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RESUMEN

Objetivo: Evaluagl cumplimiento de las Buenas Préacticas de Dispensacion y la satisfaccion

del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Metodologia: La@westigacién se bas6 en un estudio de tipo cuantitativo, con disefio
descriptivo correlacional empleando como%cnica de estudio la encuesta y como
instrumento el cuestionario (28 preguntas) el cual se aplico a 250 clientes de la botica
Pharmalab de la ciudad de Chiclayo, departamento de Lambayeque, los datos fueron
presentados mediante tablas de frecuencia y porcentajes; la prueba de hipotesis se contrasto

Q]ediante la prueba inferencial de Chi-cuadrado, con una significancia del 0.05.

Resultados: Se observa que el 72% de los trabajadores siempre validan los datos del
paciente, el 40% de los trabajadores casi siempre analizan e interpretan de manera correcta
qa\s abreviaturas utilizadas por los prescriptores, el 64% de los trabajadores a veces en
relacion a los medicamentos; verifica nombre, etc; el 48% de los trabajadores casi siempre
brindalﬁ]formacién y orientacion sobre la administracion del medicamento, el 92% de los
trabajadores casi siempre atienden con mucho cuidado y precaucion, el 68% de los
trabajadores a veces otorga de manera correctﬂ)s medicamentos prescritos en la receta , el
64% a veces piensa que la botica esta adecuadamente ventilada e iluminada, de manera

general, tanto en las BPD y la satisfaccion de los clientes se observa un nivel Medio.

Conclusion: Existe relacion entrtgelacién entre el cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion y la satisfaccion del cliente atendido enQi Botica Pharmalab, Chiclayo,

Lambayeque 2022

Palabras clave: Buenas Practicas de Dispensacion, satisfaccion del cliente, Botica,

Lambayeque
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ABSTRACT

Objective: Evaluatgompliance with Good Dispensing Practices and customer satisfaction
served at Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Methodology: The%search was based on a quantitative study, with a descriptive
correlational design using the surveyQS a study technique and the questionnaire (28
questions) as an instrument, which was applied to 250 clients of the Pharmalab apothecary
q\ the city of Chiclayo. department of Lambayeque, the data was presented through tables of
frequency and percentages,Qme hypothesis test was contrasted using the inferential Chi-

square test, with a significance of 0.05.

Results: It is observed that 72% of workers always validate patient data, 40% of workers
almost always analyze and correctly interpret the abbreviations used by prescribers, 64% of
workers sometimes in relation to the drugs; check name, etc; 48% of the workers almost
always providﬂﬁormation and guidance on the administration of the medication, 92% of
the workers almost always attend with great care and caution, 68% of the workers sometimes
correctly administer the medications prescribed in the recipe, 64% sometimes think that the
pharmacy is adequately ventilated and lit, in general, both in the BPD and customer

satisfaction, a Medium level is observed.

Conclusion: There is a relationship betweeﬂe relationship between compliance with Good
Dispensing Practices and the satisfaction of the client served at the Botica Pharmalab,
Chiclayo, Lambayeque 2022

Qeywords: Good Dispensing Practices, customer satisfaction, Botica, Lambayeque



I. INTRODUCCION

Los medicamentos son componentes esenciales de la atencién en el tratamiento paliativo,
sintomético y curativo de muchas enfermedades. Sin embargo, son los principales
responsables de reacciones adversas significativas, errores y eventos adversos. Los errores
relacionados con los medicamentos tienen un caracter complejo y multidisciplinario y
pueden ocurrir en la prescripcion, dispensacion o administracion del medicamento. Pueden
asumir dimensiones significativas e imponer gastos exorbitantes al sistema sanitario, ya que
podrian producir consecuencias nocivas como reacciones adversas, lesiones temporales o

permanentes, aumento del tiempo de hospitalizacion o incluso la muerte.?

Las estrategias que se utilizan en la actualidad para menguar la falta de equidad en las
poblaciones son acciones que determina@]ejorar la calidad en la atencion de la salud. En
ese sentido%s Buenas Précticas de Dispensacion y Satisfaccion del cliente que asiste a una
oficina farmacéutica esta sujeta a las condiciones que surgen durante la atencién, en la cual
se incluye las relaciones interpersonales, el tema de la consulta, el tiempo de duracion, el
desenlace para la salud, el clima organizacional y las condiciones de infraestructura del

local.?

Lgrganizacién Mundial de la Salud (OMS) ha estimado que los errores de medicacion han
ocasionado al menos un fallecimiento diario y lesionan Q,S millones de personas al afio en
los Estados Unidos de América. Estos errores le cuestan a la economia estadounidense
alrededor de $ 40 mil millones anuales y suelen transmitir a la poblacion pérdida de la
confianza al sistema de atencion médica. Los errores de medicacion pueden ocurrir en
cualquier momento desde el momento en que se dispensa el medicamento hasta el momento

en que el paciente lo administra.?

También, uno de las practicas mas comunes de errores de medicacién esta relacionado con
la practica farmacéutica. Una revision sistematica reciente ha demostrado que la tasa de
errores de dispensacion (DE) en los EE. UU. oscila entre el 0 % y el 55 %.6 Dichos errores
se consideran la principal causa de eventos adversos evitables que pueden comprometer la

seguridad del paciente. 4

Por otro lado, e%s paises en desarrollo, el problema del uso irracional de medicamentos es
mas comun debido a los sistemas de salud fragiles y la educacion deficiente del paciente, lo
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qgue conduce a la falta de adherencia. Ademas, esta mala practica puede conducir al
desperdicio de recursos y la reduccion de la calidad de la terapia con medicamentos. Esto
esta respaldado por un informe reciente de la OMS donde qued6 demostrado qugés de la
mitad de medicamentos no son prescritos no dispensados de una manera acertada,

conllevando a qué sélo el cuarto de la poblacién tome sus medicamentos correctamente.®

Ademas, en el Ecuador a través de estudios descriptivos identificaron que uno de los
problemas principales de las boticas o farmacias con respecto a que, si la atencién que
reciben los usuarios es adecuada, incluye a que si los trabajadores de estos establecimientos
presentan una formacion profesional o si son capacitados continuamente para otorgar una
atencion y asesoria de calidad y no sélo lo vea como lucrativo. También, la Red Ecuatoriana
de Atencion Farmacéutica sefiald que en 2013 el sector farmacéutico contaba con el 78.92%
de nivel de satisfaccion, lo que quiere decir que mantienen un contacto o cercania adecuado

con el cliente y ayudan a orientar al momento de la compra de un medicamento.

En el Perd la atencion farmacéutica debe ser igual tanto en establecimientos publicos como
privados, aunque, la realidad es otra por la influencia de varios@actores como las
interrelaciones publicas, infraestructura, equipamiento, horario de atencion, atencién

individualizada, rapidez en la atencion, dispensacion correcta, entre otros.®

Ante esta situacion, el presente estudio busca determinar la calidad del servicio de la oficina
farmacéutica por medio de dos parametros como sonQI cumplimiento de las Buenas
Préacticas de Dispensacion y la satisfaccion del cliente cuando ha sido atendido en la Botica
Pharmalab de Chiclayo.

A nivel nacional contamos con el estudio de Durand M. y Mallcco E. (2022), titulado
“Buenas Practicas de Dispensacion y Satisfaccion de usuarios en la botica Farmacuri, Ate,
Lima, 2021 tuvo por objetivo relacionalqis buenas précticas de dispensacion con la
satisfaccion de los usuarios que asisten en la botica Farmacuri de Ate, ciudad de Lima. Se
emple6 como metodologiﬁn estudio descriptivo, cuantitativo y transversal, con un tamafio
muestral de 84 usuarios,q quienes se les aplico una encuesta para poder recoger la
informacion. Los resultados dejaron en evidencia que el 49% del personal de la botica
Farmacurno cumple las buenas préacticas de dispensacion y el 51% si cumple, ademas, el
18% de los usuarios presentgn nivel de satisfaccion baja, el 49% satisfaccion media y 33%

presento una satisfaccion alta. Se concluye de acuerdo a la correlacion de Spearmarrque las
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buenas préacticas de dispensacion influyen en la satisfaccion de los usuarios de la botica

Farmacuri, por lo que existe relacion entre ellas®.

Por su parte, Gomez F. (2022) en su publicacion “Cumplimiento de las Buenas Précticas de
Dispensacion y la Atencion Farmaceutica en las boticas de la Diris Lima Sur, 2021”, cuyo
objeto fue establecer Ialaci()n entre el cumplir las buenas préacticas de dispensacion y la
atencion farmacéutica. Para ejecutar el presente la metodologia fue descriptiva con enfoque
Qansversal y cuantitativo, la muestra se conformé por 140 profesionales quimicos
farmacéuticos quienes llenaron un cuestionario para recolectar los datos. Los resultados
indicaron que las buenas practicas de dispensacion en cuanto a su cumplimiento fueron de
80.7% vy la atencion farmacéutica fue de nivel excelente con un 99.3%. por lo tanto, se
concluy6 que ambas variables estan relacionadas y que los quimicos farmacéuticos cumplen

con las BPD y con una adecuada atencion a los usuarioge las boticas de la Diris Lima Sur.’

Arroyo R. (2021) y su tesis de nombre “Satisfaccion percibida y las buenas practicas de
dispensacion en usuarios de boticas del distrito de Chosica 2021’Q0n el objetivo de
delimitar la relacion que existeQntre la satisfaccion percibida y las buenas practicas de
dispensacion en usuarios de boticas del distrito Chosica. La metodologia fue no
experimental, descriptivo, deductivo y prospectivo con una muestra de 217 usuarios, el
instrumento para recepcionar Io@atos fue un cuestionario de preguntas. En los resultados
el 87.6% estuvo satisfecho y el 78.3% estuvo de acuerdo conqzls buenas préacticas de
dispensacion, ante ello, se concluye que existe relacion entre las variables satisfaccion

percibida y buenas practicas de dispensacion®.

%arrionuevo D. y Salvador J. (2021) en su publicacion “Satisfaccion del cliente relacionado
con la dispensacion de medicamentos en boticas y farmacias ubicadas en el distrito de
Santiago de Surco, enero, 2021” establecieron por objetivo hacer un anélisis@ntre la
dispensacion de medicamentos y la satisfaccion del cliente en boticas y farmacias ubicadas
dentro del distrito de Santiago de Surco. Se us6 como metodologia un estudio descriptivo,
cuantitativo y transversal ﬁ instrumento de recojo de informacion fue un cuestionario con
preguntas cerradas. Los resultados fueron: el 96.75% de los usuarios refieren satisfaccion
en relacion al orden, limpieza, buen estado de anaqueles, vitrinas, buen servicio, al esmero

en resolver dudas de los usuarios, disposicion, consultas y al buen trato. Se concluy6 que el
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95.06% de los usuarios califica la dispensacion como adecuada y el 95.3%“Se siente

satisfecho con la atencion del personal en farmacia®.

También, Purizaca L. (2021) con su tesis de titulo “Cumplimiento de buenas practicas de
dispensacion y satisfaccion de los usuarios que acuden a boticas Inkafarma en la provincia
de Chachapoyas, noviembre — 2021 el objetivo citado fue comprobar si existigna relacion
entre el nivel del cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion con el grado de
satisfaccion percibidos por los usuarios de dicha botica. Como método se aplicgn estudio
descriptivo, cuantitativo no experimental, se escogio una muestra voluntaria de 347 usuarios,
los cuales resolvieron un cuestionario, ademas, se utilizé la escala de Likert. Segun el
resultado de las tablas estadisticas el 92.2%“€std medianamente satisfecho, el 0.30%
altamente satisfecho y el 7.5% insatisfecho, por otro lado, el 99.7% del profesiona®juimico
farmacéutico cumple medianamente con las buenas practicas de dispensacion. Se concluye

que la satisfaccion del usuario no esta relacionada con las buenas practicas de dispensacion.©

A nivel internacional citaremos a autores con estudios relacionados como el de Barreiro M.
et al (2021), en su articulo “Mejora de conocimientos y satisfaccién en una accion formativa
sobre el servicio de dispensacion de medicamentos” propusieron como objetivo hacer una
evaluacion de los conocimientos, habilidades y grado de satisfaccion de alumnos
farmacéuticos sobre el proceso de buenas practicas de dispensacion. La metodologia fue
cuasi experimental ejecutado en 114 alumnos utiIizando@n cuestionario de Likert con 12
preguntas. Segun los resultados sobre el conocimiento al inicio el 44.5% de los alumnos
respondieron correctamente y al final fue un porcentaje de 69.3%, la habilidad para resolver
casos aumento de 73.2% a 85.6% al final del curso y con respecto a la satisfaccioén obtuvo
un puntaje de 3.5 sobre el valor 4. Se concluye que los cursos de buenas practicas de

dispensacion influiran en su ejercicio como profesionales.!*

Del mismo modo, Basantes W. (2018) titulado “Diagnostico del proceso de dispensacion al
paciente ambulatorio en la Farmacia del Hospital San Luis de Otavalo y propuesta de mejora
con buenas practicas de dispensacion”. El objetivo fue hacer un diagnostico del proceso de
dispensacion brindado a los pacientes ambulatorios y proponer una estrategia para mejorar
el proceso. En la metodologl’aQel estudio el disefio de la investigacion fue descriptivo,
haciendo uso de la observacion y la entrevista, la muestra fueron pacientes y personal

farmaceéutico del hospital a partir de 18 afios hasta 65 afios de edad.Qos resultados

13



mostraron que el 39% de los pacientes indican eﬂumplimiento de las buenas practicas de
dispensacion (BPD) y el personal farmacéutico cumple con las BPD en un 50%, sin
embargo, como no existia un procedimiento estandarizado para la dispensacion se concluyé
que dicha farmacia presenta un punto critico por lo que se elaborara una propuesta para
mejorar las buenas practicas de dispensacion y detectar las fallas.'?

Con respecto a las bases tedricas del estudio se describe a continuacion el marco conceptual
de cada variable.

En relacién al marco te6rico, una botica o farmacia tiene por finalidad proporcionar a los
pacientes la medicacion prescrita cuando la medicacion esta programada de acuerdo con las
instrucciones del profesional. Sin embargo, esta no es una tarea facil, especialmente con un
numero creciente de pacientes. Si bien la seguridad y la atencion del paciente son las Gltimas
y posiblemente las Unicas prioridades, el impacto del error humano@n el proceso de
administracion de medicamentos a los pacientes puede ser, en ocasiones, mortal. Estos
errores ocurren de varias maneras, como la dosificacion incorrecta o la medicacién no
emitida en el momento correcto. No obstante, todo esto puede tener y tiene consecuencias
graves. Ademas, esta es una preocupacion logistica importante, ya que un establecimiento
farmacéutico entrega los medicamentos mediante varios métodos de dispensacion y rutas de

entrega a todas los pacientes o usuarios.?

Cabe mencionar, que otros autores han mencionado que los profesionales farmacéuticos
deben dispensar una gran cantidad de medicamentos de forma correcta y rapida dentro de un
tiempo predeterminado para la terapia médica de cada paciente, y la dispensacion precisa es
posiblemente uno de los pasos méas importantes al brindar atencion médica. En consecuencia,
las instituciones médicas realizan esfuerzos notables para evitar la dispensacién errénea de
medicamentos. Sin embargo, como “los seres humanos pueden cometer errores”, la
prevencion de todos los errores humanos es extremadamente dificil. En consecuencia, las
operaciones de dispensacion se han mecanizado en muchas instituciones médicas, como por
ejemplo con las maquinas de envases monodosis. Sin embargo, los farmacéuticos contintan

teniendo muchas oportunidades que requieren la dispensacién manual de medicamentos.*4

Por lo tanto, los profesionales farmacéuticos deben tomar medidas concretas para evitar
errores de dispensacion y esforzarse por mantener un entorno que promueva la dispensacion

segura, en paralelo con la introduccion positiva del soporte mecanico. Por lo tanto, los

14



farmacéuticos deben saber de antemano qué tipo de circunstancias (tipo de medicamento,
arreglo de medicamentos y posicion de medicamentos) estan mas asociadas con errores de

dispensacion.*3

Se debe alentar a los directores técnicos de las boticas o farmacias comunitarias a informar
los errores de la dispensacion porque esto es crucial para identificar errores, aprender de los
incidentes actuales y prevenir incidentes futuros. Sin embargo, se han descrito varios
obstaculos para informar los errores de la dispensacion. Estos incluyen la falta de tiempo, la
cultura de la culpa, los protocolos y métodos inadecuados para informar, la falta de
é:oteccién para los informantes, la falta de rendicién de cuentas y el miedo al castigo.

ejorar la seguridad del paciente en el entorno de la botica o farmacia®®.

La@apas de la dispensacion de medicamentos que muestran las dimensiones del estudio se

describen a continuacion®

Qecepci()n y Validacién de la receta: La receta emitida por el profesional competente es

presentada al director técnico de la botica o farmacia, quien ejercera legalmente el acto de
dispensacion. Se hara la recepcion dgs recetas que se encuentren con letra clara y legible,
con la finalidad de evitar errores durante la dispensacion. De acuerdo con el Reglamento de
Establecimiento Farmacéuticos contenidos en el DS 014-2011-SA el director técnico debera

corroborar lo siguiente:

Del profesional prescriptor: nombre, colegiatura, sello, firma y si fuera el caso el
ombre del establecimiento de salud cuando sean recetas estandarizadas.
- Del paciente: nombres completos y edad.
- El medicamento prescripto debera ser segun sﬂenominacién comun internacional
(DCI).
- Forma farmacéutica y concentracion del medicamento.

- Duracion del tratamiento, tomas y cantidades por dia.

Segun la validacion que se realice el director técnicercidiré la dispensacion o no del
medicamento; en caso de recetas con medicamentos psicotropicos y estupefacientes, estas

deberan ser dispensadas segun la normativa vigente.
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Q\nélisis e Interpretacion de la receta: abarca la lectura correcta de la receta, interpretacion
de las abreviaturas, confirmacion de la dosis y cantidad del medicamento segun el estado
particular del paciente, identificar posibles interacciones medicamentosas. Si existieran
dudas con respecto a la prescripcion, se resuelven mediante una llamada telefonica o
interconsulta con el profesional prescriptor. Por otro lado, el director técnico de acuerdo a
ley se encuentra facultado para brindarle al usuario o paciente alternativas farmacéuticas
equivalentes a las prescritas en su receta con la misma forma farmacéutica y dosis, sin

persuadir al usuario para adquirirlas.

Qreparaci()n y Seleccidn de los productos para su entrega: etapa muy importante del proceso

de dispensacion, ocurre una vez que la prescripcion ha sido entendida de forma correcta y

sin dudas?8.

Se deberan identificar los medicamentos en los estantes, leyendo cuidadosamente y
contrastando que coincida con la receta prescrita, antes de entregar al paciente debera
verificarse nuevamente y*jue los envases primarios o secundarios se encuentren en buenas
condiciones. Si se va a dispensar tabletas o capsulas a granel se utilizaran herramientas
necesarias como: guantes, contadores manuales entre otros, al fin de evitar contaminaciones
o dafios al medicamento y al personal. Si se dispensan medicamentos con cadena de frio

deberan acondicionarse correctamente para asegurar la cadena de frio durante su traslado.

Para evitar o detectar errores durante el procedimiento deberdn implementarse
procedimientos estandarizados con la finalidad de garantizar IaQaIidad y exactitud de la

atencién brindada.

Registros 2, los registros de la medicacion dispensada en un establecimiento pueden resultar
un desafio, pero es importante para la seguridad del paciente e importantes para corregir
problemas relacionados a la cantidad de medicamentos entregados al paciente. En otros
paises los servicios de intercambio de recetas transfieren de forma segura los registros
electronicos de recetas y despacho entre los prescriptores y las farmacias, lo que es

informacidn potencialmente Gtil para determinar los historiales de medicamentos.

La utilizacion de bases electrdnicas que contengan los registros de dispensacion de
medicamentos representa una fuente de datos no intrusiva y de bajo costo para las boticas y

farmacias, ademas, los datos de prescripcion, dispensacion o reclamaciones permiten el
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calculo de la disponibilidad de medicamentos de un paciente durante un periodo de

observacién definido.

Qntreqa de los productos e Informacién por el dispensador, los medicamentos, tendran que

ser entregados al paciente correcto, con una informacion y orientacion clara con respecto a
Su uso, dosisﬁ]teracciones, reacciones adversas y la forma correcta de la conservacion de

sus productos farmacéuticos.*®
QI Manual de Buenas Practicas de Dispensacion

Son un conjunto de procedimientos o normas establecidos con la finalidad de asegurar el
correcto uso de los productos farmacéuticos, utilizando criterios profesionales, métodos y
requisitos que aseguren el cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion, por tal
motivo, resulta de importancia que estos procedimientos sean cumplidos de manera integral

y teniendo en cuenta la base legal que corresponda.?°

Hay varias formas en que pueden ocurrir errores dentro de un entorno de farmacia o botica.
Los farmacéuticos o directores técnicos tienen la tarea de evaluar las recetas solicitadas a
otros profesionales de la salud para los pacientes; sin embargo, esta evaluacion a veces no
logra identificar medicamentos que no son adecuados para la condicion o las caracteristicas
de un paciente, lo que da como resultado medicamentos que se dispensan correctamente

contra la prescripcion, pero que no son seguros para el paciente.2°

El farmacéutico o el personal de apoyo de las boticas o farmacias también pueden pasar por
alto este tipo de errores durante las comprobaciones de precision de los medicamentos

dispensados.?®

Qos errores de medicacion que ocurren en el punto de dispensacion en las boticas o farmacias
comunitarias han sido el foco de mdltiples estudios, utilizando una variedad de métodos
retrospectivos que estan bien establecidos en la literatura. No obstante, los estudios han
sugerido que la aplicacion de métodos de analisis de riesgos prospectivos puede identificar

riesgos diferentes a los descubiertos a través del anélisis retrospectivo de incidentes.?°

Satisfaccion?!:
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Lgatisfaccién del paciente o usuario y la experiencia de atencion del paciente o usuario son
las principales prioridades para las organizaciones dedicadas a la salud. Después de todo, un
dominio de calidad importante que se utiliza para medir el desempefio de una botica o
farmacia es la experiencia de atencion del usuario. Al medir la satisfaccion en estas personas,
los proveedores pueden obtenemformacién sobre varios elementos de los servicios incluida

la efectividad de su atencidn y el nivel de empatia que muestran.

El presente estudio fue elaborado por los autore@on el fin de evaluar la satisfaccion de los
pacientes con los servicios farmacéuticos@ el cumplimiento de las Buenas Practicas de

Dispensacion.

Del analisis de la informacion presentada se ha propuesto el presente problema general:
¢Cual serﬂ cumplimiento de las Buenas Préacticas de Dispensacion y la satisfaccion del

cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022?
Asi mismo, se plantearon los problemas especificos siguientes:

¢ Cudl sera eMiivel de cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacidn con respecto a
recepcion y validacion de la prescripcion medica en la Botica Pharmalab, Chiclayo,

Lambayeque 2022?

¢Cual sergl nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto
al analisis e interpretacion de la prescripcién en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
20227

¢Cual sergl nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto a
la preparacion y seleccion de los productos para su entrega en la Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022?

¢Cual sera eMivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto a
la entrega de los productos e informacion en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
20227

¢Cual sera el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension

humanistica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 20227

¢Cual sera el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension

tecnoldgica y cientifica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022?
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¢Cual sera el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension entorno

en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 20227

¢Cual sera la correlacién@ntre el nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion y la satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022?

Los resultados del estudio se justifican teéricamente porque servirdn como una fuente de
informacién nueva que permitira el andlisis en el aspecter las Buenas Practicas de
Dispensacion y Satisfaccion del cliente que acude al establecimiento farmacéutico, ademéas
porque servira como recurso para nuevas investigaciones y ayudara a evalua@ nivel de
satisfaccion del servicio de exponiendo los errores y aciertos en el manejo de las BPD, los
resultados obtenidos servira@ara mejorar la satisfaccion del cliente a fin de lograr un
servicio farmacéutico de calidad en beneficio de cliente, mejorar el conocimiento de las BPD
en el personal del servicio farmacéutico y evaluar su aprendizaje, asi como, mejorar el

cumplimiento de las politicas normadas en los establecimientos farmacéuticos.

El objetivo general planteado es: Evaluaa cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion y la satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo,

Lambayeque 2022

Asi mismo, se plantearon los objetivos especificos siguientes:

Qeterminar el nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto
a recepcion y validacion de la prescripcion médica en la Botica Pharmalab, Chiclayo,

Lambayeque 2022

Qeterminar el nivel de cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacion con respecto
al analisis e interpretacion de la prescripcion en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
2022

Qeterminar el nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto
a la preparacion y seleccion de los productos para su entrega en la Botica Pharmalab,

Chiclayo, Lambayeque 2022
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Determinam nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto
a la entrega de los productos e informacion en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
2022

Qeterminar el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension

humanistica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Qeterminar el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension
tecnoldgica y cientifica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Qeterminar el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimensién entorno
en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

geterminar la correlacion entre el nivel de cumplimiento de las Buenas Préacticas de
Dispensacion y la satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022

El planteamiento de la hipotesis del estudier formuld de la siguiente manera: EXxiste
relacion entre el cumplimiento de las Buenas Préacticas de Dispensacion y la satisfaccion del
cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022
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| IQ/I ETODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
El tipo de investigacion es cuantitativa, debido a la formulacion de las variables del estudio

y su posterior analisis?>23

Qiseﬁo de la investigacion.

Se realizd, el disefio descriptivo correlacional, mediante la observacion se obtienen la

informacion necesaria para el estudio sin intervencion de fenémenos de estudio®*

/Ol

M r

M: estra

O1:*Cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacion
O2: Satisfaccion del cliente
r: Relacion
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9.2. Operacionalizacion de variables

) UNIDAD DE
DEFINICION
VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES  MEDIDA/PUNTO
CONCEPTUAL
DE CORTE
Medidas /o . o .
y Recepcion/Validacion Itemdel 1 al 3 Nominal
protocolos
Cumplimiento Q\ — .
P adoptados para nalisis e interpretacion ttem del 4 al 6 Nominal
de las Buenas temdel 4 a omina
la abastecer de de PN
Préacticas de medicamentos a
Dispensacion | los usuarios | Preparacion/seleccion | Item del 7 al 10 Nominal
finales Item del 11 al )
Entrega Nominal
13
) UNIDAD DE
e DEFINICION
«ARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES ~ MEDIDA/PUNTO
CONCEPTUAL
DE CORTE
o Item del 14 al Nominal
» Humanistica
Sensacion  de 18
Satisfaccion del | bienestar o ] Item del 19 al Nominal
) Ciencia y tecnologia
cliente placentero 23
Item del 24 al Nominal
Entorno
28

9.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion: 710 clientes atendidos en la botica Pharmalab, valor tomado como promedio
de los meses julio y agosto del 2022 y 25 trabajadores de dicho establecimiento
farmacéutico ubicad@n el distrito de Chiclayo, provincia de Chiclayo y departamento

de Lambayeque

Muestra: La muestra representativa correspondiente a los clientes atendidos en la botica
Pharmalab durante el periodo setiembre del 2022, fue calculada en funcién de la formula

estadistica con poblacion conocida de la siguiente manera:
_ 2@

2(px*
02 +(z (p*q))
N
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Qonde:

n= tamafo de la muestra

z= nivel de confianza deseado = 1.96

p= proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito) = 0.5
g= proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso) = 0.5
e= nivel de error dispuesto a cometer = 0.05

N= tamario de la poblacion = 1000

_ (0.5x0.5)(1.96)% (710)
~(0.05)2(1000- 1) + (0.5x0.5)(1.96)2

n

n = 249,50

Muestra de clientes: 250 clientes (Satisfaccion de clientes)

Muestra de trabajadores del establecimiento: 25 trabajadores@uenas practicas

de dispensacion)

Criterios de inclusién:

- Usuarios de la botica Pharmalab

- Usuarios mayores de edad

- Trabajadores con antigiiedad de al menos 6 meses
- Firmar consentimiento informado

Criterios de exclusion:

- No corresponder a la poblacion de estudio
- Impedimento para realizar el cuestionario

- No firmar consentimiento informado

Muestreo:

El muestreo empleado en el estudio corresponde al probabilistico aleatorizado.

9.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica:
Encuesta: Técnica empleada en investigacion para recolectar los datos del estudio por
medio de un instrumento llamado cuestionario

Instrumento:
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Cuestionario: Documento escrito o virtual elaborado a base de preguntas y respuestas
que permite recolectar datos sobre un determinado tema o situacion. El cual serad
adaptado de la investigacion de Vargas K (2022)! y Solis E(2021)?

2.5 Procedimiento
Elaboracion del instrumento

Se elaborard un cuestionario con preguntas y alternativas de respuesta teniendo en
cuenta las dimensiones del estudio por variables, las respuestas seran de opcién Unica

dicotémica o tipo de escala de Likert.

Validez del instrumento

La validez del contenido del instrumento sera valorada por medio de juicio de expertos,
contando para este objetivo con el apoyo de dos profesionales quimicos farmacéuticos
con grado de magister y uno con grado de doctor, quienes brindaran la validez interna
del instrumento elaborado.

Prueba piloto

La confiabilidad del instrumento ser& evaluada mediante la aplicacion de una prueba
pilotos aun un grupo de la muestra de estudio de 10 usuarios, los cuales brindaran los
datos recolectados en el instrumento, estos datos seran evaluados mediante la prueba de
alfa de Cronbach, el que debe contar con un valor superior 0,80 para considerar aplicable
el instrumento de estudio.

Aplicacion del cuestionario

Previo a la aplicacion del cuestionario se solicitard los permisos respectivos para el
acceso a la botica Pharmalab, asi mismo, se llevara los cuestionarios impresos,
lapiceros, correctos, mesa y sillas para realizar la aplicacion del cuestionario en las

instalaciones de la botica.

Antes de que los usuarios registren las respuestas al cuestionario se deberd informar
sobre el objeto del estudio y la confidencialidad de los datos proporcionados, asi mismo,
el usuario que acepte participar en la investigacion debera firmar el consentimiento

informado como sefial de aceptacién de su participacion.
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9

Luego de firmar el consentimiento informado se le proporcionara el cuestionario y los
materiales necesarios para su llenado, no se debera consignar el nombre, ni DNI del
usuario en el cuestionario ya que es confidencial, se brindara un tiempo de 20 minutos
para su llenado; asi mismo, se estard observando ante cualquier consulta al respecto.
Una vez entregado el cuestionario se procedera a llevar la base de datos en una hoja de
Excel para consolidar la informacion entregada por el usuario.

Procesamiento de datos:

Los datos obtenidos en los cuestionarios y registrados en una base de datos en Excel,
seran importados al programa estadistico SPSS version 26 para su respectivo analisis
mediante estadistica descriptiva con frecuencias y porcentajes, asi mismo, se evaluara
la relacion mediante la prueba inferencial de Chi-Cuadrado y la fuerza de correlacion
entre las variables se medird mediante la prueba de Rho de Spearman, con un nivel de

confianza del 95%.

Métodos de andlisis de datos

Los datos seran importados al software estadistico SPSS version 26 para realizar el
analisis de los datos mediante estadisticas descriptiva y tablas de contingencia, asi
mismo, la relacion y frecuencia del entre los dos se analizara mediante la prueba de Chi
cuadrado con nivel de significancia del 0,05. Para efectos del analisis las preguntas seran

valoradas segun las siguientes escalas:

Puntuacion asignada a cada alternativa del cuestionario

Alternativa Puntuacion
Siempre 4
Casi siempre 3
A veces 2
Casi Nunca 1
Nunca 0
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Escala valorativa para la variableﬂivel de Cumplimiento de las buenas practicas de

dispensacion

Recepcidn/Validacion 9-12
Q\nélisis e interpretacion de lareceta | 0-4 | 5-8 9-12

Preparacion/seleccion 0-51] 6-12 | 13-16

Entrega 9-12

Escala valorativa para la variable: Satisfaccion al cliente

Humanistica 8-14 |15-20
Cienciay tecnologia | 0-7 | 8-14 | 15-20
Entorno 8-14 | 15-20

2.7 Aspectos éticos

Los criterios de ética seran sostenidos bajog)s principios de la Declaracion de Helsinki del

2013, en tal sentido los datos proporcionados por los usuarios no mostraran la identidad de

las personas participantes manteniendo en estricta confidencialidad su participacién en el

estudio 5.
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I11. RESULTADOS

Tabla 1.
inel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto a recepcion y
validacion de la prescripcion médica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

inel de cumplimiento de recepcion y
validacion de la prescripcion médica
Frecuencia  Porcentaje

Bajo 3 12,0

Medio 22 88,0

Total 25 100,0
Graéfico 2.

inel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto a recepcion y
validacion de la prescripcion médica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de cumplimiento de recepcién y validacion de la
prescripcion médica

Porcentaje

Bajo Medio

Interpretacion:

La tabla 1 y figura 1 nos muestran eﬂivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion con respecto a la recepcion y validacion de la prescripcion médica en la Botica
Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022, resultando que el 88% tieneQn nivel de

cumplimiento Medio y el 12 tiene un nivel de cumplimiento Bajo.
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Tabla 2.
inel de cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacion con respecto al anélisis e
interpretacion de la prescripcion en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

inel de cumplimiento con respecto al
analisis eaiterpretaci()n de la prescripcion

recuencia Porcentaje
Medio 14 56,0
Alto 11 44,0
Total 25 100,0

Gréfico 2.
inel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto al analisis e
interpretacion de la prescripcion en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de cumplimiento con respecto al analisis e interpretacién
de la prescripcion

Porcentaje

Medio Alto

La tabla 2 y figura 2 nos muestrar@l nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas

de

Dispensacion con respecto al andlisis e interpretacion de la prescripcion médica en la Botica

Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022, resultando*tue el 56% tiene un nivel

cumplimiento Medio y el 44 tiene un nivel de cumplimiento Alto.

Tabla 3.

de

inel de cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto a la preparacion
y seleccién de los productos para su entrega en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque

2022

inel de cumplimiento respecto a la
preparacion y seleccién de los
productos para su entrega
Frecuencia  Porcentaje
Medio 25 100,0
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Qréﬁco 3.

inel de cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacion con respecto a la preparacion
y seleccién de los productos para su entrega en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
2022

Nivel de cumplimiento respecto a la ptreparacion y
seleccion de los productos para su entrega

EMedio

Interpretacion.

La tabla 3 y figura 3 nos muestrargl nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion con respecto a la preparacion y seleccion de los productos para su entrega en
la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022, resultando que el 100% tiene un nivel de

cumplimiento Medio.

Tabla 4
inel de cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacion con respecto a la entrega de
los productos e informacion en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

inel de cumplimiento respecto a la entrega
de Igs productos e informacion

recuencia Porcentaje
Bajo 4 16,0
Medio 18 72,0
Alto 3 12,0
Total 25 100,0
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Gréfico 4
inel de cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacion con respecto a la entrega de
los productos e informacion en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de cumplimiento respecto a la entrega de los productos e
informacion

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Interpretacion.

La tabla 4 y figura 4 nos muestrargl nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion con respecto a la entrega de productos e informacién en la Botica Pharmalab,
Chiclayo, Lambayeque 2022, resultando que el 72% tiene un nivel de cumplimiento Medio,

16"@ene un nivel de conocimiento Bajo y el 12% tiene un nivel de conocimiento Alto.

Tabla 5
Determinacion de la satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension humanistica
en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de satisfaccion respecto a la dimension

Humanistica
Frecuencia  Porcentaje
Medianamente 250 100,0

Satisfecho
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Grafico 5
Determinacion de la satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension humanistica
en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de satisfaccioén respecto a la dimensién Humanistica
EMedio

Interpretacion.

La tabla 5y figura 5 nos muestran el nivel de satisfaccidn del cliente atendido, con respecto
a la dimensién humanistica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022, resultando

que el 100% de los clientes se encuentran medianamente satisfechos.

Tabla 6
Determinacion de la satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimensién
tecnoldgica y cientifica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de satisfaccion respecto a la dimension
tecnoldgica y cientifica
Frecuencia  Porcentaje
Medianamente 250 100,0
Satisfecho
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Grafico 6
Determinacion de la satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension
tecnoldgica y cientifica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de satisfaccion respecto a la dimension
tecnolégica y cientifica

Emedio

Interpretacion.

La tabla 6 y figura 6 nos muestran el nivel de satisfaccion del cliente atendido, con respecto
a la dimensién tecnolégica y cientifica en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022,

resultando que el 100% de los clientes se encuentran medianamente satisfechos.

Tabla 7
Determinacion de la satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimensién entorno en
la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de satisfaccion respecto a la dimensién

entorno
Frecuencia  Porcentaje
Medianamente 220 88,0
Satisfecho
Satisfecho 30 12,0
Total 250 100,0
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Gréfico 7
Determinacion de la satisfaccion del cliente atendido con respecto a la dimension entorno en
la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

Nivel de satisfaccion respecto a la dimension entorno

Porcentaje

Medianamente Satisfecho
Satisfecho

Interpretacion.

Latabla 7 y figura 7 nos muestran el nivel de satisfaccidn del cliente atendido, con respecto
a la dimension entorno en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022, resultando que
el 88% de los cIientesQe encuentran medianamente satisfechos y el 12 se encuentran

satisfechos.

CONSTRASTACION DE LA HIPOTESIS:

¢|o: No existe relacion entre el cumplimiento de las Buenas Précticas de Dispensacion y la

satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

¢|1: Existe relacion entre el cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion y la

satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022

33



Tabla 3.
Determinacion de Igelacién entre el nivel de cumplimiento de las Buenas Précticas de
Dispensacion y la satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022

Qruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 9,375? 2 ,009
Pearson
Razdn de verosimilitud 12,481 2 ,002
Asociacion lineal por 4,455 1 ,035
lineal
N de casos validos 25

a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,40.

Interpretacion:

La tabla 8 nos muestra las pruebas de Chi-Cuadrado, observandose que Izggnificacién
asintdtica (bilateral) es de 0.009 < 0.05 por lo tanto se acepta la hipétesis alterna, y se rechaza

la hipdtesis nula.

Decision: Se rechazar Ho y se acepta la aceptar Hi lo que confirma*fue existe relacion
significativa entre el cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion y la satisfaccion

del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022
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IV. DISCUSION:

La normativa de establecimientos farmacéuticos exige el cumplimiento de ciertos
procedimientos para el buen manejo deqals oficinas farmacéuticas, entre estos el
cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion los cual son documentos permiten
mejorar Igalidad del servicio brindado a los clientes; pero sin embargo, el cumplimiento de
estos también puede influi% la mejora de la satisfaccion del cliente; en tal sentido, la
presente investigacion evalud las variables sobrg cumplimiento de las Buenas Practicas
de Dispensacion y su relacion con la Satisfaccion del cliente atendido en la botica Pharmalab
de Ia*Ciudad de Chiclayo, departamento de Lambayeque, dichos resultados se discuten a

continuacion.

En los resultados obtenidos en relacion al primer objetivo planteado sobre el nivel de
cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto a recepcion y validacion
de la prescripcion médica en la Botica Pharmalab de la ciudad de Chiclayo, se observa que
el 88% tiene un nivel de cumplimiento Medio y el 12% tiene un nivel de cumplimiento Bajo,
resultados similares a los encontrados por Durand y Mallcco (2022), en su investigacion
donde evidencia que el 49% del personal de la botica Farmacuri no cumple las buenas
practicas de dispensacion y el 51% si cumple, existiendo similitud en cuanto a la dimension

de recepcidn y validacion.

En cuanto al segundo objetivo, determinar el nivel de cumplimiento de las Buenas Précticas
de Dispensacion con respecto al anélisis e interpretacion de la prescripcion, se observa que
el 56% tiene un nivel de cumplimiento Medio y el 44% tiene un nivel de cumplimiento Alto,
por su parte Gémez (2022) en su investigacion encontré que las buenas practicas de
dispensacion en cuanto a su cumplimiento fueron de 80.7% lo que se relaciona con el

indicador en nuestro estudio sobre las alternativas farmacéuticas que se brindan.

Con respecto al objetivogeterminar el nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion con respecto a la preparacién y seleccion de los productos para su entrega, se

observa que resultando que el 100% tiene un nivel de cumplimiento Medio.

Asi mismo, los resultados encontrados para el objetivogeterminar el nivel de cumplimiento
de las Buenas Practicas de Dispensacion con respecto a la entrega de los productos e

informacion, se observa que el 72% tiene un nivel de cumplimiento Medio, 16% tien@n
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nivel de conocimiento Bajo y el 12% tiene un nivel de conocimiento Alto; asi mismo,
Basantes W. (2018) en su investigacion encontré que el 39% de los pacientes indican el
Qumplimiento de las buenas practicas de dispensacion (BPD) y el personal farmacéutico
cumple con las BPD en un 50%, se observa en ambos estudios,QumpIimiento de las BPD
observado por los pacientes que acuden al establecimiento farmacéutico; con un nivel de

cumplimiento Alto.

Asi mismo, al determinar el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la
dimensién humanistica, se observa que el 100% de los clientes se encuentran medianamente
satisfechos, al respecto Durand y Mallcco (2022), determiné que el 18% de los usuarios
presenta un nivel de satisfaccion baja, el 49% satisfaccion media y 33% presentd una
satisfaccion alta, observandose en ambos estudios una satisfaccion media en las muestras

estudiadas; con un nivel de satisfaccion Medio

En cuanto al objetivo, determinar el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a
la dimension tecnoldgica y cientifica, se observa que el 100% de los clientes se encuentran

medianamente satisfechos.

Asi mismo,QI determinar el nivel de satisfaccion del cliente atendido con respecto a la
dimensién entorno@e observa que el 88% de los clientes se encuentran medianamente
satisfechos y el 12 se encuentran satisfechos; por su parte Barrionuevo y Salvador (2021) en
su encontré que el 96.75% de los usuarios refieren satisfaccion en relacion al orden,
limpieza, buen estado de anaqueles, vitrinas, buen servicio, al esmero en resolver dudas de
los usuarios, disposicion, consultas y al buen trato, concluyendo que el 95.06% de los
usuarios califica la dispensacion como adecuada y el 95.3% se siente satisfecho; se observa
también en ambos estudios que el aspecto del establecimiento farmacéutico influye en la

satisfaccion del cliente.

Con respecto al objetivo determinar la correlaciér@ntre el nivel de cumplimiento de las
Buenas Practicas de Dispensacion y la satisfaccion del cliente atendido, de acuerdo a la tabla
N° 8 se determinﬂue existe relacion significativa entre el cumplimiento de la dispensacion
y la satisfaccién del cliente, esta relacion se confirmﬁediante la prueba de Chi-cuadrado
donde se observa un nivel de significancia para el coeficiente de Pearson de 0,0oﬁalor
inferior al nivel de significancia establecido por estudio de 0,05; Purizaca L. (2021) en su
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investigacion también evalud estas dos variables mediante tablas estadisticas, el 92.2%"€sta
medianamente satisfecho, el 0.30% altamente satisfecho y el 7.5% insatisfecho, por otro
lado, el 99.7% del profesionaljuimico farmacéutico cumple medianamente con las buenas
practicas de dispensacion, por otro lado, Arroyo R. (2021) en su investigaci()lgn usuarios
de boticas del distrito de Chosica 2021, encontro que el 87.6% estuvo satisfecho y el 78.3%
estuvo de acuerdo con las buenas practicas de dispensacion, estas investigaciones
concuerdan enQa relacion que existe entre las buenas practicas de dispensacion y la

satisfaccion del cliente.
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V. CONCLUSIONES:

De acuerdo al estudio realizadcge determind un nivel de cumplimiento Medio de las
Buenas Practicas de Dispensacién con respecto a recepcion y validacion de la

prescripcién médica, en la botica Pharmalab.

@e determind un nivel de cumplimiento Medio de las Buenas Practicas de Dispensacion

con respecto al analisis e interpretacion de la prescripcion, en la botica Pharmalab.

Qe determind un nivel de cumplimiento Medio de las Buenas Practicas de Dispensacion
con respecto a la preparacion y seleccion de los productos para su entrega, en la botica

Pharmalab.

Qe determind un nivel de cumplimiento Medio de las Buenas Practicas de Dispensacion

con respecto a la entrega de los productos e informacion, en la botica Pharmalab.

Se determinaue los clientes se encuentran medianamente satisfechos con respecto a la

dimensién humanistica, en la botica Pharmalab.

Se determinaue los clientes se encuentran medianamente satisfechos con respecto a la

dimension tecnologica y cientifica en la Botica Pharmalab.

Se determinaue los clientes se encuentran medianamente satisfechos con respecto a la

dimensién entorno, en la Botica Pharmalab.

Se determiné una correlaci()rentre el nivel de cumplimiento de las Buenas Practicas de
Dispensacion y la satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, mediant@a

prueba de Chi-cuadrado para una significancia del 0.05.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomiendﬁejorar las Buenas Préacticas de Dispensacion en la mayor parte de las

dimensiones estudiadas, para mejorar la satisfaccion del cliente.

Evaluar otros factores relacionados con el correcto cumplimiento de la gestion

farmacéutica en la boticg su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario.

Realizar capacitaciones continuas en los empleados de la botica sobre satisfaccion del

cliente.

Implementar procedimientos )@valuar el cumplimiento sobre Buenas Précticas de

Dispensacion a todo el personal

Evaluar continuamente el"fiivel de satisfaccion del usuario en la botica mediante

encuestas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Autor (es):

Bach. Richard Wilson Palacios Velarde / Bach. Dante Luis Ordinola Ramirez

Tema: CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION Y SATISFACCION DEL CLIENTE ATENDIDO

EN LA BOTICA PHARMALAB, CHICLAYO, LAMBAYEQUE, 2021

. Hipotesis General Variables y .
Problema general Objetivo general ra e Metodologia
Existe relacion entre el Variable Tipo de la investigacion:

¢ Cuadl sera el cumplimiento de las Buenas
Précticas de Dispensacion y la satisfaccion
del cliente atendido en la Botica
Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022?

Evaluar el cumplimiento de las
Buenas Practicas de Dispensacion y la
satisfaccion del cliente atendido en la
Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022

cumplimiento de las Buenas
Préacticas de Dispensacion y la

satisfaccion del cliente atendido en

la Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

¢Cual serd el nivel de cumplimiento de las
Buenas Préacticas de Dispensacion con
respecto a la organizacion interna de la
Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
2022?

¢Cudl sera el nivel de cumplimiento de las
Buenas Préacticas de Dispensacion con
respecto técnicas de manejo en la
recepcion y validacion de la receta médica
de la Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022?

¢Cual seré el nivel de cumplimiento de las
Buenas Préacticas de Dispensacion con
respecto técnicas de manejo en la
seleccion de los productos para su entrega
de la Botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque 2022?

Determinar el nivel de cumplimiento
de las Buenas Précticas de
Dispensacion con respecto a la
organizacion interna de la Botica
Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
2022

Determinar el nivel de cumplimiento
de las Buenas Précticas de
Dispensacion con respecto técnicas de
manejo en la recepcion y validacion
de la receta médica de la Botica
Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
2022

Determinar el nivel de cumplimiento
de las Buenas Précticas de
Dispensacidn con respecto técnicas de
manejo en la seleccion de los
productos para su entrega de la Botica
Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque
2022

Independiente (x)

X1: Cumplimiento de
las Buenas Préacticas de
Dispensacion

Dimensiones:
Recepcion /Validacion
Anélisis e
interpretacion de la
receta
Preparacion/seleccion
Registro

Entrega

Variable Dependiente
(y)Y1: Satisfaccion del
cliente

Dimension:
Humanistica

Ciencia y Tecnologia
Entorno

Cuantitativa

Disefio de la investigacion:
Descriptivo-correlacional

Poblacion: 1000 clientes de la
botica Pharmalab, Chiclayo,
Lambayeque

Muestra: 250 clientes

Técnicas de recopilacion
de informacion:
La encuesta

Instrumento de recoleccion
de datos:
El cuestionario

Técnicas de

procesamiento de
informacion:

Estadistica descriptiva e
inferencial mediante Chi
Cuadrado y Rho de Spearman,
empelando el programa SPSS
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¢Cual sera el nivel de satisfaccion del
cliente atendido en la Botica Pharmalab,
Chiclayo, Lambayeque 2022?

¢Cual seré la correlacién entre el nivel de
cumplimiento de las Buenas Practicas de|
Dispensacion y la satisfaccion del cliente
atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo,

Lambayeque 2022?

Determinar el nivel de satisfaccion del
cliente atendido en la Botica
Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque|
2022.

Determinar la correlacion entre el nivel
de cumplimiento de las Buenas
Practicas de Dispensacion y Id
satisfaccion del cliente atendido en la
Botica Pharmalab, Chiclayo,

Lambayeque 2022.

version 26
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Anexo 2. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE 1

DEFINICION

CONCEPTUAL

Cumplimiento
de las Buenas
Préacticas de

Dispensacion

VARIABLE 2

Medidas

protocolos

ylo

adoptados para
la abastecer de
medicamentos a
los usuarios

finales

DEFINICION

CONCEPTUAL

Satisfaccion del
cliente

Sensacion  de
bienestar

placentero

UNIDAD DE
DIMENSIONES INDICADORES  MEDIDA/PUNTO
DE CORTE
Recepcion/Validacion | Itemdel 1al 3 Nominal
Analisis e interpretacion ]
Item del 4 al 6 Nominal
de la receta
Preparacion/seleccion | Item del 7 al 10 Nominal
Item del 11 al )
Entrega Nominal
13
UNIDAD DE
DIMENSIONES INDICADORES  MEDIDA/PUNTO
DE CORTE
. Item del 14 al Nominal
Humanistica
18
o i Item del 19 al Nominal
Ciencia y tecnologia
23
Item del 24 al Nominal
Entorno
28
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO

CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION Y

SATISFACCION DEL CLIENTE ATENDIDO EN LA BOTICA PHARMALAB,

CHICLAYO, LAMBAYEQUE, 2021

INTRODUCCION:

El presente cuestionario es andnimo; por tanto, se sugiere ser honesto al responder cada una de las preguntas formuladas,

los resultados obtenidos nos permitirdn obtener informacion respecto al cumplimiento de las Buenas Préacticas de

Dispensacion en los establecimientos farmacéutico y su relacion con la satisfaccion de los clientes, los resultados del

presente estudio serviran para mejorar la gestion farmacéutica en el cumplimiento de las normativas y mejorar la calidad

del servicio y la atencién al usuario.

Nombre del establecimiento: Botica Pharmalab

Fechay Hora:

VARIABLE 1: DISPENSACION

N° | Recepcién y validacidn de la prescripcion 2

1 | Valida los datos del paciente: Nombre y apellidos.

2 | Valida nombre, direccién, numero de colegiatura del profesional que la
extiende y nombre del establecimiento de salud.

3 | Verifica el nombre del medicamento, concentracion, forma farmacéutica
y dosificacion del medicamento.

N° | Analisis e interpretacion de la prescripcion 2

4 | Analiza e interpreta de manera correcta las abreviaturas utilizadas por
los prescriptores.

5 | Verifica y confirma la dosificacion de acuerdo a la necesidad de cada
paciente.

6 | Ofrece alternativas de medicamentos quimica y farmacolégicamente
equivalentes al prescrito en la receta.

N° | Preparacién y seleccion de los productos para su entrega 2

7 | ldentificay lee cuidadosamente la etiqueta de los productos a dispensar.

8 | Enrelacion a los medicamentos; verifica nombre, concentracion, forma

farmacéutica y presentacion del medicamento corresponda a lo

prescrito.
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9 | Verifica que el o los productos tengan el aspecto adecuado; asi como
los envases primario y secundario se encuentren en buen estado.
10 | Valida la presentacion del rotulado de ambos envases para asegurar
gue corresponda al mismo producto prescrito
N° | Entrega de los productos e informacién 2
11 | Brinda informacion y orientacion sobre la administracion, uso y dosis del
producto farmacéutico, sus interacciones medicamentosas, Ssus
reacciones adversas y sus condiciones de Almacenamiento.
12 | Advierte con claridad y objetividad sobre los posibles efectos
indeseables, a fin de evitar que el paciente abandone el tratamiento.
13 | Recibe la confirmacién por parte del paciente de la comprension a las
instrucciones brindadas.
Leyenda:
(1: Siempre) (2: Casi siempre)  (3: A veces)
(4: Casi nunca) (5: Nunca)
N° DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE 1/2| 3|4
DIMENSION: HUMANISTICA
14 | ¢El trabajador de la botica o farmacia lo atendié con mucho
cuidado y precaucion?
15 | ¢El trabajador de la botica o farmacia le brinda un trato
amable y Cortez?
16 | ¢El trabajador de la botica o farmacia respeta la
confidencialidad y actla con discrecion?
17 | ¢El trabajador de la botica o farmacia respeta el orden de
llegada de los usuarios?
18 | ¢El trabajador de botica o farmacia usa correctamente su
vestimenta de trabajo y esté identificado)?
DIMENSION: TECNOLOGICA — CIENTIFICA
19 | ¢El trabajador de botica o farmacia le otorga, de manera
correcta los medicamentos prescritos en la receta?
20 | ¢El trabajador de botica o farmacia le orienta sobre el uso
del medicamento?
21 | ¢El trabajador de botica o farmacia le dio charla educativa
cuando fue atendida?
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22 | ¢El trabajador de botica o farmacia, demostré dominio y
seguridad, con la medicacion brindada?

23 | ¢El trabajador de botica o farmacia ofrece alternativas del
medicamento, da informacidbn  preventivas  tanto
socioeconémico y nutricional?

DIMENSION: ENTORNO

24 | ¢Piensa que la botica o farmacia esta ordenado y limpio?

25 | ¢La botica o farmacia esta adecuadamente ventilada e
iluminada?

26 | ¢La botica o farmacia presentan, avisos que facilitan su
ubicacion, letreros?

27 | ¢Piensa que la botica o farmacia, esta ubicado en una zona
segura en presencia de serenazgo y policia?

28 | ¢Piensa que la botica o farmacia tiene una distribucion y
abastecimiento de los medicamentos Yy productos
cosmeéticos?

Leyenda:
(1: Siempre) (2: Casi siempre)  (3: A veces)
(4: Casi nunca) (5: Nunca)

Gracias por tu participacion
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Anexo 4. Consentimiento informado

Investigadores: Bach. Richard Wilson Palacios Velarde
Bach. Dante Luis Ordinola Ramirez

Titulo: CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION Y
SATISFACCION DEL CLIENTE ATENDIDO EN LA BOTICA PHARMALAB,
CHICLAYO, LAMBAYEQUE, 2021

Objeto del Estudio:

Mediante el presente documento solicitamos a usted participe en la presente investigacion
que tiene como objetivo de evaluar el cumplimiento de las Buenas Préacticas de Dispensacion
y la satisfaccion del cliente atendido en la Botica Pharmalab, Chiclayo, Lambayeque 2022.

De los procedimientos:
Su participacién constara en las respuestas que pueda brindar con total sinceridad al
cuestionario que se ha elaborado en relacion al objetivo del estudio.

De los beneficios:

Los datos proporcionados, seran analizados mediante pruebas estadisticas que nos ayudaran
a confirmar la hipotesis del estudio, esto brindard informacion valiosa que servira para
mejorar la problematica que se pueda encontrar en dicho estudio.

De la confidencialidad:
Los datos proporcionados seran absolutamente confidenciales, en tal sentido, la informacion
personal se mantendra en absoluta reserva.

De los derechos del participante:
El participante puede decidir en cualquier momento dejar de participar de la encuesta sin
que esto resulte en perjuicio alguno para él.

Ante lo expuesto y conocedor de los términos antes indicado, otorgo mi consentimiento
expreso y voluntario para participar en la presente investigacion, por tanto, firmo la presente
en sefial de conformidad.

Firma del participante
DNI: oo
Fecha: / /| 2022

49



FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
JUICHD DE EXPERTO

CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACION Y |
SATISFACCION DEL CLIENTE ATENDIDO EN LA BOTICA |
| PHARMALAB, CHICLAYO, LAMBAYEQUE, 2021 :

L---------------------------------------------------

INVESTIGADODRES: Richard Wilson Palacios Velarde

Dante Lws Ordinola Bamirez

MOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

FICHA DE REGISTROS DE DATOS
INSTRUCCIONES:
Estnmado invesigador, antes de proceder con el llenado del presente documento, Ud. debera

contar con las hastorias clinicas debidamente enumeradas, marcando con una X en el instrumento
de acuerdo a lo remstrado:

1= Muy Deficiente o | 2= Deficiente i= Regular 4= Bueno 5= Muy Bueno

YARIABLE: Cumplimiento de las Buenas Practicas de Dispensacion

DIMENSIONES: Recepcion/Validacion 1(2f3[a |5
Valida los datos del paciente: Mombre y apellidos. X
Walida nombre, direccion, numero de colegiatura del profesional que la extiende v H

nombre del establecimiento de salud.

Werifica el nombre del producto farmacéutico, concentracion, forma farmacéutica ¥ u

dosificacion del medicamento.

DIMENSION: Analisis e interpretacion de la receta 12|34 |5
Analiza e interpreta de manera correcta las abreviaturas utilizadas por los prescriptores. X
Werifica v confirma el ajuste de dosis de acuerdo a la necesidad de cada paciente. X
Ofrece alternativas de medicamentos guimica v farmacologicamente equivalentes al X

prescrito on la receta.
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DMMENSION: Preparacion/seleccion

[dentifica v lee cuidadosamente la etiqueta de los productos a dispensar.

En relacion a los medicamentos; verifica nombre, concentracion, forma farmacéutica v

presentacion del medicamento corresponda a lo prescrito.

Werifica que el o los productos tengan el aspecto adecuado; asi como los envases primario

y secundario se encuentren en buen estado.

DIMENSION: Entrega

Brinda informacion ¥ orientacion sobre la administracion, use v dosis del producto
farmacéutico, sus interacciones medicamentosas, sus reacciones adversas ¥ sus condiciones

de Almacenamiento.

Advierte con claridad v objetividad sobre los posibles efectos indeseables, a fin de evitar

gue ¢l paciente abandone el tratamiento.

Recibe la confirmacion por parte del paciente de la comprension a las instrucciones

brindadas.

VARIABLE: Satisfaccion del cliente

DIMENSIONES: Humanistica

;El trabajador de la botica o farmacia le brindo un trato amable v Cortez?

;El trabajador de la botica o farmacia respeta la confidencialidad y actia con discrecion?

;El trabajador de la botica o farmacia respeto el orden de llegada de los usuarios?

;El trabajador de botica o farmacia usa comrectamente su vestimenta de trabajo v esta

identificedo)?

DIMENSION: Clencia v tecnologia

;El trabajador de botica o farmacia le otorgo, de manera correcta los medicamentos

prescrita en la receta?

;El trabajador de botica o farmacia le onento sobre el uso del medicamento?

;El trabajador de botica o farmacia le dio charla educativa cuando fue atendida®?

;El trabajador de botica o farmacia, demostrd dominio y seguridad, con la medicacion

brindada?

;El trabajador de botica o farmacia  ofrece alternativas del medicamento, da informacion

preventivas tanto socioecondmice ¥ nutricional?

DIMENSION: Entorno

;Piensa que la botica o farmacia  estd ordenado y limpio?

;La botica o farmacia esta adecuadamente ventilada e iluminada?

;La botica o farmacia presentan, avisos que facilitan su ubicacion, letreros?
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;Piensa que la botica o farmacia, estda ubicado en una zona segura en presencia de serenazgo

y policia?

;Piensa que la bobica o farmacia tiene una disinbucion v abastecimiento de los

medicamentos v productos cosmeticos?

OBSERVACIONES:
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PROMEDIO DE VALORACION
5

OPINION DE APLICABILIDAD

1) Deficiente 2) Baja 3) Regular 4) Bucna 5) Muy buena
Nombres y Apellidos @ | _CARMEN ROSA SILVA CORREA..........c.coceuemereummemmresenssssasnes %
DNI N°® T ...44472535.......... Teléfono/Celular : ... 964112623............
Direccion domiciliaria : ... Av.Gonzales Caceda N® 381 Chepén...............cooooiiiiiiimanaannn.
Titulo Profesional $ siiaasd QUIMICO FARMACEUTICO........ooeeoeeeieeeeeeee e
Grado Académico $ venne IMAESTIRA ... oo e oo iommein s 4mmseoy 2 Sems o ob 65 i e s o S oA G AR
Mencién d i EN CIENCIAS QUIMICAS.......... oot

.7 A

B A ——

QF Carmen Rosa Silva Correa
QUIMICO FARMACEUTICO
N°C Q.F P 15897

Firma
Lugar y fecha: Chiclayo, 16 de sctiecmbre del 2022,
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l_'lelx-'ER:iJum_'r

_~ ROOSEVELT

FORMATO: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO
L DATOS GENERALES

L.I. Tiwlo de la lnvestigacion - CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS

PRACTICAS DE DISPENSACION Y
SATISFACCION DEL CLIENTE

ATENDIDO EN LA BOTICA
PHARMALAB, CHICLAYO,
LAMBAYEQUE, 2021

.2. MNombre del mstrumento  : FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

motive de evaluacion

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Defichenle Haja Bl Bueia Ml B
Nk sl oren Uriterios

s (w15 (20 [z5 30 |35 [40 |45 [0 [ 55 [eo [as [7o] s [0 [as [0 us

Esta lommilado oos legiags X
L. Claridad
apropido

Estd euprosado én condicias X
1. ib jestivid sl
ohscrvables

Adecusdo al avange de la A
3. Actwalidad
clescw pedagdaca
Exisle i ofgeiizcdn
4. Uhrgamisacion X
g

o Comprende s aspecos £n
5. SiiGeicicis X
can el iy calud sl

Adeviiado para valorar le x
. Lt o i il i o

ircetrie i de [nves gacda

Bassdo om aspecios [obos by
7. Consistencia

clestificos

) ) Enme liss oY @ X

A, Colierencia

il does

Lo edwslegma pesponde al X
9. Metmlalogia

propieis de duagndenos

Ez inl v sfecundo pars la X
1. Pertinencia
ure I.'\-.I!.'J_Illll




PROMEDIO DE VALORACION
5

OPINION DE APLICABILIDAD

1) Deficiente 2) Baja 3) Regular 4) Bucna 5) Muy buena
Nombres y Apellidos +e.u CARMEN ROSA SILVA CORREA.......ccccruirsrenssruissassssasssnssas i
DNI N* . 84472635.......... Teléfono/Celular : ...... 964112623............
Direccién domiciliaria ... Av.Gonzales Caceda N® 381 Chepén..........coooovniiiiiicianianannnn.
Titulo Profesional @ ...... QUIMICO FARMACEVTICO v s
Grado Académico @ ...... I A R A - o e N e e S T et s e i et
Mencion .. ENCIENCIAS QUIMICAS, .- oot cvest st s s asess

.,‘ //‘ J
Q.F Carmen Rosa Silva Correa
QUIMICO FARMACEUTICO

N C Q.F.FP 15697

Firma

Lugary fecha: Chiclayo, 16 de sctiecmbre del 2022,
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FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
JUICIO DE EXPERTO

i CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE DISPENSACI
i SATISFACCION DEL CLIENTE ATENDIDO EN LA BOTICA
| PHARMALAB, CHICLAYO, LAMBAYEQUE, 2021

o

L---------------------------------------------------

INVESTIGADORES: Richard Wilson Palacios Velarde

Dante Luis Crdinola Bamires

MNOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

FICHA DE REGISTROS DE DDATOS
INSTRUCCIONES:

Estimado investigador, antes de proceder con el llenado del presente documento, Ud. deberd
contar con las hstorias clinicas debidamente enumeradas, marcando con una X en el instrumento

de acuerdo a lo registrado:

1= Muy Deficienic o | 2= Deficienic 3= Regular 4= Buemo 5= Muy Bucmo

VARIABLE: Cumplimicento de las Buenas Practicas de Dispensacion

DIMENSIONES: Recepcion/Validacion 1 3|4 |5
Walida los datos del paciente: Nombre v apellidos. X
Walida nombre, direccion, numero de colegiatura del profesional que la extiende ¥ ®
nombre del establecimiento de salud.

Werifica el nombre del producto farmacéutico, concentracion, forma farmacéutica ¥ ®
dosificacion del medicamento.

DIMENSION: Analisis ¢ interpretacion de la receta 1 3 (4 |5
Analiza e interpreta de manera correcta las abreviaturas utilizadas por los prescriptores. ¥
Werifica y confirma ¢l ajuste de dosis de acuerdo a la necesidad de cada paciente. X
Ofrece alternativas de medicamentos guimica vy farmacologicamente equivalentes al

prescrito en la receta. ®
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DIMENSION: Preparacion/seleccion

[dentifica y lee cuidadosamente la etiqueta de los productos a dispensar. X
En relacion a los medicamentos; verifica nombre, concentracion, forma farmaceutica v ¥
presentacion del medicamento corresponda a lo prescrito.
Werifica que el o los productos tengan el aspecte adecuado; asi como los envases primario X
v secundaro se encuentren en buen estado.
DIMENSION: Entrega 5
Brinda mnformacion y orientacion sobre la admimstracion, uso y dosis del producto
farmaceutico, sus interacciones medicamentosas, sus reacciones adversas y sus condiciones
de Almacenamiento. .
Advierte con claridad v objetividad sobre los posibles efectos indeseables, a fin de evitar X
que el paciente abandone el tratamiento.
Recibe la confirmacién por parte del paciente de la comprension a las instrucciones x
brindadas.
VARIABLE: Satisfaccion del cliente
DIMENSIONES: Humanistica 5
;El trabajador de la botica o farmacia le brindo un trato amable v Cortez?

x
;El trabajador de la botica o farmacia respeta la confidencialidad y actia con discrecion? x
;El trabajador de la botica o farmacia respeto el orden de llegada de los usuarios?

®
;El trabajador de botica o farmacia usa correctamente su vestimenta de trabajo v estd
identificado)?
DIMENSION: Ciencia v tecnologia 5
;El trabajador de botica o farmacia e otorgo, de manera correcta los medicamentos
prescrita en la receta? *
;El trabajador de botica o farmacia le oriento sobre el uso del medicamento? X
;El trabajador de botica o farmacia le dio charla educativa cuando fue atendida? ®
;El trabajador de botica o farmacia, demostrd dominio vy segundad, con la medicacion x
brindada®
;El trabajador de botica o farmacia ofrece alternativas del medicamento, da informacion
preventivas tanto socioecondmico y nutricional?
DIMENSION: Entomo 5
;Piensa que la botica o farmacia  esta ordenado y limpio?

kS
;La botica o farmacia esta adecuadamente ventilada e iluminada? X
;La botica o farmacia presentan, avisos que facilitan su ubicacion, letreros? ®
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;Piensa que la botica o farmacia, esta ubicado en una zona segura en presencia de serenazec

y policia?

;Piensa que la botica o farmacia tiene una distribucion v abastecimiento de los

medicamentos v productos cosméticosT

OBSERVACIONES:
NINGUNA
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1} Deficiente

Mombres y Apellidos

DINT N*®

Direccidn domiciliara

Thuly Profesional

Grado Académico

Mencidn

PROMEDIO DE VALORACION
5

OPINION DE APLICABILIDAD
2) Baja 3) Regular 4} Buena 5

" IRIS MELINA ALFARO BELTRAN

» 17825965
: Av. Sanchez Camidn 513, El Porvenir

¢ Quirmco Farmaceutico

: Magster

: FARMACIA CLINICA

Tois el Alfaro Belyie
T. w0 FARMACEUTICO
= o F P TR

IRIS MELINA ALFARO BELTRAN

Lugary fecha: 16 de setiembre del 2022

Muy buena
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l_'len-fmﬁJDm_'r

- ROOSEVELT

FORMATD: B

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO
L DATOS GENERALES

[.1. Titulode la Investigacion - ['_'_'I_If:d PLIMIENTO DE LAS H[,‘JEH&E
PRACTICAS DE DISPENSACION Y
SATISFACCION DEL CLIENTE
ATENDIDO EN LA BOTICA

PHARMALAB, CHICLAYO,
LAMBAYEQUE, 2021

2. Nombre del instumente  :  FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

motive de evaluacion

Il ASPECTOS DE VALIDACION

Dieficienie Haja Rl s Buia Bluy B
ladicadores Criterios

s [wlis[m[zs[ao s[4 [=s [oo [as [ 7o [ 7= [ 6o | as [ o0 [ s [ 100

Esta lommiilado oos legiag:
L {lairidad X
apropiado

Esta expresado en conducias
2. Ok et bl X

observables

Adeviindo al avande de la Y
3. Aviwalidad

o e pedagduica

Exisie una LA BRI X
4. dbrgamizaeion

Krica

Comprends e aspecios &n ko

5. Sulcicncia
i Dl Yy il sl

. . Adeviindo para valorar bs
. Intencionalidad

s o de invesh gacdn X
Basily o aupeciog Lodidos x

T Uik ben cia
o et i cos

) X Enimre las inlioss [ X

H. Coherencis
i dores
La edwslena responde al ko

9. Metsdslogia

propias del diagnisnos

Es iml v sfecisdo pars la ™
i, Pertimee i
ISl Eas
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PROMEDIO DE
VALORACION

5

OPINION DE APLICABILIDAD

I} Deficicnte 2) Baja 3) Regular 4} Buena 5)  Muy buena
Mombres y Apellidos : IRIS MELINA ALFARO BELTRAN
DMl N® 1 17825965
Direccidn domiciliaria : Av. Sanchez Camidn 513. El Porvenir
Titulo Profesional : Quimico Farmaceutico
Grado Académico : Magister
Mencion : FARMACIA CLINICA,
¥ f ;;*'.I-'
v Meting mw
A |"~ rd RMACEUTICD
g.f.P 0ITH
RIS MELINA ALFARO BELTRAN
Lugar y fecha: Chiclayo, 16 de setiembre del 2022
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Anexo 5: Validacion de los instrumentos de los expertos

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

I. DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la Investigacion : CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS
DE DISPENSACION Y SATISFACCION DEL
CLIENTE ATENDIDO EN LA BOTICA

PHARMALAB, CHICLAYO, LAMBAYEQUE, 2021

1.2. Nombre del instrumento  : CUESTIONARIO
II. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
5 (10|15 (20|25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 65|70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
Est4 formulado con lenguaje
1. Claridad . ey X
Apropiado
Esta expresado en
2. Objetividad P X
conductas observables
. Adecuado al avance de la X
3. Actualidad . .
ciencia pedagogica
o Existe una organizacion X
4. Organizacion .
Logica
Comprende los aspectos
5. Suficiencia P P X
en cantidad y calidad
Adecuado para valorar los X
6. Intencionalidad instrumentos de
investigacion
Basado en aspectos
7. Consistencia L o P X
tedricos cientificos
. Entre  los  indices e X
8. Coherencia i
Indicadores
3 La estrategia responde al X
9. Metodologia propoésito del diagndstico
Es util y adecuado para la
10. Pertinencia i y B P X
Investigacion
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1) Muy Deficiente

Nombres y Apellidos
DNI N°

Direccion domiciliaria
Titulo Profesional
Grado Académico

Mencién

PROMEDIO DE VALORACION

Muy buena

OPINION DE APLICABILIDAD
2) Deficiente 3) Regular 4) Buena

Rojas Aire Carlos Max
40126133

Jr. Zorritos N°1339 -cercado de Lima
Quimico Farmacéutico
Magister

Docencia Superior e Investigacion

e

ROJAS AIRE CARLOS MAX

Lugar y fecha: Huancayo 25 de junio del 2022

5) Muy Buena
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Anexo 6. Analisis de la confiabilidad interna del instrumento

El analisis de la confiabilidad del instrumento se realizd mediante la determinacion del
coeficiente de alfa de Cronbach, que expresa hasta qué punto las respuestas del cuestionario
formulado estan relacionadas entre si, de manera que asegure que todos los items planteados
midan lo mismo y puedan ser sumables para obtener una puntuacion final.

Calculo del alfa de Cronbach:

k Sk SY
= | —— e
k—1 S?
Donde:
Si? - Varianza del item i
Si? : Varianza de los valores totales observados
k : NUmero de preguntas

Prueba de confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,870 28

Interpretacion: El valor de alfa de Cronbach oscila de 0 a 1. Cuanto mas cerca se encuentre
el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados. En cambio, si
los items fuesen totalmente independientes, no mostrando ningun tipo de relacion entre ellos,
el valor de alfa seria igual a 0.

Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

valores de Alfa Interpretacion
090-1.00 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60-069 Se califica como baja
050-059 Se califica como muy baja

<0.50 Se califica como no confiable

Conclusion: En base al coeficiente de Alfa de Cronbach encontrado 0,87 podemos decir que

existe una adecuada confiabilidad interna del instrumento analizado.
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Anexo 7. BASE DE DATQOS — SPSS version 26

[mi}
X

ta Prueba Piloto.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos -
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

= = e = E&%E H E uj'-‘?@

=

| ‘V\s\b\e 37 de 37 variables

| & Preguntal H@ PregunlaZ“ & Pregunta3 ‘| & Preguntad ‘| & Preguntas H & Pregunta6 H & Pregunta? ” & Pregunta8 ” & Pregunta8 || & Preguntal0 ‘| & Preguntali
1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3
2 2 1 3 3 2 3 2 3 3 3
3 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3
4 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2
5 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3
6 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2
7 1 1 3 3 3 3 3 3 2 2
8 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2
9 1 1 3 3 1 3 2 3 2 2
10 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1
11 1 2 3 2 2 2 3 3 2 3
12 1 1 2 3 2 3 3 3 3 1
13 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3
14 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2
15 1 2 3 3 3 3 3 3 1 3
16 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2
17 1 1 3 3 3 3 3 3 2 2
18 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2
19 2 1 3 2 1 3 2 3 2 2
20 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3
21 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3
22 1 1 3 3 3 3 3 2 3 3 =
L e e e e e I

Vista de datos | Vista de variables
|
ﬂ O Escribe aqui para buscar

|1BM SPSS Statistics Processorestilisto | | |Unica

&8 17°C Mayorm. nubla...
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Anexo 8. Evidencias fotogréaficas del trabajo de recoleccion de datos en campo
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® 26% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 26% Base de datos de Internet

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

dspace.unitru.edu.pe

Internet

hdl.handle.net

Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

repositorio.uma.edu.pe

Internet

docplayer.es

Internet

repositorio.unid.edu.pe

Internet

repositorio.unisinucartagena.edu.co:8080

Internet

1library.co

Internet

Reporte de similitud

* 1% Base de datos de publicaciones

7%

7%

3%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/45806/Cabanillas_%20MJS-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/19239/Chamorro%20Gonzales%20Yssela.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.12970/201
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/6336/T061_43409761_T.pdf?sequence=1
https://repositorio.uma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12970/1061/TESIS%20QUISPE-VALERIANO.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://docplayer.es/225627149-Facultad-de-ciencias-de-la-salud-escuela-profesional-de-ciencias-farmaceuticas-y-bioquimica-tesis.html
http://repositorio.unid.edu.pe/handle/unid/248?show=full
http://repositorio.unisinucartagena.edu.co:8080/jspui/bitstream/123456789/146/1/Procrastinacion%20y%20Rendimiento%20Acad%c3%a9mico%20de%20la%20Escuela%20de%20Psicolog%c3%ada%20de%20la%20Universidad%20del%20Sinu%20El%c3%adas%20Bechara%20Zain%c3%bam%2c%20Seccional%20Cartagena.pdf
https://1library.co/document/dzxep0nq-cumplimiento-practicas-dispensacion-farmacias-boticas-inspeccionadas-departamento-libertad.html

© 6 6 6 ©¢ 6 6 6 6 0 © 6

intra.uigv.edu.pe

Internet

repositorio.unsa.edu.pe

Internet

repositorio.uap.edu.pe

Internet

repositorioacademico.upc.edu.pe

Internet

scielo.sld.cu

Internet

repositorio.upao.edu.pe

Internet

repositorio.upa.edu.pe

Internet

dspace.espoch.edu.ec

Internet

repositorio.uss.edu.pe

Internet

repositorio.upn.edu.pe

Internet

specialcarepr.com

Internet

repositorio.unheval.edu.pe

Internet

Reporte de similitud

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


http://intra.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/1446/TESIS_MALLQUE%20GALA%20ANG%c3%89LICA%20ROXANA.pdf?isAllowed=y&sequence=2
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/7346/PSMchmasg.pdf?sequenc=
https://repositorio.uap.edu.pe/jspui/bitstream/20.500.12990/5637/1/Terminaci%c3%b3n%20anticipada_Derechos%20constitucionales_Imputado.pdf
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/581686?locale-attribute=en
http://scielo.sld.cu/scielo.php?lng=es&pid=S1727-897X2020000400564&script=sci_arttext&tlng=e
http://repositorio.upao.edu.pe/handle/upaorep/3791
https://repositorio.upa.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12897/79/INFORME-BACH.%20CYNTHIA%20TICLLA%20%20BELDA%20%284%29.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://dspace.espoch.edu.ec/handle/123456789/14237
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8067/Cruz%20Chanta%20Joern%20Caleb.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/27571/Bocanegra%20Lopez%2c%20Nathalie%20Susam-Monja%20Murrugarra%2c%20Micaela%20Caterine.pdf?isAllowed=y&sequence=17
https://specialcarepr.com/receta-inteligente-para-los-medicos-utilice-el-e-prescribing-para-mayor-eficiencia/
http://repositorio.unheval.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13080/6108/TEN01170D75.pdf?isAllowed=y&sequence=1

® 0 6 6 6 6 06 6 6 6 6 06

tesis.unsm.edu.pe

Internet

hrc.es

Internet

jne.gob.pe

Internet

Ibeas Henriquez, Miguel angel. "Identificacion y Caracterizacion de los ...

Publication

prezi.com

Internet

moron.gov.ar

Internet

www?2.iadb.org

Internet

idoc.pub

Internet

moam.info

Internet

repositorio.uncp.edu.pe

Internet

escuelaeuropeaexcelencia.com

Internet

rcio.org

Internet

Reporte de similitud

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://tesis.unsm.edu.pe/handle/11458/1984/browse?type=author&value=Baz%C3%A1n+Vargas%2C+Kieffer+Segundo
http://www.hrc.es/pdf/memoria2001/calidad.pdf
http://www.jne.gob.pe/propuesta/elecciones/map_distrito.php?dep=13&dis=1&prov=1
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