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RESUMEN

En esta investigacion, el objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y Campo Rimac, periodo enero — marzo,
2023. La metodologia utilizada para la realizacion del estudio es de nivel descriptivo, disefio
no experimental, de tipo transversal; la muestra de estudio fue conformado por 331 pacientes,
la técnica que se aplico fue la encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario de 13
items, fue validado mediante juicio de expertos, conformado por 3 profesionales de amplia
trayectoria, y para la Confiabilidad se utilizé el Alfa de Cronbach obteniéndose un valor de
0.971. Como resultado, se obtuvo el nivel de satisfaccion sobre la atencion en farmacia, un
55 % de los pacientes presentd buena satisfaccion, el 30.2 % tuvieron muy buena
satisfaccion, el 10.9 % encontrd regular satisfaccion y solo el 3.9 % manifestd mala
satisfaccion. En conclusion, los pacientes que acudieron a la farmacia del centro de salud

Ciudad y Campo Rimac, presentaron un buen nivel de satisfaccion con la atencion brindada.

Palabras claves: Nivel de satisfaccion, atencion farmacéutica, dispensacion, calidad de

atencion.
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ABSTRACT

In this research, the objective was to determine the level of satisfaction of patients attended
at the pharmacy of the Ciudad y Campo Rimac health center, period January - March, 2023.
The methodology used for the study was descriptive, non-experimental, cross-sectional
design; the study sample consisted of 331 patients, the technique applied was the survey and
the instrument used was the 13-item questionnaire, which was validated by expert judgment,
made up of 3 professionals with extensive experience, and for reliability Cronbach's alpha
was used, obtaining a value of 0.971. As a result, the level of satisfaction with pharmacy
care was obtained: 55% of the patients presented a good satisfaction, 30.2% had very good
satisfaction, 10.9% found regular satisfaction and only 3.9% expressed a poor satisfaction.
In conclusion, the patients who visited the pharmacy of the Ciudad y Campo Rimac health

center showed a good level of satisfaction with the care provided.

Key words: Level of satisfaction, pharmaceutical care, dispensing, quality of care
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I. INTRODUCCION
El grado de satisfaccion de los pacientes en la atencién farmacéutica, siempre es un
dilema y de dificil solucién, debido a diversos factores que lo conllevan, siendo asi en
tiempos de COVID-19 la dispensacion de medicamentos se ve limitada, debido a las
medidas de bioseguridad, generando una inadecuada orientacion con el paciente, de tal

manera la atencion farmaceéutica se ve afectada en el establecimiento de salud.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), establece que solo la mitad de los
medicamentos en el mundo son recetados y dispensado, siendo la otra mitad de usuarios,
los que utilizan de manera incorrecta, lo que genera en los usuarios la aparicion de
reacciones adversas a los medicamentos. Es asi, que es de suma importancia promover el
uso racional de medicamentos para prevenir complicaciones en la vida del paciente.’
Asimismo, es relevante la participacion del profesional farmacéutico en la dispensacion,

como una herramienta fundamental, para lograr el correcto uso de los medicamentos.?

La responsabilidad de un farmacéutico, es brindar una adecuada informacion sobre los
medicamentos, que sean de calidad, eficaz y seguro para el paciente. La dispensacion, es
un servicio primordial, que tiene como finalidad de garantizar a los pacientes, una mejor
orientacion de los medicamentos para su tratamiento, llegando a minimizar en lo posible

los efectos adversos.®

Cada afio en el Peru, los servicios de salud publico y privado, comprometen diversos
aspectos relacionados con la satisfaccion del paciente en atencion farmacéutica, siendo
un requisito obligatorio en el sistema de salud. Los problemas que estan relacionados al
seguimiento de los pacientes, se deben principalmente a la falta del profesional
farmacéutico, siendo el que atiende un personal no capacitado ni preparado para realizar

la dispensacion de medicamentos, limitandose a un simple acto de “despacho”.*

En el afio 2011, el Ministerio de Salud (MINSA) elaboré un documento “Guia Técnica
para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, con la finalidad de estandarizar la evaluacion de
los pacientes que estan insatisfechos en la calidad de atencién, para implementar acciones

de mejora continua.®

En este contexto, el Congreso de la Republica promulga la ley N° 29344 “Ley Marco del
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Aseguramiento Universal en Salud”, que hace mencion sobre el derecho a una atencion
de calidad y oportuna, para todos los habitantes del territorio nacional. Por lo tanto, la
atencion en los establecimientos de salud, debe permitir un conjunto de prestaciones
de caracter preventivo, promocional, recuperativo y entrega de medicamentos en

condiciones equitativa y de calidad.®

En una inspeccion que realizd la Defensoria del Pueblo en el distrito de la Libertad-
Cajamarquilla en Ancash, encontr6 que hace falta méas personal de salud y
desabastecimiento de medicamentos, que afecta a gran medida la calidad y satisfaccion de

los pacientes, en los servicios de atencion sanitaria.’

Las razones antes mencionadas, en esta investigacion que se realiz6 en el centro de salud
Ciudad y Campo Rimac, debido a que se presenta una inadecuada atencion farmacéutica
por motivos de falta de personal, desabastecimiento de medicamentos que nos llevo a una
evaluacion de insatisfaccion por parte de los pacientes y méas ain en tiempos de COVID-
19. Ante ello, queremos encontrar una explicacion frente a la problematica de satisfaccion

del paciente, que permitira mejorar la atencion en el servicio de farmacia.

En la investigacion se plante6 como problema general: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de
los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y Campo Rimac, periodo
enero — marzo, 2023?. En cuanto a los problemas especificos son: (a) ¢Cual es el nivel de
empatia en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud
Ciudad y Campo Rimac, periodo enero — marzo, 2023? (b) ¢Cudl es el nivel de confianza
en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y
Campo Rimac, periodo enero — marzo, 2023? (c) ¢Cuél es el nivel de capacidad de
respuesta en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud
Ciudad y Campo Rimac, periodo enero — marzo, 2023? (d) ¢Cual es el nivel de seguridad
en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y
Campo Rimac, periodo enero — marzo, 2023?

Como, justificacion social; el presente trabajo de investigacion se enfoco en determinar
el nivel de satisfaccion obtenido por los pacientes que acuden al centro de salud Ciudad
y Campo Rimac, en la atencion que brinda en el area de farmacia, siendo este primordial
en el apoyo del tratamiento hacia el paciente. Existen diversas deficiencias en los centros de

atencion primaria en nuestro pais, como es asi en el servicio de farmacia, desde la ausencia
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del quimico farmacéutico, el insuficiente stock en medicamentos, el horario de atencion y
la entrega oportuna en la medicacion, la falta de empatia hacia el paciente, la
desinformacién al recibir la medicacion y mas. Es asi que, al presentar estas deficiencias en
los servicios de farmacia, nos permite realizar esta investigacion para obtener mejoras y
corregir los aspectos relacionados con la satisfaccion del usuario, con respecto en la
atencion farmacéutica y lograr una imagen positiva del servicio de Farmacia en el centro
de salud, ya que muchos se vieron cuestionados durante la pandemia COVID-19

presentando quejas y reclamos por su insatisfaccion.

También, en la justificacion metodoldgica; la realidad problemética en el nivel de
satisfaccion de los pacientes, que fueron atendidos en el centro de salud Ciudad y Campo
Rimac, se considerd implementar estrategias que sean viables en el estudio, del cual se

realiz6 un instrumento que fue validado por juicio de expertos y empleo de la Confiabilidad.

Asimismo, en la justificacion practica; segun el sitio de vision practico, los medicamentos
son importantes y necesario para la vida humana; en el tratamiento, prevencion y
rehabilitacion de la salud. Siendo una problematica trascendental en la farmacia del centro
de salud Ciudad y Campo Rimac, debido a la poca disponibilidad de los medicamentos, falta
de orientacion sobre el uso de medicamentos, entreotras, del cual permitié realizar la

investigacion que esta relacionado con la satisfaccion de los pacientes.

Por consiguiente, se planted como objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion de
los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y Campo Rimac, periodo
enero — marzo, 2023. Asimismo, se plante6 como objetivos especificos: (a) Determinar el
nivel de empatia en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de
salud Ciudad y Campo Rimac, periodo enero — marzo, 2023. (b) Determinar el nivel de
confianza en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud
Ciudad y Campo Rimac, periodo enero —marzo, 2023. (c) Determinar el nivel de capacidad
de respuesta en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud
Ciudad y Campo Rimac, periodo enero —marzo, 2023. (d) Determinar el nivel de seguridad
en la satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro de salud Ciudad y

Campo Rimac, periodo enero — marzo, 2023.

En el presente estudio se considero los siguientes antecedentes nacionales:
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Para Silva S. (2021) en su investigacion “Cumplimiento de buenas practicas de
dispensacion asociados a nivel de satisfaccion del usuario en F&S botica san Antonio de
Padua 20217, en Lima. Tuvo como objetivo determinar el cumplimiento de la
dispensacion asociados a la satisfaccion de los usuarios en F&S Botica San Antonio de
Padua. La metodologia corresponde a un estudio descriptivo cuantitativo, con un nivel
correlacional y de corte transversal, con una muestra conformada por 100 usuarios, se
utilizé la técnica de encuesta. Asimismo, obtuvo como resultado de 2% de usuarios que
percibe un bajo nivel de buenas préacticas de dispensacion, el 8% percibe un nivel medio
y el 90% de los usuarios perciben un alto nivel respecto a las buenas précticas de
dispensacion. Concluye que el profesional farmacéutico debe verificar antes de dispensar

un medicamento que se encuentre en condiciones de buen estado.®

Segun los investigadores, Barrionuevo y Salvador (2021) en su estudio “Satisfaccion
del cliente relacionado con la dispensacion de medicamentos en boticas y farmacias
ubicadas en el distrito Santiago de Surco, enero 20217, en Lima. El objetivo de la
investigacion fue analizar la relacion que existe entre la dispensacion de medicamentos y
satisfaccion de cliente en boticas y farmacias. EI método corresponde a una técnica de
encuesta con preguntas cerradas, tomado en consideracion una muestra de 400 clientes.
Los resultados de la visita de 3 boticas y 1 farmacia; s6lo en la satisfaccion, obtuvieron
como resultado en: orden, limpieza y buen estado mobiliario de 96.75%, las instalaciones
del local en un 94.25%, vestimenta adecuada del personal que labora con un 91.5%,
competente a resolver consultas el 96.75%, atencion rapida un 100%, dispensacion de
medicamentos 91.25%, confianza hacia el personal que labora en 98.5%, trato empatico
con los pacientes un 100%. Tuvo como conclusion que el 95.06% de usuarios
consideraron apropiada la dispensacion, 4.94% califico inadecuado en un 95.33% se

sintieron satisfechos en la atencidn, en la insatisfaccion denota un 4.67%.°

Castillo et. al (2020) realizaron el estudio “Percepcion de pacientes peruanos acerca de
la calidad de los servicios farmacéuticos hospitalarios”, en Ancash. El objetivo fue
evaluar la percepcion de los pacientes en la calidad del servicio farmacéutico hospitalario.
La metodologia que se aplico fue descriptivo y comparativo, con una muestra de 286
pacientes. Como resultado se obtuvo, la atencion del servicio farmacéutico fue calificada
de manera diferente en ambos hospitales, Los pacientes atendidos en el hospital Caleta

califico en la calidad atencion con un nivel alto de 51.4%, en cambio los pacientes
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atendidos en el hospital Eliazar Guzméan Barrdn, la calidad de atencion fue de 29.3%.
Asimismo, la calidad de atencion en el nivel medio se evidenciaron valores similares de

44.9% y 51.4% y también un nivel bajo de 15% en ambos hospitales estudiados.*

Para el autor Mejia E. (2019) en su investigacion “Satisfaccion de asegurado SIS y la
demandade medicamentos en el servicio de Farmacia del Hospital Nacional Dos de Mayo
-2019”, en Lima. El objetivo fugeterminar la satisfaccion del asegurado por el Seguro
Integral de Salud y la demanda de medicamentos en el servicio de farmacia de consultorios
externos del Hospital Dos de Mayo. La metodologia es un estudio observacional
descriptiva correlacional, prospectiva y transversal, con una muestra de 140 asegurados.
Se obtuvo como resultado, el 4 de cada 5 pacientes que fueron atendido en el servicio de
farmacia indicaron estar insatisfecho (82.9%), mientras el 17.1% dijo estar satisfecho; la
cuarta parte de los pacientes asegurados manifestaron en la atencidn que un 73.6% estar
disconforme y solo el 2.9% conforme. Se concluye que la satisfaccion de los pacientes
asegurados en SIS del Hospital Dos de Mayo estuvieron insatisfecho en un 82.9% y

respecto a la demanda de medicamentos con 73.6% disconforme.!!

También, Cabanillas J. (2020) en su investigacion “Cumplimiento de Buenas Practicas
de Dispensacion de Medicamentos y Satisfaccion del paciente en un Establecimiento
Farmaceéutico del Distrito de Cajabamba”, en Cajamarca. El objetivo del estudio fue
determinar la relacién entre el cumplimiento de las Buenas Préacticas de Dispensacion
(BPD) con la satisfaccion del paciente. Su metodologia corresponde a un estudio
descriptivo - correlacional, con una muestra de 310 pacientes. Obtuvo como resultado que
si cumplen con las BPD 100% Yy el 99.4% indicaron que se sienten muy satisfechos con
la atencion del farmacéutico y el 0.6% declaré que estan insatisfecho con la atencion
brindada, analisis e interpretacion de las recetas. Se concluye que el cumplimiento de

BPD se asoci6 con la satisfaccion del paciente en el establecimiento farmacéutico.?
También se considero los siguientes antecedentes internacionales:

Martins, et al. (2022) en su investigacion “Servicios farmacéuticos en la atencion
primaria de salud: insatisfaccion entre usuarios, gestores y farmacéuticos”, Vila Velha
del estado de Espirito Santo, Brasil. El objetivo fue evaluar los indicadores de desempefio
de los servicios farmacéuticos en la atencion primaria de salud entre los usuarios. Su

metodologia fue un estudio retrospectivo — descriptivo con una muestra de 225 pacientes
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y un estudio cualitativo, en la percepcidon del usuario con 32 entrevistados. Como
resultado, referente a los medicamentos recetados en la dispensacion fue del 77,9% no
alcanzando el estdndar del 80%, en cuanto a la permanencia del farmacéutico en las
farmacias el 44% se encuentra a tiempo completo. Se concluye que el nivel de
satisfaccion de los pacientes resulte un 3,2; 0,6 mas o menos, notandose claramente

debilidad en la relacion del paciente con el farmacéutico.™®

Segln Urda, et al. (2021) en el estudio “Analisis de las encuestas de satisfaccion
realizadas en consulta de farmacia hospitalaria. Comparacion de resultados”, en Espaia.
El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del paciente con el servicio prestado en
la consulta de farmacia hospitalaria. La metodologia empleada transversal, se analizaron
386 encuestas que contenian 19 preguntas. El resultado obtenido fue de pacientes
satisfechos y muy satisfechos 97,67%, el 11,94 % solicitaban dispensaciones de mayor
cantidad de medicacion, 7,46 % reclamaron una mejor ubicacion de la consultay 5, 97 %
solicitaban ampliacion del horario. Se obtuvo como conclusién que el nivel de
satisfaccion es de utilidad para detectar debilidades, que permitan identificar
oportunidades de mejora para aumentar la percepcién del paciente sobre la calidad del

servicio prestado.'*

Mooney, et al. (2018) En su estudio “Evaluacion de la satisfaccion del paciente con
antipsicoéticos inyectables de accion prolongada administrados por farmacéuticos en la
farmacia comunitaria”, en EE.UU. El objetivo secundario refirié evaluar la satisfaccion
del paciente con el servicio actual en comparacion con un servicio similar recibido en otro
lugar. La metodologia se utilizé la técnica de encuesta con un disefio prospectivo teniendo
como muestra 104 pacientes. El resultado fue un 93% de satisfaccion sobre la confianza
que brinda el farmacéutico, con la similitud de otros personales de recibir comunicacion
clara un 89% vy el 81 % indicaron percibir un servicio mas oportuno comparado con
servicios similares de otro lugar. Concluyendo que el estudio revel6 una satisfaccion
general proporcionado por el farmacéutico y con respecto a sus habilidades, confianza y
conocimiento con los pacientes en relacién a otra clinica se muestran igualmente

satisfechos.®

Aziz, et al. (2018) en la investigacion sobre “Satisfaccion del paciente con los servicios

de las farmacias comunitarias: una encuesta transversal de Punjab; Pakistan”. El objetivo
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fue determinar las necesidades de los pacientes y los estandares actuales de las farmacias.
En lametodologia se empled un estudio transversal, se aplicd un cuestionario para una
muestra de1088 pacientes en 544 farmacias comunitarias. Los resultados con respecto a
la atencion brindada, se obtuvo una participacion de las farmacias con un 80%, con una
puntuacion media de la satisfaccion general del 2.78 de 5 en los pacientes, con respecto a
las indicacionesy consejeria proporcionados por los farmacéuticos se tuvo un 4.35/5, para
el tiempo de atencion fue 4.16/5, la disponibilidad de los medicamentos obtuvo un 3.19/5,
el interés por parte del personal en su recuperacion era bajo, de 2.24/5. se concluy6 que
el nivel de satisfaccion de los pacientes es de un nivel moderado en lo relacionado a la

prestacion del servicio.*®

Para los investigadores, Maidana, et al. (2018) en su estudio “Evaluacion del Servicio
de Farmacia que atiende a pacientes diabéticos”, en Paraguay. Su objetivo fue evaluar el
grado de satisfaccion de pacientes diabéticos con respecto a la atencion recibida en el
Centro de Salud del Programa Nacional de Diabetes. Se emple6 la metodologia
observacional, descriptivo, muestreo no probabilistico de conveniencia, participaron 108
pacientes, aplicando un cuestionario tipo Likert, siendo 5 el puntaje maximo. En el
resultado un mayornimero de reclamos fue en el area de dispensacién, donde la
insatisfaccién mas frecuente fue deficiente informacion con un 46% y descortesia en
57%. Se concluy6 un nivel satisfactorio de 66% en el servicio de farmacia, requiere la

mejora de la dispensacion, mejorando los recursos estructurales y del personal.t’
A continuacion, se describe el marco teorico de la investigacion.

La Ley General de Salud N° 26842 establece que el Estado tiene el compromiso de
promover, vigilar y regular la salud. Todos los involucrados en la atencion y recuperacién
del paciente tienen responsabilidades y limitaciones para su satisfaccion. En cuanto al rol
del Farmacéutico sefiala que son los encargados de la dispensacion y brindar
informacion, orientacion a los usuarios sobre la administracion, uso, dosificacion,
reacciones adversas, interacciones con otros medicamentos y condiciones de

almacenamiento.'®

En referencia a la Resolucion Ministerial N° 013-2009/MINSA, el Manual de Buenas
Précticas de Dispensacion; define los criterios, métodos y requisitos para el cumplimiento

de BPD promoviendo una optimizacion en la salud con una oportuna dispensacion en los
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establecimientos farmacéuticos a nivel nacional; el acto profesional del quimico
farmacéutico en la dispensacion refiere al proceso de diversas actividades en respuesta a
unareceta prescrita por un profesional autorizado, las actividades del proceso son:
%cepcién y validacion de la prescripcion, analisis e interpretacion de la prescripcion,
preparacion y seleccion de los productos para su entrega, registros, y entrega de los

productos e informacion por el dispensador.®®

Asimismo, en la RM. 554-2022 MINSA, hace referencia sobre el manual de Buenas
practicas de oficina Farmacéutica en sector publico y privado, menciona sobre el
desempefio de Buenas Préacticas de Dispensacion a cargo de un quimico farmacéutico,
bajo la colaboracion profesional del técnico en farmacia, que tiene como objetivo brindar
una adecuada atencion farmacéutica a los pacientes, con el fin de ayudarle a la

recuperacion de su salud.?

Dispensacion: Actividad del farmacéutico de proporcionar al paciente el medicamento
recetado por un profesional autorizado, a la vez de garantizar su uso racional con la

informacion recibida.t®

Satisfaccion: Refiere a la percepcion y valoracion intima que experimenta el cliente o
usuario respecto del servicio que recibe, independientemente si responde a sus
necesidades, una vez alcanzada cierta saciedad.?

La satisfaccion en los pacientes que usan los servicios de salud se ve reflejada cuando sus
expectativas son alcanzadas o superadas, siendo este el indicador de la calidad de atencién
que se le brindo.?? De este modo vuelvan por el servicio, se fidelicen y recomienden,
teniendo en cuenta que este es un estado mental de respuesta frente a una accion, efecto,
cumplimiento de los deseos y expectativas.?® Un instrumento para medir la satisfaccion
del usuario es el SERVQUAL, elaborado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry; en nuestro
pais este modelo es adaptado como indica la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion de Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos
de Apoyo elaborado por el MINSA 20117, conocer el grado de satisfaccion percibido

permite implementar soluciones de mejora por la calidad en el sistema de salud.® 22

En la evaluacion de la satisfaccién de los usuarios, se identificé cinco criterios u

dimensiones para estimar la calidad del servicio, estas son:
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Empatia: término que indica la capacidad de la persona de ponerse en el lugar del otro,
dicha dimension comprueba si la experiencia del paciente es personalizada, si la
organizacion del servicio dispone de un horario de trabajo conveniente, con el fin
garantizar una atencién apropiada, atribuyéndose también la preocupacion y comprension

por las necesidades del paciente. 2124

Seguridad: evalGa el conocimiento del servicio brindado, ya que, los pacientes ponen en
manos de los profesionales todos sus problemas, teniendo la certeza de que seran resueltas
de la mejor manera. Esta dimension adquiere mayor importancia porque inspira
confianza, credibilidad, cortesia de los empleados y la buena fe. La seguridad es algo
invisible donde los pacientes sienten al adquirir los servicios médicos, educativos,
servicio de ventas etc., pero si el usuario nota, por ejemplo: dafios fisicos en el local, falta
de personal, desabastecimiento de medicamentos, entre otros; siente que no es seguro

recibir el servicio en tales locales.2>2

Confianza: es la percepcién, una actitud cordial que refleja optimismo sobre alguien, la
persona esta favorablemente motivada por la idea de que contamos con ella, lo que
sugiere cierta capacidad de ser confiable. Asimismo, la confianza es muy importante para
la relacion entre pacientes y los profesionales que estan a cargo del servicio que puede
obtener resultados positivos adquiriendo una cualidad emocional que va més alla de las

meras expectativas.?’

Capacidad de Respuesta: es ayudar a los pacientes y proveerles un servicio oportuno
para su consulta, ya sea preguntas, dudas, reclamos, problemas u ordenes de servicio.
Esta dimension destaca por la responsabilidad del profesional, se comunica a los
pacientes mientras tienen que esperar ayuda y brindar la pronta respuesta a sus

solicitudes.?®
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1. MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacién es basico, por lo que busca incrementar o aportar nuevos
conocimientos dentro del campo de estudio.?® Asimismo, nos permitio identificar la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de farmacia del centro de salud

Ciudady Campo Rimac.

2.1.2. Nivel de Investigacion:
Corresponde a una investigacion de nivel descriptivo, porque identifica o informa
sobre cOmo es el objeto de estudio, muestra las caracteristicas, los atributos, recopila

datos para determinar el comportamiento referente a la variable.?®

2.1.3. Disefio de la Investigacion:
La investigacion corresponde a un disefio no experimental de modo que la variable
no es manipulada de manera intencional, solo se observaran los hechos, y es de tipo
transversal, cuando los datos seran recolectados en un solo momento y en un tiempo

concreto.?
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2.2. Operacionalizacion de variable

. < ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | NATURALEZA DE MEDIDA INDICADORES
MEDICION
Escala de Likert
) o ] e Muy mala: 1 ;
Empatia Cualitativo Ordinal o Mala: 2 Items 1;2;3;4
e Regular: 3
. é‘ueno: 4
Refiere a la o &¥luy Bueno: 5
percepcion y Escala de Likert
L . . e Muy mala: 1
valoracién intima que | La satisfaccion de Seguridad Cualitativo Ordinal Mala: 8
e Mala: .
experimenta el cliente o | los pacientes se e Reaular 3 Items 5:6;7
Satisfaccion de . . - gular:
usuario respecto del mide utilizando e Bueno: 4
los Pacientes. o, icio que recibe, una técnica e Muy Bueno: 5
independientemente si | encuesta, mediante Escala de Likert
. . . o . e Muy mala: 1 .
responde a sus un cuestionario. Confianza Cualitativo Ordinal e Mala 2 Items 8;9;10
necesidades, una vez e Regular: 3
alcanzada cierta e Bueno: 4
saciedad.  Muy Bueno: 5
Escala de Likert
Capacidad de o _ * Muymala:1 )
respuesta Cualitativo Ordinal |e Mala: 2 Items 11;12;13
e Regular: 3
e Bueno: 4

e Muy Bueno: 5
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion es definida como “El total de unidades de estudio, que contienen las
caracteristicas requeridas, para ser consideradas como tales”.?

La poblacion de estudio fue constituida por 2400 pacientes atendidos dentro del
periodo enero - marzo 2023, en el servicio de farmacia del centro de salud Ciudad y
Campo, ubicado en Av. Jacinto Benavente N° 264, distrito de Rimac, clasificada en
categoria I-3.

Muestra

Para establecer el tamafio de muestra se uso la férmula recomendada por la Guia

Técnica segun. R.M. N°527-2011/MINSA, empleando la siguiente formula: °

Z’pagN

E2(N-1)+Z%pq

0 (1.96)2(0.5)(0.5)(2400)
(0.05)2(2400 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
n =331
Valor

Z Nivel de confianza para un intervalo de 95% Q.%

Porcentaje de pacientes que se espera se encuentren 0.5

insatisfechos
q Porcentaje de pacientes que se espera se encuentren 0.5

satisfechos (1-p)
N Poblacion de pacientes atendidos en los meses Enero- 2400

marzo en el servicio de farmacia del establecimiento en

estudio.
E Error de estimacion maximo aceptado 5% 0,05
n Tamarfo de la muestra 331

Reemplazando en la formula, se obtiene que el tamafio de la muestra es n=331.
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Tipo de Muestreo

El muestreo fue probabilistico porque toda la poblacion tuvo la posibilidad de
participar.

Criterios de inclusion:

Pacientes de ambos sexos entre 18 a 65 afios que acudieron al centro de salud Ciudad
y Campo entre los meses enero — marzo del 2023.

Pacientes que aceptaron participar de manera voluntaria.

Criterio de exclusion:

Pacientes menores de 18 afios y mayores de 65 afios.

Pacientes que no acepten participar en la investigacion.

2.4, Qécnicas e instrumento de recoleccion de datos

2.5.

Para el estudio de investigacion se utilizé como técnica la encuesta; en la recoleccion
de datos se emple6 un cuestionario que cumple con los requisitos de Confiabilidad,
validez y objetividad, con preguntas de tipo cerradas, cuenta con 4 dimensiones y 13
preguntas. El cuestionario fue elaborado por Chaifia y Pastor®®, modificado por los
autores de esta investigacion. El instrumento fue validado mediante juicio de
expertos, profesionales de amplia trayectoria del campo farmacéutico, para la
Confiabilidad se utilizo alfa de Cronbach.

Anélisis de fiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.971 13

El indice de Confiabilidad de Alfa de Cronbach refiere una muy alta Confiabilidad

Procedimiento

Se solicité permiso al médico encargado para el ingreso al centro de salud Ciudad y
Campo.

Se realiz6 encuesta a cada paciente previo su autorizacion y consentimiento,
mencionando sobre, cual es la satisfaccion que tiene en la atencion recibida por el
personal de farmacia.

Finalmente, la encuesta se realizd6 tomando en cuenta el criterio de inclusién y

exclusion.
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2.6. Método de andlisis de datos
Una vez obtenida la informacion mediante la encuesta, se recurrié crear una matriz
utilizando programa de Microsoft Excel — 2019, asi mismo, se utilizo el software
IBM SPSS Statistics v29 que dichos datos fueron expresados en tablas y graficos con
la finalidad obtener los resultados, para formular las conclusiones vy

recomendaciones.

2.7. Aspectos éticos
En la presente investigacion se siguid los principios establecidos en el codigo de ética
en investigacion de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt,

respetando la normativa vigente sobre proteccion, respeto, justicia y compromiso.3!

27



I11. RESULTADOS

Tabla 1: Nivel de Satisfaccion sobre la atencion en farmacia del centro de salud Ciudad y

Campo Rimac, 2023.

Satisfaccion

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Véalido MALA 13 3.9 3.9 3.9
REGULAR 36 10.9 10.9 14.8
BUENA 182 55.0 55.0 69.8
MUY 100 30.2 30.2 100.0
BUENA
Total 331 100.0 100.0

Figura 1: Nivel de Satisfaccion sobre la atencion en farmacia del centro de salud Ciudad y

Campo Rimac, 2023.

Satisfaccion

Porcentaje

MALA REGULAR

BUERNA

MUY BUEMNA

De los datos obtenidos en la tabla 1 y Figura 1, se obtuvo que, el 55% de los pacientes tienen

una buena satisfaccién en la atencion de farmacia; el 30.2% tiene muy buena satisfaccion; el

10.9% encuentra regular satisfaccion y solo el 3.9% manifiesta mala satisfaccion.
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Tabla 2. Nivel de empatia en la satisfaccion de los pacientes en farmacia del centro de
salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Empatia
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Vélido MUY MALA 2 .6 .6 .6
MALA 28 8.5 8.5 9.1
REGULAR 30 9.1 9.1 18.1
BUENA 167 50.5 50.5 68.6
MUY 104 314 314 100.0
BUENA
Total 331 100.0 100.0

Figura 2. Nivel de empatia en la satisfaccion de los pacientes en farmacia del centro de
salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Empatia

Porcentaje

MUY MALA MALA REGULAR BUENA MUY BUENA

De los datos obtenidos en la tabla 2 y Figura 2, en la dimensién de empatia se obtuvo que,
el 50.5% de los pacientes tienen una buena satisfaccion en la atencidn de farmacia; el 31.4%
tiene muy buena satisfaccion; el 9.1% encuentra regular satisfaccion; el 8.5% menciona mala

satisfaccion y solo el 0.6% manifiesta muy mala satisfaccion.
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Tabla 3. Nivel de confianza en la satisfaccion de los pacientes en farmacia del centro de

salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Confianza
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Vélido MALA 8 2.4 2.4 2.4
REGULAR 42 12.7 12.7 15.1
BUENA 187 56.5 56.5 71.6
MUY 94 28.4 28.4 100.0
BUENA
Total 331 100.0 100.0

Figura 3. Nivel de confianza en la satisfaccion de los pacientes en farmacia del centro de
salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Confianza

Porcentaje

MALA REGULAR BUEMNA MUY BUEMNA

De los datos obtenidos en la tabla 3 y Figura 3, en la dimension de confianza se obtuvo que,
el 56.5% de los pacientes tienen una buena satisfaccion en la atencion de farmacia; el 28.4%
tiene muy buena satisfaccion; el 12.7% encuentra regular satisfaccion y solo el 2.4%

manifiesta mala satisfaccion.
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Tabla 4. Nivel de capacidad de respuesta en la satisfaccidn de los pacientes en farmacia
del Centro de Salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Capacidad de Respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vélido MUY MALA 1 3 3 3
MALA 7 2.1 2.1 2.4
REGULAR 33 10.0 10.0 12.4
BUENA 190 57.4 57.4 69.8
MUY 100 30.2 30.2 100.0
BUENA
Total 331 100.0 100.0

Figura 4. Nivel de capacidad de respuesta en la satisfaccion de los pacientes en farmacia

del centro de salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Capacidad de Respuesta

Porcentaje

MUY MALA MALA REGULAR BUENA MUY BUEMNA

Capacidad de Respuesta

De los datos obtenidos en la tabla 4 y Figura 4, en la dimension capacidad de respuesta se
obtuvo que; el 57.4% de los pacientes tienen una buena satisfaccion en la atencion de
farmacia; el 30.2% tiene muy buena satisfaccion; el 10% encuentra regular satisfaccion; el

2.1% menciona mala satisfaccion y solo el 0.3% manifiesta muy mala satisfaccion.
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Tabla 5. Nivel de seguridad en la satisfaccion de los pacientes en farmacia del centro de

salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Seguridad
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vélido MUY MALA 2 .6 .6 .6
MALA 9 2.7 2.7 3.3
REGULAR 46 13.9 13.9 17.2
BUENA 193 58.3 58.3 75.5
MUY 81 24.5 24.5 100.0
BUENA
Total 331 100.0 100.0

Figura 5. Nivel de seguridad en la satisfaccion de los pacientes en farmacia del centro de

salud Ciudad y Campo Rimac, 2023.

Seguridad

Porcentaje

MWLY MALA MALA REGULAR EUEMNA MUY BUEMNA

Seguridad

De los datos obtenidos en la tabla 5 y figura 5, en la dimension de seguridad se obtuvo que;
el 58.3% de los pacientes tienen una buena satisfaccién en la atencion de farmacia; el 24.5%
tiene muy buena satisfaccion; el 13.9 % encuentra regular satisfaccion, el 2.7 % menciona

mala satisfaccion y solo el 0.6 % manifiesta muy mala satisfaccion.
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IV. DISCUSION

Determinar la satisfaccion del paciente en los establecimientos de salud es de suma
importancia para saber si la atencion brindada es la adecuada, para ello se realizd la encuesta
que midieron el nivel de satisfaccion, el objeto de esta investigacion es contribuir en la
mejora de la salud del paciente, con un buen grado de satisfaccion cuando acuden al servicio,
ya que lo resultados varian con el tiempo, como sucedi6 en la pandemia de COVID-19,
donde se denotd un grado de insatisfaccion en casi todos los servicios.

En cuanto a la evaluacion global sobre el nivel de satisfaccion del paciente se encontrd que
el nivel de mayor satisfaccion fue bueno con un 55 %, seguido con muy buena el 30.2% y
solo el 3.9 % manifiesta mala satisfaccion del servicio. Para Barrionuevo y Salvador (2021)
encontraron que el 95.33% de usuarios se manifestaron satisfechos con la atencion brindada
y el 4.67% indico insatisfaccion. El estudio demostré un resultado favorable y adecuada
atencion del servicio, esto se debe al constante monitoreo del Quimico Farmacéutico con el

personal a cargo, asimismo, a las capacitaciones organizadas por la Diris Lima Norte.

En relacion con la empatia recibida por el personal de farmacia, se determin6 que el nivel
de mayor satisfaccion fue bueno con un 50.5%, seguida con muy buena de 31.4% y el 0.6 %
manifiesta muy mala satisfaccion. En el estudio realizado por Barrionuevo y Salvador
(2021), determinaron que el nivel de satisfaccion con respecto a la atencion de empatia hacia
el usuario se obtuvo que el 100% se siente satisfecho. A diferencia de Maidana, et al. (2018)
donde encontraron que el 57% recibi6 un trato descortés. De tal manera que los resultados
de la investigacion sefialan que un porcentaje considerable de los usuarios del centro de salud
Ciudad y Campo Rimac estan conformes con el trato recibido en el servicio de farmacia, esto
se debe a que el personal cuenta con un buen desarrollo de sus habilidades blandas, que
aportan una comunicacion asertiva, a pesar las circunstancias que atraviesa el paciente,

generando una imagen positiva en el area de servicio.

En cuanto a la confianza recibida por el personal de farmacia, se identificé que el nivel de
mayor satisfaccion fue bueno con 56.5%, seguida de muy buena 28.4% y de mala en 2.4%.
En la investigacion de Barrionuevo y Salvador (2021), determinaron que el 98.5% de
pacientes se sienten satisfechos y el 1.5% insatisfecho con la confianza hacia el personal. Asi
también, para Mooney, et al. (2018) tuvieron un alto indice de satisfaccion de 93% por la
confianza del servicio, a diferente de Maidana, et al. (2018) encontraron una insatisfaccion

de 46% cuando se recibi6 informacion insuficiente en el momento de la dispensacion. Estos
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resultados evidenciaron que un porcentaje significativo en los pacientes del centro de salud
Ciudad y Campo Rimac confian en el profesionalismo del personal de farmacia; como en el

caso de dispensacion, de tal forma lograron un méximo alcance en la satisfaccion.

Por consiguiente, en capacidad de respuesta brindada por el personal, se identificé que el
nivel de mayor satisfaccion fue bueno de 57.4% seguida de muy buena en 30.2%, solo el
2.1% de muy mala. En resultado obtenido del estudio de Barrionuevo y Salvador (2021)
encontr6 un 100% de satisfaccion respecto a una atencidon rapida del servicio. En la
investigacion de Urda, et al. (2021) se hallé que el 5,97% solicitaban ampliacion del horario.
Estos resultados evidencian que existe un alto nimero de pacientes que estan de acuerdo
respecto al horario de atencion y su prontitud con la entrega de sus medicamentos, de tal

manera que es eficiente el servicio del personal en su funcion asignada.

Con respecto a la seguridad recibida por el personal de farmacia, se hall6 un 58.3% piensa
que la seguridad es buena, seguida de muy buena un 24.5%. Del mismo modo, el estudio de
Cabanillas (2020) refiri6 que el 99.4% de los pacientes se reportan muy satisfechos en el
momento de su atencion y el 0.6% tuvieron satisfaccion durante el cumplimiento de la
preparacion y seleccion de los productos. Esto indicd que los pacientes notaron que el
personal se esmera por dar el medicamento correcto y revisa cuidadosamente los productos.
Asimismo, se mantiene la confidencialidad de la receta y mostraron seguridad en el momento

de la atencion.
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V. CONCLUSION

En el objetivo general; se hall6 un buen nivel de satisfaccion que represent6 un 55%
de los pacientes que acuden a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rimac,
del cual los pacientes se sienten satisfechos con la atencién brindada.

En el primero objetivo especifico; el nivel de empatia en la satisfaccion de los
pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rimac, es
bueno ya que el 55.5% quedaron satisfechos; el personal de farmacia demostro
respeto, comprendi6 el estado emocional, tienen paciencia al atender y cumplié con

la expectativa del paciente.

En el segundo objetivo especifico; el nivel de confianza en la satisfaccion de los
pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rimac; es
bueno ya que el 56.5% quedaron satisfechos. En un alto porcentaje, el personal de
farmacia demostrd conocimiento para responder las preguntas, brind6 informacién

necesaria para el uso correcto de los medicamentos y entiende la receta médica.

En el tercer objetivo especifico; el nivel de capacidad de respuesta en la satisfaccion
de los pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rimac,
es bueno ya que el 57.4% quedaron satisfechos. En su mayoria, el personal de
farmacia cumplié con los horarios establecidos, la entrega de medicamentos fue

rapido y la atencion es eficiente.

En el cuarto objetivo especifico; el nivel de seguridad en la satisfaccion de los
pacientes que acudieron a la farmacia centro de salud Ciudad y Campo Rimac, es
bueno ya que el 58.3% quedaron satisfechos. De esta manera, el personal de farmacia
fue claro al momento de explicar el uso adecuado de los medicamentos, reviso
cuidadosamente los medicamentos antes de ser entregados y respeto la atencion de

su receta de forma privada.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda que, la direccion de medicamentos insumos y drogas (DMID) de Diris
Lima Norte, continuar con las capacitaciones al personal de farmacia en temas de

actitudes y buenas préacticas de dispensacion.

A la direccién de medicamentos insumos y drogas (DMID) de Diris Lima Norte, se
le recomienda hacer visitas inopinadas a todos los puestos de salud, centros de salud
y centros maternos con el fin de medir la calidad de atencidn y si es necesario se

tomara medidas correctivas en beneficio de la poblacion.

A la direccién de medicamentos insumos y drogas (DMID) de Diris Lima Norte, se
le recomienda hacer un adecuado suministro de medicamentos, para contar con el

stock necesario de medicamentos estratégicos.

Recomendamos a los futuros quimicos farmacéuticos desarrollar un nivel de

competencia profesional de a cuerdo a los tiempos constantes.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: “SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CIUDAD Y CAMPO RIMAC,
PERIODO ENERO - MARZO, 2023”

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE Y DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General Obijetivo General Variable
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de los Determinar el nivel de satisfaccién de Tino de | tigacis
) ) ) ; ” ; ipo de investigacion:
pacientes atendidos en la farmacia del los pacientes atendidos en la farmacia Satisfaccion de los pacientes Basi
asico

centro de salud Ciudad y Campo del centrode salud Ciudad y Campo . . L

] ] Nivel de investigacion:
Rimac, periodo enero — marzo, 2023? Rimac, periodo enero — marzo, 2023. o

Descriptivo

Problemas Especificos Obijetivos Especificos Dimensiones

Disefio de investigacion:

1. Determinar el nivel de empatia en la

1.¢;Cual es el nivel de empatia en la No experimental de modo que la variable

satisfaccion de los pacientes atendidos ® Empatia

satisfaccion de los pacientes atendidos no fue manipulada de manera intencional,

en la farmacia del centro de salud

en la farmacia del centro de salud solo se observaron los hechos, y es de tipo
Ciudad y Campo Rimac, periodo enero Ciudad y Campo Rimac, periodo enero e Confianza transversal.
— marzo, 2023? ~ Marzo, 2023. Poblacion:

2.:.Cuél es el nivel de confianza en la 2. Determinar el nivel de confianza en la * Capacidad de respuesta constituida por 2400 pacientes atendidos

satisfaccién de los pacientes atendidos

satisfaccion de los pacientes atendidos dentro del periodo enero - marzo 2023.

en la farmacia del centro de salud en la farmacia del centro de salud ® Seguridad Muestra:

Ciudad y Campo Rimac, periodo enero Ciudad y Campo Rimac, periodo enero 331 pacientes.

—marzo, 2023? ~marzo, 2023, Técnicas e instrumentos de recoleccion
3.;Cudl es el nivel de capacidad de 3. Determinar el nivel de capacidad de de datos:

respuesta en la satisfaccion de los

respuesta en la satisfaccion de los Se utilizd la técnica de encuesta

pacientes atendidos en la farmacia del
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pacientes atendidosen la farmacia del
centro de salud Ciudad y Campo Rimac,
periodo enero — marzo, 2023?

4.;Cudl es el nivel de seguridad en la
satisfaccion de los pacientes atendidos en
la farmaciadel centro de salud Ciudad y
Campo Rimac, periodo enero — marzo,
2023?

centro de salud Ciudad y Campo

Rimac, periodo enero — marzo, 2023.

. Determinar el nivel de seguridad en la

satisfaccion de los pacientes atendidos
en la farmacia del centro de salud
Ciudad y Campo Rimac, periodo enero

— marzo, 2023.

Instrumento:

Cuestionario

Técnica  de procesamiento
informacion:
software IBM SPSS Statistics V29

de
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ANEXO 2. VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

ANEXO 2.1. VALIDACION 1

BSsivilr I JNNTVERSIDAD
R ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO

DE EXPERTO

ndicacién: Senor calificador se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso
ndlisis de los items del cuestionario respecto, al trabajo. Agradeciendo marcar con un
spa el casillero que crea conveniente, de acuerdo con su experiencia y criterio, denotando si
I instrumento cuenta con los requisitos minimos para una investigacion, y al finalizar puede]

Xpresar sus observaciones.

Investigadores:

e RODRIGUEZ ASENCIOS, Julio Andrés
e SOSA CCANTO, Jeny Elizabeth

“SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL I
CENTRO DE SALUD CIUDAD Y CAMPO RIMAC, PERIODO ENERO — MARZO, I

2023~

CUESTIONARIO

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

1= Muy Mala 2= Mala 3= Regular 4= Buena

5= Muy Buena

VARIABLE: SATISFACCION DE LOS PACIENTES

DIMENSION: EMPATIA
1. El personal de farmacia tiene un respeto al paciente.

2. El personal de farmacia comprende el estado emocional del
paciente.

3. El personal de farmacia tiene paciencia para atenderlo.

4. La atencién en farmacia cumplié con su expectativa del paciente

Tl S A

DIMENSION: CONFIANZA
5. El personal de farmacia, tiene conocimiento para responder las
preguntas del paciente.

ol

6. El personal de farmacia le dio la informacién necesaria para el uso
correcto del medicamento.

7. El personal de farmacia entiende lareceta médica.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
8. El servicio de farmacia cumple con los horarios establecidos por el
Centro de Salud.

9. El tiempo de entrega de los medicamentos es rapido.
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10. La atencion en el servicio de farmacia es eficiente.

DIMENSION: SEGURIDAD
11. El personal de farmacia es claro al momento de explicar el
uso adecuado de los medicamentos.

12. El personal de farmacia revisa cuidadosamente los medicamentos
antes de ser entregados conforme a la receta.

privada.

13. El personal de farmacia respeta la atencion de su receta de forma

RECOMENDACIONES

NINGUNA

1) Muy deficiente

Nombres y Apellidos
DNIN®

Direccién domiciliaria
Titulo Profesional
Grado Académico

Mencién

PROMEDIO DE VALORACION

MUY BUENA

OPINION DE APLICABILIDAD
2) Deficiente 3) Regular 4) Buena 5) Muy buena

ORLANDO JESUS CARBAJAL

25748045 Teléfono/Celular: 941475716
Av. Arequipa Mz O2, lote 6 Urb. Ramén Castilla

Quimico Farmacéutico

Maestro en docencia universitaria

Muy buena

Lugar y fecha: 18/01/2023

45



KSivilr ( INITVERSIDAD

R

A

FORMATO:B

ROOSEVELT

FICHAS DE VALIDA CION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO

. DATOS GENERALES

1.1. Titulo

de la

Investigacion

1.2. Nombre del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

DE EXPERTO

- “SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN

LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CIUDAD Y
CAMPO RIMAC, PERIODO ENERO -MARZO, 2023”

. Cuestionario

Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
1011512025130 (35[40 (45|50 (55|60 |65]|70|75]|80|85]90]95]100
Estd formulado con leguaje
1. Claridad o X
Apropiado
Estd expresado en
2. Objetividad X
conductas observables
Adecuado al avance de la X
3. Actualidad o .
ciencia pedagégica
Existe una organizacién
4. Organizacién 5 X
Légica
Comprende los aspectos
5. Suficiencia R ik X
en cantidad y calidad
Adecuado para valorar los X
6. Intencionalidad | instrumentos de
investigacién
Basado en aspectos
7. Consistencia L ¥ X
tedricos cientificos
Entre  los  indices e X
8. Coherencia
Indicadores
La estrategia responde al
9. Metodologia £ B X
propdsito del diagnéstico
Es qtil y adecuado para la
10. Pertinencia . B X
Investigacion
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PROMEDIO DE VALORACION

MUY BUENA

OPINION DE APLICABILIDAD

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

Nombres y Apellidos

DNI N°

Direccién domiciliaria

Titulo Profesional

Grado Académico

Mencién

: ORLANDO JESUS CARBAJAL

1 25748045 Teléfono/Celular: 941475716

: Av. Arequipa Mz O2, lote 6 Urb. Ramén Castilla

: Quimico Farmacéutico

: Maestro en docencia universitaria

: Muy buena

Lugar y fecha: 18/01/2023
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ANEXO 2.2. VALIDACION 2

RSSIET L INFIVERSIDAD
R ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE

EXPERTO

expresar sus observaciones.

Indicacién: Seiior calificador se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario respecto, al trabajo. Agradeciendo marcar con un aspa
el casillero que crea conveniente, de acuerdo con su experiencia y criterio, denotando si el
instrumento cuenta con los requisitos minimos para una investigacion, y al finalizar puede

Investigadores:

e RODRIGUEZ ASENCIOS, Julio Andrés
e SOSA CCANTO, Jeny Elizabeth

I “SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL I
I ENTRO DE SALUD CIUDAD Y CAMPO RIMAC, PERIODO ENERO - MARZO,I

| 2023”

CUESTIONARIO

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

1= Muy Mala 2= Mala 3= Regular 4= Buena

5= Muy Buena

VARIABLE: SATISFACCION DE LOS PACIENTES

DIMENSION: EMPATIA
1. El personal de farmacia tiene un respeto al paciente.

2. El personal de farmacia comprende el estado emocional del
paciente.

3. El personal de farmacia tiene paciencia para atenderlo.

4. La atencion en farmacia cumplié con su expectativa del paciente

DIMENSION: CONFIANZA
5. El personal de farmacia, tiene conocimiento para responder las
preguntas del paciente.

6. El personal de farmacia le dio la informacién necesaria para el uso
correcto del medicamento.

7. El personal de farmacia entiende lareceta médica.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
8. El servicio de farmacia cumple con los horarios establecidos por el
Centro de Salud.

9. El tiempo de entrega de los medicamentos es rapido.

10. La atencidn en el servicio de farmacia es eficiente.
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DIMENSION: SEGURIDAD

X
11. El personal de farmacia es claro al momento de explicar el uso

adecuado de los medicamentos.

12. El personal de farmacia revisa cuidadosamente los medicamentos X
antes de ser entregados conforme a la receta.

13. El personal de farmacia respeta la atencion de su receta de forma X
privada.

RECOMENDACIONES
NINGUNA

1) Muy deficiente

Nombres y Apellidos
DNI N°

Direccion domiciliaria
Titulo Profesional
Grado Académico

Mencion

PROMEDIO DE VALORACION

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

Julio Luis Diaz Uribe

07247790 Teléfono/Celular:997
Av. Canevaro 742 Dpto. 902 Lince
Quimico Farmacéutico

Magister

Ciencia de los alimentos

5) Muy buena

q,

Lug[r y fecha: Huancayo 18-01-23
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UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

®

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

I. DATOS GENERALES

1.1. Titulo

de la

Investigacion

UNIVERSIDAD
ROOSEVELT

DE EXPERTO

- “SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN

LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CIUDAD Y
CAMPO RIMAC, PERIODO ENERO - MARZO, 2023”

1.2. Nombre del instrumento : Cuestionario
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
10 |15 {20 |25 (30 [ 35|40 (45|50 (55|60 |65]70 |75 (80|85 (9095|100
Estd formulado con leguaje
1. Claridad e ¥
Apropiado
Estd expresado en X
2. Objetividad
conductas observables
Adecuado al avance de la X
3. Actualidad
ciencia pedagogica
Existe una organizacién X
4. Organizaciéon
Logica
Comprende los aspectos
5. Suficiencia P b %
en cantidad y calidad
Adecuado para valorar los X
6. Intencionalidad | instrumentos de
investigacion
Basado en aspectos X
7. Consistencia
tedricos cientificos
Entre  los  indices e X
8. Coherencia
Indicadores
La estrategia responde al
9. Metodologia & 2 X
propdsito del diagnéstico
Es itil y adecuado para la
10. Pertinencia 4 B X
Investigacién
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1) Muy Deficiente 2)

Nombres y Apellidos

DNI N°

Direcciéon domiciliaria

Titulo Profesional

Grado Académico

Mencién

PROMEDIO DE VALORACION

4

OPINION DE APLICABILIDAD
Deficiente 3) Regular 4) Buena

: Julio Luis Diaz Uribe

07247790 Teléfono/Celular: 997331872
: Av. Canevaro 742 Dpto. 902 Lince

: Quimico Farmacéutico

: Magister

: Ciencia de los alimentos

5)

Muy buena

Lugar y fecha: Huancayo 18-01-23
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ANEXO 2.3. VALIDACION 3

ReSiVil: I INIVERSIDAD
R ROOSEVELT

FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO
DE EXPERTO

puede expresar sus observaciones.

Indicacién: Sefor calificador se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso
analisis de los items del cuestionario respecto, al trabajo. Agradeciendo marcar con un
aspa el casillero que crea conveniente, de acuerdo con su experiencia y criterio, denotando
si el instrumento cuenta con los requisitos minimos para una investigacion, y al finalizar

Investigadores:

e RODRIGUEZ ASENCIOS, Julio Andrés
e SOSA CCANTO, Jeny Elizabeth

|\ - /1

“SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL
ENTRO DE SALUD CIUDAD Y CAMPO RIMAC, PERIODO ENERO MARZO,

I 2023~ I
i e —— —— — —— — — {— — {— —S——
CUESTIONARIO
NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:
1= Muy Mala 2= Mala 3= Regular 4= Buena 5= Muy Buena
VARIABLE: SATISFACCION DE LOS PACIENTES 1(2|3 (4|5
DIMENSION: EMPATIA X
1. El personal de farmacia tiene un respeto al paciente.
2. El personal de farmacia comprende el estado emocional del X
paciente.
3. El personal de farmacia tiene paciencia para atenderlo. X
4. La atencion en farmacia cumplidé con su expectativa del paciente X
DIMENSION: CONFIANZA X

5. El personal de farmacia, tiene conocimiento para responder las
preguntas del paciente.

6. El personal de farmacia le dio la informacién necesaria para el uso X
correcto del medicamento.

7. El personal de farmacia entiende la receta médica. X
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA X

8. El servicio de farmacia cumple con los horarios establecidos por el
Centro de Salud.

9. El tiempo de entrega de los medicamentos es rapido. X

10. La atencidn en el servicio de farmacia es eficiente. X
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DIMENSION: SEGURIDAD
11. El personal de farmacia es claro al momento de explicar el
usoadecuado de los medicamentos.

12. El personal de farmacia revisa cuidadosamente los medicamentos

antes de ser entregados conforme a la receta.

13. El personal de farmacia respeta la atencidon de su receta de forma

privada.
RECOMENDACIONES
PROMEDIO DE VALORACTON
BUENA
OQPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiante by Baja c) Regular dl Buena e) Moy buena
MNombres v - JAWVIER CHURANGO VALDEZ.
Apellidos
DNI M= - 07403252 Teléfono /Celular - S4GI96950
Diirececion : Jr. HUMBOLDT 330 Dpto 3035
domiciliaria
Titule :  QUINMICO FARMACEUTICO
Profesional
Grado : MMAGISTEFR EN FARMACOLOGLA
Académico
Mencion : FARMACOLOGLA EXPERIMENTAL

urango Valdez
uimico Farmacéutico

C.QLF P N° 00750 R.NLM. IN® 04
D.MN.I. N® 07403292
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st  JNTVERSIDAD

R

N

FORMATO: B

ROOSEVELT

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO

.  DATOS GENERALES

1.1. Titulo

de la

Investigacion

DE EXPERTO

. “SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN

LA FARMACIA DEL CENTRO DE SALUD CIUDAD Y
CAMPO RIMAC, PERIODO ENERO - MARZO, 2023”

1.2. Nombre del instrumento . Cuestionario
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Baja Regular Buena Muy Buena
Indicadores Criterios
10 |15 [20 {25 |30 [35 (40 (45 (50|55 (60 |65|70 [75]80 |85[90 |95 (100

Estd formulado con leguaje
1. Claridad . £ X

Apropiado

Estd expresado en X
2. Objetividad

conductas observables

Adecuado al avance de la X
3. Actualidad

ciencia pedagégica

Existe una organizacion X
4. Organizaciéon

Légica

Comprende los aspectos
5. Suficiencia . b %

en cantidad y calidad

Adecuado para valorar los X
6. Intencionalidad | instrumentos de

investigacion

Basado en aspectos X
7. Consistencia

tedricos cientificos

Entre  los  indices e X
8. Coherencia ;

Indicadores

La estrategia responde al
9. Metodologia . £ ) ’ . X

propdsito del diagnéstico

Es itil y adecuado para la
10. Pertinencia 1 5 X

Investigacién
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a) Deficiente

HNombres ¥
Apeallidosz
DNI N*

Diireccidn
domiciliaria
Titulo
Profasiomnal
Grada
Aradémico
Mencion

PROMEDIO DE VALORACION

BUENA

OPINION DE APLICABILIDAD

b) Baja ¢l Eegular dl} DBusna

JAVIER CHUFANGO VALDEZ.

07403252 Telsfono /Celular

Jr. HUMBOLDT 330 Dpto 303

QUIMICO FARMACEUTICO

MAGISTER EN FARMACOLOGIA

FARMACOLOGIA EXPERIMENTAL

uimico Farmacéutico
C.QL.FP. N 00750 R.M.M. N® 04
D.N.l. N® 07403292

a)  Muy buena

946356850
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ANEXO 3. CUESTIONARIO.

LR UNIVERSIDAD

- ROOSEVELT

“SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN LA FARMACIA DEL
CENTRO DE SALUD CIUDAD Y CAMPO RIMAC, PERIODO ENERO -
MARZO, 2023~

OBJETIVO.

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia del centro
de salud Ciudad y Campo Rimac, periodo enero — marzo, 2023

Marque con una X la respuesta de eleccion.
1. Muy mala, 2. Mala, 3. Regular, 4. Buena, 5. Muy buena

CUESTIONARIO 1123

DIMENSION: EMPATIA
1. El personal de farmacia tiene un respeto al paciente.

2. El personal de farmacia comprende el estado emocional del
paciente.

3. El personal de farmacia tiene paciencia para atenderlo.

4. La atencion en farmacia cumplié con su expectativa del paciente

DIMENSION: CONFIANZA
5. El personal de farmacia, tiene conocimiento para responder las
preguntas del paciente.

6. El personal de farmacia le dio la informacion necesaria para el uso
correcto del medicamento.

7. El personal de farmacia entiende la receta médica.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
8. El servicio de farmacia cumple con los horarios establecidos por el
centro de salud.

9. El tiempo de entrega de los medicamentos es rapido.

10. La atencidén en el servicio de farmacia es eficiente.

DIMENSION: SEGURIDAD
11. El personal de farmacia es claro al momento de explicar el uso
adecuado de los medicamentos.

12. El personal de farmacia revisa cuidadosamente los medicamentos
antes de ser entregados conforme a la receta.

13. El personal de farmacia respeta la atencion de su receta de forma
privada.

Autores: Rodriguez y Sosa
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ANEXO 4. GALERIA FOTOGRAFICA

DIRECCION DE REDED 1NV EUNMLza g
DE SALUD LIMA NORTE ¥

CENTRO DE SALUD

CIUDAD Y CAMPO

Fuente propia
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GALERIA FOTOGRAFICA

Fuente propia

Fuente propia
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Anexo 4.1. Aplicando la encuesta a los pacientes

ESPCT
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Anexo 4.2. Aplicando la encuesta a los pacientes

Fuente propia
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® 2% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 2% 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.

dspace.unitru.edu.pe

Internet

cybertesis.unmsm.edu.pe

Internet

repositorio.unc.edu.pe

Internet

repositorio.uroosevelt.edu.pe

Internet

repositorio.uss.edu.pe

Internet

Reporte de similitud

» 0% Base de datos de publicaciones

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/17187/Jacinto%20Fernandez%20Juan%20Jose.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/17086/Mejia_me.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.unc.edu.pe/bitstream/handle/UNC/2265/Dise%C3%B1o%20y%20Aplicaci%C3%B3n%20de%20un%20Modelo%20de%20Inteligencia%20de%20Negocios%20como%20Soporte%20para%20mejorar%20la%20Toma%20de.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.uroosevelt.edu.pe/bitstream/handle/ROOSEVELT/441/TESIS%20CHAI%c3%91A-PASTOR.pdf
http://repositorio.uss.edu.pe/handle/uss/5793
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