, el tipo de atencidn, expectativa de los empleados
y, de manera principal, la percepcion de los clientes sobre el servicio prestado. Esta
herramienta permite la toma de decisiones con el objetivo de mejorar los servicios

ofrecidos @7,

Segun lo planteado, se proponen el siguiente problema general:

17



e ;Cual es el nivel de percepcion de los usuarios en la atencion farmacéutica de la botica

Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022?

Ademas, se plantean los siguientes problemas especificos:

e ;Cual es el nivel de percepcién en la atencion farmacéutica segun la edad de los
usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 20227

e ;Cual es el nivel de percepcion en la atencién farmacéutica segun el sexo de los
usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 20227

e ;Cual es el nivel de percepcidon en la atencion farmacéutica segun el nivel de estudio
de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022?

e ;Cual es el nivel de percepcidn en la atencion farmacéutica segun el estado civil los

usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 20227

La justificacion del estudio se sustenta en el hecho de que todos los centros de servicios
de salud, incluyendo los centros de atencion farmacéutica, deben buscar la mejora
continua en cuanto a la atencién y preparacion del personal, infraestructura, relacion
precio-beneficio, variedad y disponibilidad de medicamentos, entre otros. Para lograrlo
deben ser conscientes de la percepcién de sus usuarios sobre la calidad de atencion y la
satisfaccion del servicio brindado. Por tanto, este estudio se realiza para ayudar a dar
informacidn a la empresa sobre los puntos en los cuales deberia mejorar para lograr una
mayor calidad y satisfaccion de los usuarios con el objetivo de crear fidelidad y el deseo
de volver. Es mas, la importancia de que los centros farmacéuticos presenten una alta
calidad de atencidn en estos tiempos de pandemia es mayor debido a la responsabilidad
de los quimicos farmacéuticos en la transmision clara y confiable sobre los medicamentos
Yy, a Su vez, son una barrera contra la informacién falsa. Por estos motivos, el personal
farmacéutico debe tener la capacidad de resolver dudas y tener empatia con sus pacientes

con el fin de hacerlos sentir seguros y confiados ante la informacion que reciben.
Ante esto, la presente investigacion presenta el siguiente objetivo general:
v Determinar el nivel de percepcion de los usuarios en la atencion farmacéutica de
la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

También se presentan los siguientes objetivos especificos:
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Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmacéutica segun la edad de
los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmacéutica segun el sexo de
los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmacéutica segun el nivel de
estudio de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.
Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmacéutica seguin el estado

civil de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Con los objetivos planteados, se formula la siguiente hip6tesis general:

*
L X4

El nivel de percepcidn de los usuarios es bueno en la atencion farmacéutica de la

botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Igualmente, se formulan las siguientes hipotesis especificas:

*
L X4

X/
L X4

El nivel de percepcion de la atencion farmaceutica es bueno segun la edad en los
usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

El nivel de percepcion de la atencién farmacéutica es bueno segln sexo de los
usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

El nivel de percepcion de la atencion farmacéutica es bueno segun el nivel de
estudio de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

El nivel de percepcion de la atencion farmacéutica es bueno segun el estado civil

de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

19



2. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es cuantitativa no experimental donde no se realizara ninguna
manipulacion de alguna de las variables de estudio y, en razon del objetivo general, se
propone un estudio de tipo descriptivo observacional de corte transversal donde se busco
conocer, en un periodo de tiempo determinado, el nivel percepcion sobre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios a la botica Inkafarma ubicada en urbanizacién
Limatambo, distrito de San Borja, Lima-Perl. Ademas, el estudio presenta un disefio
correlacional porque busco determinar la asociacion entre los niveles de percepcion en la

calidad y satisfaccion con las caracteristicas sociodemograficas de la muestra ©®.

2.2. Operacionalizacion de variables

La tabla de operabilidad de variables se encuentra en el ANEXO |

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

En la presente investigacion, se consideré como poblacion de interés para el estudio a los
usuarios de la botica Inkafarma ubicada en la Avenida Aviacion cuadra 34, Urbanizacion
Limatambo, Distrito de San Borja en Lima Metropolitana.

El distrito de San Borja es principalmente urbano con méas del 80% de su poblacion en
niveles socioecondmicos A y B. Se considera la ubicacion de la botica como una zona de
alto transito, pues cercana a ella se encuentran un centro comercial, un supermercado, el
Hospital de Enfermedades Neoplasicas y dos clinicas particulares; ademas, la botica se

encuentra forma parte del complejo de edificios denominado “Torres de Limatambo™.

Segun datos proporcionados por el administrador de la botica, se atienden en promedio
250 personas por dia, es decir, que al mes se reciben 7500 usuarios (N). A partir de este
valor se procedid al calculo del tamafio de la muestra mediante la formula para la
estimacion de una proporcidn para una poblacion finita o conocida. El célculo se realizd

mediante el software estadistico EPIDAT:

N*Zip*q
n:
d**(N-1)+Z2*p*q
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Donde:
*N es la poblacion de estudio. Este valor se determiné en base al dato brindado, en el cual
se menciona que 250 personas son atendidas en promedio en la botica. Extrapolando este
valor por dia, se determino el nimero de usuarios al mes = 7500 personas.
*Z es el nivel de confianza al 95% = 1.96
*p es la proporcion que presenta el efecto deseado. Para el célculo del tamafio muestral
se utilizara el valor de 97.5% que corresponde a la percepcidn buena a excelente sobre la
calidad de atencion de los usuarios de una botica en San Juan de Lurigancho @9,
*gesl-p
*d es la precision del estudio= 5%
El tamafio de muestra calculado con un nivel de confianza del 95% fue de 103 personas.
A este se agrego el 15% del valor calculado para poder compensar el retiro de voluntarios
durante su participacion en el estudio o para compensar la eliminacion de cuestionarios
incompletos que puedan interferir con nuestros resultados. El tamario de muestra final fue
121 personas. Al finalizar el ultimo dia de encuestas el calculo final de voluntarios incluyd
a 122 personas; en ese sentido se decidio no retirar a ninguna persona para evitar algun
sesgo de seleccion.
Criterios de inclusion:

v Personas mayores de 18 afios de edad al momento de la toma de la encuesta

v Personas que hayan entrado para adquirir algin medicamento

v’ Personas que acepten participar voluntariamente en el estudio firmando el

formulario de consentimiento informado

Criterios de exclusion:

v" Personas menores de 18 afios de edad

v’ Personas que hayan entrado a adquirir productos diferentes a medicamentos

(Ejemplo: productos de belleza o de aseo personal)
v' Personas que, al ser consultadas, no hayan aceptado participar voluntariamente en

el estudio

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
En el presente estudio se utilizd como técnica de recoleccion de datos a la encuesta y
como instrumento al cuestionario. El instrumento constd de tres partes (ANEXO II):

- Informacion sociodemogréfica: 4 preguntas
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- Puntaje de calidad de atencion: 20 preguntas

- Puntaje de satisfaccion del usuario: 15 preguntas
El instrumento que se utilizo es la encuesta SERVQUAL la cual fue disefiada para
determinar la calidad y satisfaccion de un servicio. Su version para la atencion
farmacéutica ha sido ampliamente usado y validado a nivel nacional e internacional
obteniendo valores de consistencia interna por juicio de expertos y confiabilidad (Alfa de
Cronbach) mayores al 90% (1820,

El cuestionario sobre calidad de atencion constd de 20 preguntas dividas en 5 dimensiones
con 4 preguntas cada una:

a) Fiabilidad

b) Capacidad de respuesta

c) Seguridad

d) Empatia

e) Tangibilidad
Ademas, cada pregunta consté de 5 opciones de respuesta: muy malo, malo, regular,
bueno y muy bueno, las cuales recibieron los puntajes de 0, 1, 2, 3 y 4, respectivamente.
Es asi que el puntaje minimo que se puede obtener por cada dimension es de 0y el valor
maximo fue de 16; mientras que, el puntaje maximo del cuestionario fue de 80. El puntaje

serd ademés categorizado segun los descrito por Barrientos (2018) ¢8):

Puntaje Niveles de calidad
0az20 Malo

21a 39 Regular
40a59 Bueno

60 a 80 Muy Bueno

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, el cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios consto de 15 preguntas
divididas en 3 dimensiones, cada una con 5 preguntas:

a) Humanista

b) Técnico-cientifica

¢) Entorno
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Al igual que el cuestionario sobre calidad, en el cuestionario de satisfaccion cada pregunta
constd de 5 opciones de respuesta: muy satisfecho, insatisfecho, ni satisfecho ni
insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho, las cuales recibieron los puntajes de 0, 1, 2, 3y
4, respectivamente. De esta forma, el puntaje minimo que se pudo obtener en cada
dimensién fue de 0 y el valor maximo fue de 20; mientras que, el puntaje maximo del
cuestionario fue de 60. El puntaje sera ademas categorizado segin los descrito por
Barrientos (2018) 8-

Puntaje Niveles de calidad
0al5 No satisfactorio
16 a29 Poco satisfactorio
30a45 Satisfactorio
46 a 60 Muy satisfactorio

Fuente: Elaboracion propia.

Al considerar nuestra poblacion como nueva, se decidio realizar un proceso de validacién
de contenido por juicio de 3 expertos en el tema, quienes recibieron un formulario de
evaluacion donde se adjunto el cuestionario con sus tres partes, tabla de operabilidad de
variables y matriz de consistencia segun los establece nuestra facultad (ANEXO I11). El
formulario esta disefiado para valorar el instrumento mediante una puntacién que va desde
0 a 100% y para determinar su aplicabilidad mediante una puntuaciéon que va desde 1
(muy deficiente) a 5 (muy bueno). Los formularios completos fueron recibidos 1 semana
después. Como resultado de la evaluacion, ninguno de los expertos sugiero cambios al
cuestionario y la opinion de aplicabilidad fue de 4 (Buena) por parte de los tres expertos;
mientras que, el promedio de valoracion del instrumento fue de 80%, considerado como

una valoracion buena segun el formato otorgado por nuestra casa de estudios.

2.5. Procedimiento

Para la toma de las encuestas, las investigadoras solicitaron una carta de presentacion a
la Universidad Franklin Roosevelt para ser presentada al administrador de la botica
Inkafarma de ubicada en la urbanizacion Limatambo en el distrito de San Borja con el
objetivo de obtener la autorizacién correspondiente. Para las entrevistas, se abordoé a las

personas luego de haber realizado su compra. Luego, mediante la boleta de compra se
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confirmdé que se haya adquirido un medicamento, y mediante la declaracion del

entrevistado se comprobd su edad.

Luego de la aceptacion oral del usuario para abordarlo, se le explicd los objetivos del
estudio y se procedié a consultar por su confirmacion voluntaria para participar en el
estudio. Si el usuario da su visto bueno, se le solicitard que firme el formulario de
consentimiento informado como comprobacion de su aceptacion voluntaria. Finalmente,
se procedera a la toma del cuestionario, el cual no duré méas de 15 minutos para cada
voluntario. Todos los procedimientos se realizaron de manera personal y conservando las
medidas de bioseguridad necesarias (ANEXO 1V).

2.6. Método de analisis de datos

Después de completar el numero necesario de cuestionarios, se procedié a revisar la
basqueda de cuestionarios incompletos o con incongruencias para ser separados. En
nuestro caso, nNo se encontrd cuestionarios que invalidos. Luego, la informacion fue
pasada a una base de datos Microsoft Excel, en donde se realizaron los graficos

descriptivos.

Posteriormente, la base de datos fue subida al software estadistico SPSS version 24.0, en

donde se realizaron los analisis estadisticos correspondientes.

En el analisis descriptivo, para las variables cuantitativas (ejemplo: edad y puntajes) se
calculd la media y su desviacion estandar; mientras que, para variables cualitativas, se

determind la frecuencia y su porcentaje.

En el analisis inferencial, la comparacion de las medias de los puntajes de calidad y
satisfaccion segun las caracteristicas sociodemogréaficas se realizo mediante las pruebas
de T-student (para comparacion de dos medias) y ANOVA (para la comparacion de mas
de dos medias). Ademas, la asociacion entre los niveles de calidad y satisfaccion con las

variables sociodemograficas se realizd mediante la prueba de Chi-cuadrado.

Para todos los casos, se consideré como estadisticamente significantes a los valores de p<
0.05.
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2.7. Aspectos éticos

Ningun procedimiento se realiz6 antes de la firma del consentimiento informado
aceptando de forma auténoma su participacion (ANEXO V). Para la firma todos
recibieron informacion de los objetivos, beneficios y riesgos que conllevaria su
participacion voluntaria en el estudio. Luego de su firma, cada participante recibié un
cédigo de identificacion. La asociacion entre la identificacion personal de cada
participante y su cddigo es mantenida en una computadora personal en un archivo
encriptado de solo acceso por los investigadores principales, de tal forma que se garantiza
la confidencialidad de la informacion. Esta investigacion no presenta ningun riesgo fisico
ni a la salud de los participantes pues no se requerird de ninguna intervencion directa.
Solo se tomard un cuestionario con un tiempo de duracion de 15 minutos
aproximadamente. Todos los participantes tuvieron la opcion de retirarse del estudio si

asi lo creian conveniente sin que esto signifique un perjuicio para ellos.
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3. RESULTADOS

Luego de la aplicacion de las encuestas, estas fueron almacenadas en un primer momento
en una base de datos Microsoft Excel para realizar el andlisis descriptivo. El analisis
inferencial fue realizado con el paquete estadistico SPSS v24.0. A continuaciéon se
presentan, primero, los andlisis descriptivos de nuestra muestra, y, luego, los resultados

obtenidos segun el orden de los objetivos planteados:

Analisis descriptivo:

Tabla 1. Caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios de la farmacia Inkafarma.

Caracteristica Frecuencia | Porcentaje %
Edad (Promedio) 43.2
< 36 afios 43 35.5
37 a 44 anos 32 25.6
> 45 afios 47 38.8
Sexo
Femenino 54 44.3
Masculino 68 55.7
Nivel educativo
Sin instruccién 1 0.8
Primaria 1 0.8
Secundaria 29 23.8
Superior técnica 42 34.4
Superior universitaria 49 40.2
Estado civil
Soltero(a) 42 34.4
Casado(a)/Conviviente 58 47.5
Divorciado(a) 16 13.1
Viudo(a) 6 4.9

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 1 se muestran las caracteristicas sociodemograficas de los
voluntarios. El promedio de edad fue 43.2 afios; mientras que, el 44.3% fue de sexo
masculino (n= 54) y 55.7% femenino (n= 68). Con referencia al estado civil, 34.4% era
soltero (n=42), 47.5% era casado o conviviente (n=58), 13.1% era divorciado (n=16) y
4.9% era viudo (n= 6). Ademas, el 0.8% declaro no haber recibido instruccion educativa
alguna (n=1) y el mismo porcentaje menciond tener educacion primaria (n= 1); mientras
que, 23.8% tiene un nivel secundario (n= 29), 34.4% educacion superior técnica (n= 42)

y 40.2% educacion superior universitaria (n= 49).
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Objetivo General: Determinar el nivel de percepcién de los usuarios en la atencion

farmacéutica de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Figura 1. Puntajes promedio de la percepcion de calidad y satisfaccion con sus
dimensiones de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo

Entorno — 17.9
Tecnico-cientifica ] — 18.1
Humanista ] = 19.2
Satisfaccion del usuario ] — 55.1
Tangibilidad 14.3
Empatia 15
Seguridad 14.9
Capacidad de respuesta 14.6
Fiabilidad 15.1
Calicad de atercion | |G 72 9
(IJ 1IO 2IO 3IO 4IO 5IO GIO 7'.0 SIO E;O

Puntajes

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la figura 1 se observa que el puntaje promedio de calidad obtenido
fue de 73.9; mientras que, el promedio del puntaje de satisfaccion

fue de 55.1. Con respecto a las dimensiones de la calidad de atencion, los puntajes
promedio fueron 15.1, 14.6, 14.9, 15, y 14.3 para la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad; mientras que, los puntajes para las dimensiones de
satisfaccion fueron 19.2, 18.1y 17.9 para humanista, técnico-cientifica y entorno.

Figura 2. Nivel de calidad y satisfaccion de los usuarios de la botica Inkafarma,
Limatambo

B
;i;ﬁ Poco Satisfecho
A% 1.6%

y

Muy Buena Satisfecho

92.6% 98.4%
= Buena = Muy Buena = Poco Satisfecho = Satisfecho

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion: En la figura 2 se observan niveles de percepcién de calidad y
satisfaccion. Sobre la calidad de atencion, ningun participante percibié un nivel malo o
regular de atencion, 7.4% (n=9) declararon percibir una buena atencion y 92.6% (n=113)
muy buena calidad de atencion; mientras que, no hubo participantes con percepcion de
insatisfaccion y muy satisfechos, y 1.6% (n= 2) estuvieron poco satisfechos y 98.4% (n=
120) satisfechos.

Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmaceutica

con la edad de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Figura 3. Puntajes segun edad de la percepcion de la calidad de atencidn y sus
dimensiones de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo

90 A
73.373.474.9

T

15.2 14.5 15.4 145 14.6 14.9 147 14.815.1 14.7 15.115.2 142 14.5 14.3
T T I I - T T

Calidad de Fiabilidad  Capacidadde  Seguridad Empatia Tangibilidad
atencion respuesta

W< 36 afios MW 37 a 44 afios > 45 afios

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: en la figura 3 se observa el resultado del anlisis de la comparacion de
medias de los puntajes de calidad de atencion y sus dimensiones segun la edad de los
participantes. La prueba ANOVA no muestra diferencias significativas para ningin rango
de edad en el puntaje total (p= 0.37). Con respecto a las dimensiones, en general, solo se
observa diferencias significativas entre los participantes entre 37 a 44 afios de edad y
aquellos mayores a 45 afios en los puntajes de fiabilidad. (14.5 vs 15.4; p=0.01). Para las
dimensiones capacidad de respuesta (p= 0.49), seguridad (p= 0.38), empatia (p= 0.39) y
tangibilidad (0.85), la prueba ANOVA no muestra diferencias significativas.
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Figura 4. Puntajes segun edad de la percepcion de satisfaccion y sus dimensiones de los
usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo

70 1

553 546 553

Puntaje

Satisfaccion del Humanista Tecnico-cientifica Entorno

usuario

HM<36afios M37addanos M>45afios

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: en la figura 4 se observa los puntajes promedios para la satisfaccion y
sus dimensiones segun la edad de los participantes. La prueba ANOVA no revela
diferencias significativas en la percepcion de satisfaccion (p= 0.77) ni en cada una de sus

dimensiones (Humanista, p= 0.76; Técnico-cientifica, p=0.21; y, Entorno, p= 0.12).

Tabla 2. Anélisis cruzado del nivel de percepcion de calidad y satisfaccién segun edad

Calidad de atencion
Mala Regular Buena Muy Buena
Edad
< 36 afios 0% 0% 44.4% 34.5%
37 a 44 afios 0% 0% 33.3% 25.7%
> 45 afios 0% 0% 22.2% 39.8%
Satisfaccion del usuario
No Satisfecho Poco Satisfecho Muy
Satisfecho Satisfecho
Edad
< 36 afios 0% 0% 35.8% 0%
37 a 44 afos 0% 50% 25.8% 0%
> 45 afios 0% 50% 38.3% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 2 muestra la ausencia de asociacién de los niveles de
percepcion sobre la calidad de atencion (Chi-cuadrado= 1.091; p=0.580) y satisfaccion
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de los usuarios (Chi-cuadrado= 1.224; p=0.542) segun el rango de edad de los

participantes.

Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmaceutica

con el sexo de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Figura 5. Puntajes segun sexo de la percepcion de la calidad de atencién y sus
dimensiones de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la figura 5 se observa la comparacién de los puntajes de calidad de
atencion y sus dimensiones segun sexo. No se obtuvo diferencias significativas en el
puntaje de calidad (p= 0.64) ni en las dimensiones fiabilidad (p= 0.74), capacidad de
respuesta (p= 0.08), seguridad (p=0.65), empatia (p= 0.77) y tangibilidad (p=0.81).
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Figura 6. Puntajes segun sexo de la percepcion de satisfaccion y sus dimensiones de los
usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo
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Interpretacion: En la figura 6 se observa que comparando los puntajes promedio segun

sexo, no existe diferencias significativas en la satisfaccion de los usuarios (p=0.48) ni en

las dimensiones humanista (p= 0.95), técnico-cientifica (p= 0.07) y entorno (p=0.11).

Tabla 3. Analisis cruzado del nivel de percepcion de calidad y satisfaccion segln sexo

Calidad de atencion

Mala Regular Buena Muy Buena
Sexo
Masculino 0% 0% 44.4% 44.2%
Femenino 0% 0% 55.6% 55.8%
Satisfaccion del usuario
No Satisfecho Poco Satisfecho Muy
Satisfecho Satisfecho
Sexo
Masculino 0% 50% 44.2% 0%
Femenino 0% 50% 55.8% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 3 muestra la ausencia de asociacion de los niveles de

percepcion sobre la calidad de atencion (Chi-cuadrado= 0.000; p=0.991) y satisfaccion

de los usuarios (Chi-cuadrado= 0.027; p=0.869) segun el sexo de los participantes.
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Obijetivo especifico 3: Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmacéutica

con el nivel de estudio de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja

2022.

Figura 7. Puntajes segun nivel de educacion de la percepcién de la calidad de atencion
(A) y sus dimensiones (B) de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo
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Interpretacion: En la figura 7 se observa los puntajes de la percepcion sobre la calidad

de atencion y sus dimensiones de los usuarios de la botica Inkafarma segun el nivel

educativo. Debido a que solo hubo 1 participante sin instruccion y 1 con nivel primaria,

el analisis de comparacion se realiz6 con las categorias de estudios secundarios, superior

técnica y universitaria. No se observaron diferencias significativas con respecto a la
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calidad (p= 0.74) y cada una de sus dimensiones (fiabilidad, p= 0.72; capacidad de
respuesta, p= 0.39; seguridad, p= 0.58; empatia, p= 0.59; tangibilidad, p= 0.40).

Figura 8. Puntajes segun nivel de educacion de la percepcion de la satisfaccion (A) y
sus dimensiones (B) de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: En la figura 8 se observa los puntajes de la percepcion sobre la
satisfaccion y sus dimensiones de los usuarios de la botica Inkafarma segun el nivel
educativo. Debido a que solo hubo 1 participante sin instruccion y 1 con nivel primaria,
el andlisis de comparacion se realiz6 con las categorias de estudios secundarios, superior
técnica y universitaria. No se observaron diferencias significativas con respecto a la
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satisfaccion de los usuarios (p= 0.39). Con respecto a la dimensién humanista, se observa
que esta es mayor en participantes con estudios de nivel superior universitaria (p= 0.001);
mientras que en las dimensiones técnico-cientifica y entorno, el puntaje fue mayor en

aquellos con educacién secundaria (p= 0.01 y p=0.001, respectivamente).

Tabla 4. Andlisis cruzado del nivel de percepcion de calidad y satisfaccion
segun nivel educativo

Calidad de atencion
Mala Regular Buena Muy Buena
Nivel de educacién
Sin instruccion 0% 0% 11.1% 0%
Primaria 0% 0% 0% 0.9%
Secundaria 0% 0% 44.4% 22.1%
Superior técnica 0% 0% 11.1% 36.3%
Superior universitaria 0% 0% 33.3% 40.7%
Satisfaccion del usuario
No Poco Satisfecho Muy
Satisfecho Satisfecho Satisfecho
Nivel de educacién
Sin instruccion 0% 0% 0.8% 0%
Primaria 0% 0% 0.8% 0%
Secundaria 0% 50% 23.4% 0%
Superior técnica 0% 0% 35% 0%
Superior universitaria 0% 50% 40% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 4 muestra el analisis de Chi-cuadrado entre el nivel educativo
y los niveles de percepcion de calidad y satisfaccion de los encuestados. Se observa una
asociacion significativa un mayor nivel educativo y una buena y muy buena calidad de
atencion (Chi-cuadrado= 16.030; p= 0.003); mientras que, se observa la ausencia de
asociacion entre el nivel de percepcion sobre la satisfaccion de los usuarios y su nivel
educativo (Chi-cuadrado= 1.371; p= 0.849).

Objetivo especifico 4: Determinar el nivel de percepcion en la atencion farmaceutica

con el estado civil de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.
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Figura 9. Puntajes segun estado civil de la percepcidon de la calidad de atencion (A) y
sus dimensiones (B) de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo

AQO

80
70
60

50

Puntaje

40
30
20

10

B 16

15.5 A

15

145

Puntaje

14

13.5

13

12.5

Fuente: Elaboracion propia

74.5

Soltero

15.3
15.1
14.914.9

Soltero

73.8 72.8 74

Casado Divorciado Viudo

155

Casado Divorciado Viudo

M Fiabilidad ™ Capacidad de respuesta ™ Seguridad Empatia mTangibilidad

Interpretacion: En la figura 9 se observa la comparacién de los puntajes de calidad de

atencion y sus dimensiones de los participantes cuando fueron comparados por su estado

civil. No se obtuvo diferencias significativas en el puntaje de calidad (p= 0.77) ni en cada

una de sus dimensiones (fiabilidad, p= 0.48; capacidad de respuesta, p= 0.52; seguridad,
p=0.29; empatia, p= 0.78; tangibilidad, p= 0.82).
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Figura 10. Puntajes segun nivel de educacion de la percepcion de la satisfaccion (A) y
sus dimensiones (B) de los usuarios de la botica Inkafarma, Limatambo
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la figura 10 se observa los puntajes de la percepcion sobre la
satisfaccion y sus dimensiones de los usuarios de la botica Inkafarma segun el estado
civil. No se observaron diferencias significativas con respecto a la satisfaccion de los
usuarios (p= 0.83). Con respecto sus dimensiones, la humanista no muestra diferencias
entre el estado civil (p=0.48); mientras que, en la dimension técnico-cientifica se observo
que los solteros presentan un mayor puntaje que los casados (p=0.02) y viudos (p=0.02)
y en la dimensién entorno, los solteros mostraron un mejor puntaje con respecto a los

casados (p= 0.04), divorciados (p= 0.04) y viudos (p= 0.01).
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Tabla 5. Analisis cruzado del nivel de percepcion de calidad y satisfaccion segun el

estado civil
Calidad de atencion
Mala Regular Buena Muy Buena
Estado civil
Soltero 0% 0% 22.2% 35.4%
Casado/Conviviente 0% 0% 44.4% 47.8%
Divorciado 0% 0% 22.2% 12.4%
Viudo 0% 0% 11.2% 4.4%
Satisfaccion del usuario
No Satisfecho Poco Satisfecho Muy
Satisfecho Satisfecho
Estado civil
Soltero 0% 0% 35% 0%
Casado/Conviviente 0% 50% 47.5% 0%
Divorciado 0% 0% 13.3% 0%
Viudo 0% 50% 4.2% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 5 muestra la ausencia de asociacion de los niveles de
percepcion sobre la calidad de atencién (Chi-cuadrado=1.812; p=0.612) y el estado civil

de los participantes; mientras que, el andlisis de Chi-cuadrado revela asociacion entre la

satisfaccion de los usuarios y el estado civil (Chi-cuadrado= 9.372; p=0.025).
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4. DISCUSION

La gestion de calidad en toda institucion que brinda un servicio es importante para generar
confianza en los usuarios. Especialmente en los establecimientos sanitarios, como en los
servicios de atencidn farmacéutica, donde la busqueda de la salud y bienestar de los
usuarios debe ser la razén principal para alcanzar estandares altos de calidad de atencion

y la satisfaccion de los usuarios.

Se sabe que ambas variables, calidad y satisfaccion, estan determinadas por la percepcion
de los clientes sobre la atencién recibida, por lo que el presente trabajo planteé como
objetivo principal el determinar el nivel de percepcion de los usuarios en la atencion
farmacéutica de la botica Inkafarma ubicada en el centro de edificios Limatambo en el
distrito de San Borja, 2022. Para tal proposito se aplicd un cuestionario modelo
SERVQUAL a 122 usuarios de dicho establecimiento. Sobre este objetivo, nuestros
resultados revelan que no hubo participantes que reportaran una mala y regular
percepcion de la atencidn; mientras que, el 7.4% percibi6 una buena atencion y el 92.6%
un muy buen servicio. Con respecto a los resultados en la misma cadena de boticas,
Garcia (2021) en su estudio en el Inkafarma del distrito de Barranco en Lima
Metropolitana, de una escala de calidad de muy buena hasta deficiente, encontré que
ningun usuario declar6 una muy buena o deficiente calidad de atencidn; en tanto que,
82% y el 18% declararon una “buena” y “regular” calidad de atencion. Ademas, en tanto,
en el trabajo de Huerta y cols. (2021), de una escala desde muy de acuerdo a totalmente
en desacuerdo, encontraron que, en promedio, el 50% de los encuestados estuvo
“totalmente de acuerdo” con la calidad de atencion de la botica Inkafarma del distrito de
Comas en Lima Metropolitana; de la misma manera, aproximadamente el 50% estuvo
“de acuerdo” en esta misma variable. Adicionalmente, Bernal (2017), con una misma
escala de evaluacion al anterior estudio, encontrd que el 93% de los usuarios la cadena de
boticas Inkafarma en Chiclayo declararon estar “de acuerdo” con la atencidn, sin ninguna
persona en la categoria de “muy de acuerdo”. En referencia a los resultados de la
determinacion de la calidad de atencion en otras boticas, Caruajulca y cols. (2020)
encuentra una percepcion de calidad de atencidon “excelente” y “buena” en el 59.7% y en
el 37.8% de usuarios de una botica particular en el distrito de San Juan de Lurigancho;
similarmente, Barrientos (2018) reportdé que el 45% y el 30% de los participantes

percibieron una “buena” y “muy buena” calidad de atencion en un servicio farmacéutico
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de un centro de salud publica en Los Olivos. En base a lo mencionado, demuestra que los
usuarios de la Botica Inkafarma ubicada en las Torres de Limatambo en San Borja
perciben una mejor calidad de atencion que aquellas boticas de la misma cadena y de
otros centros de atencion farmacéutica en nuestro pais. ElI hecho de que Caruajulca y
cols. (2020) y Barrientos (2018) también encuentren una menor percepcion de calidad,
comprueba que la diferencia en los resultados es independiente al centro de salud
evaluado. Adicionalmente, todos los estudios mencionados utilizaron el modelo
SERQUAL en la evaluacion de la calidad por lo que el sistema o medida de evaluacion
no seria un condicional a la diferencia en los resultados. Una posible explicacion estaria
en las dimensiones que componen la calidad, en donde nuestros resultados muestran que
no hay diferencias entre las dimensiones colaborando de forma similar a la percepcién de
calidad; sin embargo, lo mismo se observa en el estudio de Caruajulca y cols. (2020) y
Huerta y cols. (2021). A pesar de esto, Bernal (2017) encuentra que la dimension

Tangibilidad contribuye en mayor medida con la calidad de atencion ©:18.20-22:39)

En cuanto a la satisfaccidn, nuestros resultados revelan que ningun participante percibid
un nivel “muy satisfactorio”, el 98.4% declaro estar “satisfecho” con la atencion brindada
y 1.6% “poco satisfecho”. El estudio de Samame (2015) encuentra que el puntaje de la
satisfaccion global de los usuarios del servicio de farmacia del Hospital Hipolito Unanue
en el Agustino es de 7.51 de 10 posibles, es decir, el puntaje representa un 75% de la
satisfaccion. Aricay cols. (2018) report6 que solo el 0.8% de los encuestados declararon
una muy buena, 26.5% buena y 55.2% regular satisfaccion del servicio de farmacia del
Hospital Regional Docente de Trujillo. De igual manera, Barzola y cols. (2019) reportd
que solo el 13.4% de los usuarios del servicio de farmacia externa del Hospital 111 de
Emergencias Grau Essalud percibié un buen nivel de satisfaccion, mientras que, la
percepcién de una regular satisfaccion fue del 67.8%. Barrientos (2018) encontré que
40% y 43.3% de los encuestados declard estar satisfecho y muy satisfecho con el servicio
de farmacia de un centro de salud en Los Olivos. Caruajulcay cols. (2020) encontré que
el nivel de satisfaccion de los usuarios de una botica en el distrito de San Juan de
Lurigancho de 59.2% para muy satisfecho y 38.8% para satisfecho. Garcia (2021) reportd
que los usuarios de la botica Inkafarma del distrito de Barranco no percibieron un nivel
muy satisfactorio; mientras que, el 100% se sintieron satisfechos con la atencion recibida.
Bernal (2017) encontré que en promedio el 80% de los participantes percibié una alta

satisfaccion en la atencién de la Botica Inkafarma en el departamento de Chiclayo. Es
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importante sefialar que, al igual que la calidad de atencion, nuestros resultados no
muestran diferencias estadisticamente significativas entre las dimensiones que conforman
la satisfaccion del usuario, es decir, las tres dimensiones colaboran por igual a lo
encontrado en la variable satisfaccion. Carhuaricra y cols. (2022) encontraron un nivel
de satisfaccion alto en el 33.6% de los usuarios de una farmacia en el distrito de Ate-
Vitarte, siendo la dimension entorno la de peor percepcion; contrario a lo encontrado por
Caruajulca y cols. (2020) quien encontré que el entorno fue la dimension mejor
evaluada. Al igual que la calidad de atencién, la metodologia de medicion podria no ser
un factor de las diferencias observadas, pues los estudios incluidos utilizaron el modelo
SERVQUAL para determinar la satisfaccion de los usuarios. Estos resultados son
importantes porque demuestran que la calidad de atencion en la botica Inkafarma ubicada
en la zona de las Torres de Limatambo en San Borja puede ser considerada muy alta, pero
esta no se alcanza un maximo nivel de satisfaccion por lo que puede sugerirse que
alcanzar un nivel “satisfactorio” es suficiente para lograr una alta calidad de atencion o
existen otros factores adicionales a la satisfaccion que determina la percepcion de la

calidad de atencién como la generacion de confianza o la fidelizacion (¢:1416-18.20.22.39)

Los objetivos especificos planteados en el presente estudio buscan determinar el nivel de
percepcién en la atencion farmacéutica segin caracteristicas sociodemogréaficas como
edad, sexo, nivel de educacion y estado civil. Nuestra busqueda bibliografica no encontrd
referencias de estudios nacionales que determinen la influencia de estas variables sobre
la percepcion de calidad y satisfaccion en establecimientos farmacéuticos. De hecho,
Carhuaricray cols. (2022) también se encuentran con esta problematica ©. Con respecto
a la edad y al sexo, los resultados de nuestro estudio no revelan diferencias significativas
entre los puntajes de calidad y satisfaccion segun cada categoria de ambas variables, ni
asociacion entre los niveles de percepcion. Estos resultados son congruentes con lo
observado por Carhuaricra y cols. (2022) en usuarios quienes tampoco encontraron
diferencias significativas en usuarios de una botica en Ate-Vitarte ©). Al observar al nivel
educativo, también se observa ausencia de significancia entre los puntajes de calidad y
satisfaccion entre cada nivel; mientras que, en las dimensiones de la satisfaccion se
observo que el puntaje de la dimension Humanista fue mayor en aquellos con educacion
secundaria y las dimensiones Técnico-cientifica y el Entorno mostraron mayores puntajes
en aquellos con educacion secundaria. Nuestro hallazgo puede deberse al mejor nivel de

comprension en las personas con grados académicos mas altos con respecto a una
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atencion mas personalizada; pero, por el contrario, una educacion inferior, como el nivel
secundario, puede provocar que los usuarios se sientan inhibidos de expresar sus dudas
sobre el correcto uso de los medicamentos prescritos y sobre su correcto uso o
contraindicaciones 0 mecanismos de accion, o incluso califiquen en base a la apariencia
del local de atencion, lo que puede hacer que las personas sobrevaluen las dimensiones
técnico-cientifica y el entorno. Al determinar la asociacion entre los niveles percibidos
sobre la calidad de atencion y el nivel educativo, se encontrd una relacion entre ambas
variables observandose que aquellos con mejor percepcién de calidad tenian un mayor
grado académico. No se observé asociacion entre la satisfaccion y el nivel educativo. En
el caso del estado civil de los participantes, no se observaron diferencias significativas en
los puntajes globales ni en la calidad ni en la satisfaccion de los usuarios; sin embargo,
para el caso de las dimensiones de satisfaccion, los solteros presentaron un mejor puntaje
en las dimensiones técnico-cientifica y entorno. Por otro lado, aungue no se encontrd
asociacion significativa entre los niveles de percepcion de la calidad de atencion con el
estado civil, si se observo asociacion significativa entre la satisfaccion y dicha variable.
Estos resultados pueden deberse a las diferencias entre cuestiones socioculturales o
costumbres entre las personas solteras, casadas, divorciadas o viudas. Estos resultados
contradicen lo hallado por Carhuaricra y cols. (2022), quienes no encuentran
asociaciones significativas entre las variables edad, sexo, nivel educativo y estado civil

con los niveles de percepcion de calidad y satisfaccion ©.
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5. CONCLUSIONES

En base a los resultados encontrados y a su interpretacion y discusion, se puede concluir

lo siguiente:

1.

El nivel de percepcion de la calidad de atencion a los usuarios de la botica
Inkafarma en Limatambo, San Borja, 2021 fue mayormente muy buena
(92.6%), sin presentar casos de una percepcion mala o regular en la atencion;
en el caso de la satisfaccidn, no se observan personas que hayan declarado
estar muy satisfechas luego de su atencion, siendo 98.4% la percepcion una
satisfactoria atencion y solo 1.6% de los encuestados declaré haber tenido un
poco satisfecha.

No se encontrd asociacion significativa entre la edad con los niveles
percibidos de calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios farmacéutica
de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

No se encontr6 asociacion significativa entre el sexo de los participantes con
los niveles percibidos de calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
farmacéutica de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022.

Existe una asociacion significativa entre los niveles percibidos de calidad de
atencion con el nivel educativo de los usuarios de la botica Inkafarma,
Limatambo, San Borja 2022; caso contrario, no se encontrd significancia
estadistica con el nivel percibido sobre satisfaccion de los usuarios.

No se encontrd asociacion significativa entre el estado civil con los niveles
percibidos de calidad de atencion en los usuarios farmacéutica de la botica
Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022; mientras que, si existe una asociacion
significante entre los niveles de percepcion de la satisfaccion de los usuarios

con el estado civil de los mismos.
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6. RECOMENDACIONES

Con respecto a lo trabajado en la presente investigacion y a los resultados obtenidos, se
propone las siguientes recomendaciones:

1. Debido a que la percepcion de satisfaccion no alcanzo el nivel mas alto, se
recomienda generar un plan de gestion que incluya la evaluacion y mejora de los
aspectos relacionados a esta variable, como el trato del personal a momento de la
atencion, la capacidad de comunicacion de la informacién de los medicamentos
de una manera mas simple, o ampliar el conocimiento del personal sobre los
medicamentos que se ofrecen.

2. Realizar evaluaciones periddicas de la atencién a los usuarios que incluya no solo
valorar los conocimientos y forma de expresion del personal, sino también, la
actitud hacia los usuarios.

3. Promover la realizacion de mas estudios a nivel nacional que determinen los
factores sociodemograficos, econdémicos, personales u otros, que puedan
influenciar en la percepcién de los usuarios hacia la calidad de atencion y su

satisfaccion.
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ANEXOS

ANEXO 1: TABLA DE OPERATIBILIDAD DE VARIABLES

tiempo de espera
para la atencion, al
entorno del local y el
trato que se recibe.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES ESCALA Y TIPO
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE VARIABLE
Nivel de percepcion | El nivel de El nivel de Nivel de calidad de 1- Fiabilidad ftems 1 al 4
en la atencién percepcion del percepcion del atencién 2- Capacidad de ftems 5al 8
farmacéutica de los | usuario es el usuario en la botica respuesta
usuarios resultado final que Inkafarma 3- Seguridad ftems 9 al 12
persigue la Limatambo - San 4- Empatia ftems 13 al 16
empresa, s como Borja esta 5- Tangibilidad ftems 17 al 20 Escala:
un termémetro que | relacionado al Nomina-l
mide servicio que recibira
permanentemente el | por parte del Nivel de satisfaccion | 1- Humanista [lems 1als Tipo:
producto entregado | personal, ala del usuario 2- Tecnoldgica — ltems 6 al 10 Cu ali.tativa
al cliente. disponibilidad de los Cientifica
medicamentos, al 3- Entorno ftems 11 al 15
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION: CUESTIONARIO PARA
DETERMINAR LA CALIDAD Y SATISFACCION

UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

R
A4
Facultad de Ciencias de la Salud

Escuela Profesional de Farmacia y Bioguimica

DATOS DEMOGRAFICOS

1. Edad (afios cumplidos): 2. Sexo:
a. Masculino
b. Femenino
3. Estado Civil: 4. Nivel de instruccion:
a. Soltero a. Sin instruccion
b. Casado/Conviviente b. Primaria
c. Divorciado c. Secundaria
d. Viudo d. Superior técnica
e. Superior Universitaria

CUESTIONARIO SOBRE LA PERCEPCION EN LA CALIDAD DE
ATENCION

El siguiente cuestionario tiene como objetivo conocer su percepcion sobre la calidad en
la atencion recibida en su visita a la Botica Inkafarma sede Limatambo en el distrito de
San Borja.

Complete el cuestionario respondiendo cada pregunta con sinceridad, no hay respuesta
incorrecta. A cada pregunta, usted puede responder como sigue:

1 — Muy en desacuerdo

2 — En desacuerdo

3 — Ni acuerdo ni en desacuerdo

4 — De acuerdo

5 — Muy de acuerdo

| FIABILIDAD
1. Desde el inicio hasta el final de su atencion, ¢la
calidad de atencion fue correcta en el servicio
recibido?
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2. ¢Le atendieron de acuerdo al turno en el que
llego a la botica?

3. ¢La atencion recibida fue ordenada de acuerdo a
su turno?

4. ¢La atencion que recibio, se realizo sin
discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a
otros clientes?

| CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢La atencion recibida en la botica fue rapida 'y
eficaz?

6. Si presento algun inconveniente en su atencion,
el personal que le atendid lo resolvio
inmediatamente?

7. En caso de ausencia de un producto, ¢el personal
que lo atendio le ofrecid otras alternativas de
productos oportunamente?

8. ¢El personal permanece en su servicio, y no se
ausenta por mucho tiempo?

| SEGURIDAD

9. El personal de la botica que le atendid, ¢le
inspir6 confianza?

10. El personal de la botica que le atendio, ;tiene
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes?

11. El personal que le atendio, ¢le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

12. ¢ Durante su atencion en la botica se respetd la
confidencialidad de los productos que Ud.
adquirié?

| EMPATIA

13. El personal de la botica que le atendid, ¢ le trato
con amabilidad, respeto y paciencia?

14. ;Usted comprendi6 la explicacion que el
personal de la botica le brind6 sobre el tratamiento
que recibird y los cuidados para su salud?

15. El personal de la botica, ¢es tolerante, y es
capaz de respetar distintos puntos de vista del
cliente?

16. El personal de la botica, ¢es comprensivo con
su enfermedad y estado de salud?

| TANGIBILIDAD

17. ¢ Las instalaciones fisicas de la botica son
visualmente atractivas?

18. ¢ Los avisos, letreros, carteles, seializaciones de
la botica, fueron adecuados para orientar a los
clientes o pacientes en su atencién?

19. (El establecimiento de salud (botica), cuenta
con un ambiente limpio y ordenado para los
pacientes?
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20. ¢La botica, se encontrd limpia, y cuenta con un
ambiente comodo para la atencién de los clientes?

CUESTIONARIO SOBRE LA PERCEPCION EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

El siguiente cuestionario tiene como objetivo conocer su percepcion sobre la
satisfaccion de los usuarios sobre la atencion recibida en su visita a la Botica Inkafarma
sede Limatambo en el distrito de San Borja.

Complete el cuestionario respondiendo cada pregunta con sinceridad, no hay respuesta
incorrecta. A cada pregunta, usted puede responder como sigue:

1 — Muy en desacuerdo

2 — En desacuerdo

3 — Ni acuerdo ni en desacuerdo

4 — De acuerdo

5 — Muy de acuerdo

HUMANISTA

1. El personal de la botica, ¢le atiende con cuidado
y precaucion?

2. El personal de la botica, ¢le brinda un trato
amable y cortes?

3. El personal de la botica, ¢respeta la
confidencialidad de lo que Ud. compra, y actlia con
discrecion?

4. El personal de la botica, ¢respeta el orden de
Ilegada de los clientes?

5. El personal de la botica, ¢se encuentre
correctamente uniformado y aseado?
TECNOLOGICA-CIENTIFICA

6. El personal de la botica, ¢le otorgo
correctamente todos los productos prescritos en su
receta medica?

7. Durante la dispensacién, el quimico
farmacéutico ¢ le orientd sobre los medicamentos
gue va a usar?

8. Durante la dispensacién, el quimico
farmacéutico ¢le brinda alguna charla educativa
mientras es atendido(a)?

9. Durante la dispensacién, el quimico
farmacéutico ¢demuestra seguridad y dominio, con
respecto a la medicacion que se le esta brindando?
10. Durante la dispensacion, el quimico
farmacéutico ¢ le ofrece alternativas al tratamiento, e
informacién preventiva, nutricional ylo
socioecondémica?

ENTORNO
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11. ¢ Ud. considera que la botica esta limpia y
ordenada?

12. ¢Ud. considera que la botica esta
adecuadamente iluminada y ventilada?

13. ¢Ud. considera que la botica presenta letreros,
avisos u otros que facilitan su ubicacion y/o
informacion hacia los clientes del servicio?

14. ;Ud. considera que la botica, se encuentra
ubicada en una zona que transmita seguridad para
los clientes?

15. ¢Ud. considera que la botica presenta adecuado
abastecimiento y distribucion de los productos para
los clientes?
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ANEXO 3: FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

U{ UNIVERSIDAD

ROOSEVELT
UNIVERSIDAD PRIVADA DE HUANCAYO "FRANKLIN ROOSEVELT™
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS FARMACEUTICAS Y
BIOQUIMICA

Av. Giraldez N°542 - Hyaocaxs

Huancayo, 27 de junio del 2022

Sefior (a):

ERESENTE

ASUNTO: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por medio del presente me dinjo a Ud. Para saludarle cordialmente y solicitarle su
participacion en la validez de instrumentos de investigacion a través de “juicio de
expertos” del proyecto de investigacion que estamos realizando, para obtener el titulo
profesional; teniendo como titulo de tesis: Nivel de percepcion de los usuarios en la
atencion farmacéutica de la botica Inkafarma, Limatambo, San Borja, 2022.

Para lo cual adjunto:

1. Formato de apreciacion al mstrumento: formato A y B.
Tabla de operacionalizacion de variables.

Matriz de consistencia.

Ficha de Instrumento de recoleccion de datos.

o

Esperando la atencion del presente le reitero las muestras de mi especial
consideracion y estima personal

Atentamente,

Bach. Carmen Yanet Campos Togas Bach. Grabiela Susana Ponce Torres
DNI 46002871 DNI 47030983
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PROMEDIO DE VALORACION

80

OPINION DE APLICABILIDAD

1) Muy deficiente | 2) Deficiente | 3) Regular | 4) Buena | 5)Muy buena |

. DNIN® 1 06062363 | Teléfono/Celula: 9999049267 |

' Direccion domiciliaria - | LIMA

| Titulo Profesional | :| QUIMICO FARMACEUTICO |
| Grado Académico | - DOCTOR EN FARMACIA Y BIOQUIMICA g
MenaonFARMACIAYBIOQUIMICA

(,da;t/ﬂ/] Caw

FIRMA

Lugary fecha: Huancayo 29 de junio de 2022
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PROMEDIO DE VALORACION

80

1)Muy deﬁcoente 2) Deﬁaenteg 3) Regular 4) Buena S) Muy buena |

'
...................................................................................................................

: H -

DNIN® ' 09440524 ' Teléfono/Celula

" Direccion domiciliaria. - LOSOLIVOS—LIMA
"" Tilo Profesional | | QUIMICO FARMACEUTICO
" GradoAcadémico | : DOCTOR
CMendon T EN FARMACIA Y BIOQUIMICA

FIRMA

Lugary fecha: Huancayo 29 de junio de 2022




PROMEDIO DE VALORACION

80

S) Muy buena

2) Deﬁuente 3) Regular 4) Buena

Lima, 28 de junio del 2022
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ANEXO 4: IMAGENES DE LOS PROCEDIMIENTOS

Imagen 1: Local d'e la botica Inkafarma
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Imagen 2: Investigadoras
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a los participantes y explicacién del estudio

Imagen 3: Abordaje
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Imagen 5: Toma del cuestionario
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ANEXO 5: FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVEIRSIDAD
ROOSEVELT

R
b, W
Facultad de Ciencias de la Salud

Escuela Profesional de Farmacia y Bioquimica

CONSENTIMIENTO INFORMADO

1. Presentacion

El presente trabajo de investigacion se titula “Nivel de percepcion de los usuarios en la
atencion farmacéutica de la Botica Inkafarma, Limatambo, San Borja 2022” y es
conducido por egresados de la escuela de Farmacia vy Bioquimica de la Universidad
Roosevelt con el objetivo de determinar la percepcion sobre la atencion recibida luego de
ser atendido/a.

Los resultados del presente estudio nos permitiran tener una base para mejorar la atencion
que se le brinda y lograr un mayor grado de satisfaccion. Desde que acepte
voluntariamente participar en este estudio, sus datos personales seran codificados v
cualquier informacion que permita identificarlo sera de solo acceso por el investigador
principal del estudio. Los investigadores aseguran que se mantendra la confidencialidad
absoluta de los datos consignados. Si lo considera conveniente, Ud. Tiene la posibilidad
de abandonar el estudio cuando lo decida. El presente estudio no implica ningun riesgo
para su salud, ni se le sometera a alguna prueba invasiva.

Por lo mencionado, se le solicita su consentimiento para participar voluntariamente en la
presente investigacion.

2. Consentimiento

Acepto participar del estudio por lo que doy mi consentimiento voluntario. Asimismo,
todas mis preguntas fueron respondidas y resueltas por los investigadores, y acepto
comprender las actividades relacionadas si decido participar. También entiendo que
puedo negarme a participar o retiramme del estudio en cualquier momento sin
consecuencias.

Datos del Participante:

Nombre Y APHIRAOS: .. ...uisimmsuimminsinsisssssssssassssasssmsinisssiasisisssassassssss

Datos del Investigador:
A L I I —_———_




