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RESUMEN

En la actualidad, las boticas y farmacias dirigen sus servicios a mejorar la calidad de vida de
los pacientes, en el marco de la atencion farmacéutica. El presente estudio planteé como
Objetivo evaluar la relacion que existe entre la atencidon farmacéutica y la satisfaccion del
usuario de botica 24 siete 30 Farma del distrito de Huancayo. Metodologia de tipo basica,
disefio no experimental, descriptivo-correlacional, enfoque cuantitativo. Se emple6 como
instrumento un cuestionario validado, para las variables de investigacion, con una muestra
conformada por 280 usuarios. Resultados: Del analisis de las caracteristicas de la atencion
farmacéutica calificaron eficiente 91.4% en confiabilidad, 89.9% en empatia; 90.7% en
capacidad de respuesta; 87.9% en seguridad; 85.7% en tangibilidad. Los usuarios, indicaron
sentirse satisfechos con el entorno 92.9%; con la dispensacion 91.8% y 78.9% satisfecho
con la informacion recibida. La relacidn entre la atencién farmacéutica y la satisfaccion al
usuario, es directa y significativa (rs = 0.920, p-valor = 0.000 < 0.05). Conclusion: Existe
relacion directa entre la atencion farmacéutica en Botica 24 siete 30 Farma del distrito de
Huancayo.

Palabras clave: Atencion Farmacéutica, Satisfaccion, Usuario, Calidad de vida.



ABSTRACT

Nowadays, pharmacies and drugstores direct their services to improve the life quality of
patients, within the framework of pharmaceutical care. The objective of the present study
was to evaluate the relationship between pharmaceutical care and user satisfaction in “24
siete 30 Farma” drugstore in Huancayo district. Basic methodology, non-experimental
design with a descriptive-correlational, quantitative approach. A validated questionnaire was
used as an instrument for the research variables, using a sample of 280 users. Results: From
the analysis of pharmaceutical care characteristics, they rated 91.4% in reliability, 89.9% in
empathy; 90.7% in responsiveness; 87.9% in safety; 85.7% in tangibility. Users indicated
feeling satisfied with the environment 92.9%; with the dispensing 91.8% and 78.9% satisfied
with the information received. The relationship between pharmaceutical care and user
satisfaction is direct and significant (rs = 0.920, p-value = 0.000 < 0.05). Conclusion: There
is a direct relationship between pharmaceutical care in 24 siete 30 Farma” drugstore in
Huancayo district.

Key words: Pharmaceutical Care, Satisfaction, User, Life Quality.
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I.INTRODUCCION

Actualmente los establecimientos farmacéuticos, estan dirigiendo sus servicios
profesionales en la mejora de la calidad de vida de los pacientes, enmarcada en la atencion
farmacéutica. El concepto Atencion Farmacéutica desde la perspectiva profesional en donde
el quimico farmacéutico es responsable de identificar, abordar y prevenir los problemas
relacionados con los medicamentos, a través de la comunicacion con los pacientes y otros
profesionales de la salud, para el disefio, implementacion y seguimiento de los planes de
tratamiento relacionados con los medicamentos para mejorar los resultados de los pacientes
(). La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha propuesto a los estados miembros
formulacién, implementacion y evaluaciéon de politicas farmacéuticas nacional o politica
nacional de medicamentos (PNM), se deben seguir las politicas de salud e higiene de cada
pais y de acuerdo a sus necesidades especificas (2).

Por su parte, la satisfaccion del usuario, en general, se basa en un conjunto de factores
extrinsecos que ha observado durante la atencion al usuario, provocando asi diversos grados
de satisfaccion mas relacionados con la experiencia que vive que con las diferentes
expectativas que recibe, desde el ingreso del paciente y lo que espera de €l (3). En la
actualidad, se puede afirmar que la calidad no se puede lograr cuando el estado de salud y
los resultados de la atencién no cumplen con las expectativas de los usuarios. Por ello, la
atencion brindada al paciente es un factor que debe tener en cuenta las necesidades de los
pacientes, asi como las expectativas que traen consigo.

El presente estudio evalla las variables Atencion farmacéutica y satisfaccion del usuario,
considerando como referente investigaciones nacionales e internacionales previas,
relacionadas al estudio, entre las que se mencionan en el entorno nacional: Rodriguez, en su
investigacion acerca de atencidn farmacéutica, para determinar si la atencion farmacéutica
es un factor determinante para la satisfaccion de usuarios que acuden a la botica Toma’Salud.
Fue un disefio no experimental, aplicada, de enfoque cuantitativo, descriptivo —
correlacional. Con una muestra de 280 usuarios entre 20 y 70 afios de edad. Obteniendo que
el factor principal para la satisfaccion de los usuarios es la atencion farmacéutica. Concluyen
que la orientacion farmacéutica, la dispensacion y el seguimiento farmacoterapéutico son

factores que favorecen la satisfaccion de los usuarios (4).
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Miranda y Sandoval, realizaron una investigacion con la finalidad de identificar la relacion
entre la calidad de atencion con la dispensacion de medicamentos en usuarios de cinco
boticas del cercado de Villa Maria del Triunfo. El tipo de investigacion fue basico, disefio
no experimental, descriptivo correlacional, transeccional y prospectivo; con una muestra de
168 usuarios. En sus resultados hallaron 59,5% de sexo masculino, con edad entre 31y 40
afos, 54,2% casados , 32,7 solteros, el 94,4 % siente que el personal compite en el proceso
de atencion, el 98,6 % recibi6 una buena atencion, el 98,9 % siente que la actitud del personal
es buena, el 96,8 % dijo que el personal confirmd la prescripcion durante el proceso de
atencion, el 94,2 % dijo que se prepar0 y seleccionaron el medicamento durante el proceso
de dispensacion, el 82,5% dijo que el personal brinda informacién sobre el medicamento.
Concluyen que existe una relacion significativa (p<0.05) entre la calidad de atencion y la
distribucion de medicamentos en los usuarios de cinco farmacias de Villa Maria del Triunfo
cercado en 2021 (5).

Caruajulca y Vargas, realizaron un estudio sobre Atencién farmacéutica para determinar la
relacion entre la calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en Botica Rocio, San Juan
de Lurigancho, 2020. El estudio fue cuantitativo, de disefio no experimental, descriptivo
correlacional; con una muestra de 196 participantes. De sus resultados indican relacion entre
calidad de atencién farmacéutica y satisfaccion del cliente (p=0,00); 59,7% manifestaron
excelente calidad de atencion y 59,2% muy satisfechos. De sus dimensiones sefialan
excelente calidad en seguridad 49,0%, empatia y tangibilidad 50,0; buena calidad de
fiabilidad 50,5% y capacidad de respuesta 48,0%. En la satisfaccion del cliente, sefialan en
la dimension humanistica muy satisfechos 55,2%, Tecnoldgica-Cientifica 54,1% y entorno
61,7%. Concluyen que existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion farmacéutica y satisfaccion al cliente, la calidad de la atencidén farmacéutica es
excelente y los clientes muy satisfechos (6).

Solis, realiz6 un estudio sobre satisfaccion del usuario, para determinar la relacion entre el
cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion (BPD) con el nivel de satisfaccion de
la poblacion usuaria de los establecimientos farmaceéuticos del distrito de Chorrillos. La
metodologia fue descriptiva, correlacional, no experimental; en una muestra de 200 usuarios.
De sus resultados muestran cumplimiento de las BPD, 89,5% cumple la recepcion y
validacion de recetas, el 100% cumple con el analisis e interpretacion y la preparacion y
seleccion del medicamento para entregarlo. EI 92,5% se encontré muy satisfecho con la

correcta entrega de medicamento; 76% muy satisfecho con la orientacion de uso; 69%
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satisfecho con la charla educativa. Un p<0,05, determiné la relacion entre las variables.
Concluyen que el cumplimiento de las buenas practicas de dispensacion tiene relacion con
la satisfaccion del usuario (7).

Justo, realiz6 un estudio sobre satisfaccion de usuarios, para determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con la calidad de atencién brindada en el servicio de farmacia
del Centro Médico Solidario- Huacho, enero a febrero de 2022. El Disefio fue no
experimental, descriptivo, longitudinal, con una muestra conformada por 231 participantes.
De sus resultados mencionan un nivel de satisfaccion regular en relacién a la disponibilidad
de stock de medicamentos; en relacion al tiempo de espera para la atencidn y en relacion con
la seguridad de la atencién; un nivel de satisfaccion de los usuarios buena, en relacion con
la empatia y en relacion con el horario de atencion. Concluyen que el nivel de satisfaccion y
calidad en la atencion de los usuarios, es buena (8).

Huaman y Valeriano, realizaron una investigacion para determinar la calidad de atencién
farmacéutica y satisfaccion del cliente en la botica Sofia Imperial-Cafiete, Junio 2021;
estudio de enfoque cuantitativo y disefio descriptivo no experimental, la muestra estuvo con
formada por 269 clientes que acuden a Botica Sofia, la técnica utilizada fue la encuesta y
como instrumentos el cuestionario de calidad de atencion farmacéutica y el cuestionario de
satisfaccion del cliente. Sus resultados muestran que el 72.5% de usuarios, indican buena la
calidad de atencién farmacéutica; respecto a la satisfaccion al cliente el 85.5% se encuentran
insatisfechos; en su mayoria la calidad de atencion farmacéutica la encuentran favorable,
tangibilidad 56.6%, fiabilidad 52.4%, capacidad de respuesta 50.2% y en empatia 66.5%; de
la satisfaccion al cliente, encontraron en la dimension humanistica 59.1%, en Tecnoldgica-
Cientifica 100% y entorno 68%. La mayoria de usuarios presentan una calidad de atencion
farmacéutica favorable y se muestran insatisfechos con el uso insuficiente de las nuevas
tecnologias (9).

En el entorno internacional Hasen y Negeso, realizaron un estudio en Etiopia, sobre
satisfaccion, con la finalidad de determinar el nivel de satisfaccion del paciente y los factores
asociados con el servicio de atencidon farmacéutica. El disefio no experimental de corte
transversal, en el que incluyeron 219 pacientes. De sus resultados revelaron que el 56% de
los encuestados se encontraban satisfechos con el servicio de farmacia, 30% de problemas
de farmacoterapia de los cuales la falta de adherencia 11,4% fue el mas prevalente. Los
menos informados fueron dosis demasiado bajas y efectos adversos 0,9%. Concluyen que la

satisfaccion de los pacientes de la atencion farmacéutica fue baja, indica ademas que la
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colaboracion del farmacéutico clinico con un equipo multidisciplinario es esencial para
aumentar la satisfaccion del paciente (10).

Larasanty y Cabyadi, realizaron una investigacion en Indonesia con el objetivo de determinar
las expectativas y la percepcion del paciente sobre los servicios de atencidén farmacéutica
para medir el nivel de satisfaccion del paciente proporcionado por el sistema de cobertura
de salud de Indonesia. Estudio observacional, no experimental, descriptivo. Evaluaron la
satisfaccion del paciente en base a su expectativa y percepcion de los servicios de atencion
farmacéutica, incluyendo en la investigacion una muestra con 602 participantes. De sus
resultados indican que los niveles de expectativa que brindan los establecimientos de nivel
primario oscilan entre alta 3,39 y muy alta 3,54; en los establecimientos de nivel secundario
hallaron rangos de baja 2,04 a muy alta 3,75. Lo que indica que es mayor la expectativa de
atencion farmacéutica que la experiencia real que recibieron, resultando un nivel bajo de
satisfaccion del paciente. Concluyen que la expectativa del paciente es mas alta que la
percepcion del paciente (11).

Sharif et al., realizaron un estudio en Emiratos Arabes Unidos, con el objetivo de determinar
algunos aspectos de la satisfaccion de los pacientes con los servicios farmacéuticos
comunitarios, la muestra fue conformada por 375 participantes, indicando mayor porcentaje
de mujeres, arabes en su mayoria y el 80,5% de edad joven y sin antecedentes médicos. El
77,1% se encontraron satisfecho con la ayuda que le daba el farmacéutico; 74,1% manifestd
encontrarse de acuerdo que el farmacéutico le entrega sus medicamentos de manera educada;
43,7% evidenci6 instrucciones claramente etiquetadas en cada uno de los medicamentos;
24,5% recibio informacion sobre el almacenamiento de medicamentos; 38,4%, estuvo de
acuerdo que en la consejeria. Farmacéutica se respeta la privacidad. Concluyen que los
pacientes muestran una satisfaccion general buena (12).

Rodriguez, realiz6 un estudio en Guayaquil, con el objetivo de evaluar la calidad de atencién
y la satisfaccion de los usuarios de la farmacia institucional del hospital Te6filo Davila de la
ciudad de Machala. El estudio fue de método deductivo, descriptivo, contando con una
muestra conformada por 361 usuarios, en los que se evaluaron las expectativas y la
percepcion de cada persona. De sus resultados muestran que la dimension seguridad obtuvo
el mas alto valor, siendo que los pacientes esperan que el servicio sea amable, de las
percepciones se muestra las dimensiones empatia seguridad, estuvieron por encima de la

media, y por debajo de la media tenemos; capacidad de respuesta, confiabilidad y aspectos
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fisicos. Concluyen que se aplicara una estrategia que fortalecera los procesos construyendo
(13).

Espinoza en el estudio realizado en Ecuador, para establecer un sistema de gestion de calidad
para la atencion farmacéutica bajo los principios de las buenas practicas de Farmacia
enfocado en la satisfaccion del paciente en el Hospital General “Verdi Ceballos Balda”;
metodologia de enfoque mixto, observacional descriptiva y transversal, en la que aplicaron
una encuesta a un total de 222 usuarios, conformada por 178 usuarios externos y 42
trabajadores del establecimiento de salud. Las variables estudiadas del usuario externo
fueron calidad del servicio, oferta de medicamentos y satisfaccion del usuario. Los temas
centrales para el usuario externo fueron empatia, responsabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y comunicacion. De sus resultados indican satisfaccion con el servicio en 33.30%
de usuarios. Concluyen que la satisfaccion del usuario externo fue baja, satisfaccion media
del usuario interno (14).

Revisada la literatura se tiene que, la atencion farmacéutica, es un concepto innovador de la
practica farmaceutica, aparecio a mediados de los 70, determin6 que todo el personal
sanitario tiene la responsabilidad de los resultados del tratamiento farmacoldgico de los
pacientes. Cubre una amplia gama de servicios y funciones, algunos son nuevos para el
farmacéutico (15). El concepto de atencion farmacéutica incluye compromiso por el
bienestar de los pacientes como individuos que merecen preocupacion, consideracion y
confianza de los farmacéuticos. Implica la participacion activa de los farmacéuticos para
ayudar a los pacientes al dispensar y monitorear los regimenes de medicamentos, trabajando
asi con los médicos y otros profesionales de la salud para mejorar la calidad de vida de los
pacientes (16). Confiabilidad, los farmaceéuticos estan capacitados y autorizados para
dispensar medicamentos recetados Unicamente. La mala conducta profesional ocurre cuando
un profesional no cumple a cabalidad con los estandares establecidos y no hace pleno uso de
sus conocimientos adquiridos (17).

En los sistemas de salud modernos, los enfoques de equipos de multiples proveedores se
utilizan cada vez més para brindar atencién hospitalaria. Como resultado, los farmacéuticos
de hospital se integran cada vez mas como proveedores de atencidn directa en estos grupos
(18). Empatia, Antes de la administracion de medicamentos, el Gltimo punto de contacto de
un paciente con un profesional de la salud es cuando se le dispensa un medicamento, ya sea
de venta libre o con receta (19). Como parte del proceso de dispensacion, los farmacéuticos

comunitarios pueden evaluar a los pacientes en busca de contraindicaciones y asesorar a los
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pacientes sobre el uso adecuado de los medicamentos (20). Los farmacéuticos son la persona
clave y la fuente de comunicacion entre los pacientes y los profesionales de la salud (21).
Capacidad de respuesta, es la préctica de brindar apoyo al pablico de usuarios, para que se
logren buenos resultados de servicio en el menor tiempo posible, este aspecto es muy
importante en el panorama de aceleracion actual (22). La capacidad de respuesta se aplica
incluso si los clientes tardan en responder (23). La capacidad de respuesta lenta es un
inconveniente importante que causa problemas en las impresiones de los usuarios sobre los
servicios médicos. Por lo tanto, se deben conocer las ventajas de la capacidad de respuesta
total: Permite a los usuarios demostrar que el centro de salud es competitivo y valora a los
pacientes, demuestra que el personal cumple con sus funciones de manera eficaz, permite
conocer el estado de desarrollo de las capacidades, desempefio, habilidades de comunicacion
y otras caracteristicas de los trabajadores de la salud (17). Tangibilidad, se entienden como
todos los equipos, materiales, instalaciones fisicas e incluso empleados o colaboradores, ya
gue estos elementos interactlan en un espacio comun. Porque, si el servicio es tangible, el
usuario felizmente comprara la parte tangible y la asociara con el servicio prestado, y asi se
dara cuenta de los servicios respectivos. Lo es en términos de instalaciones, equipos,
personal y medios (24).

Seguridad, el uso racional de los medicamentos para todas las condiciones médicas es crucial
para lograr la calidad de la asistencia sanitaria y médica para los pacientes y la comunidad
en su conjunto (25, 26). Sin embargo, el patron de uso real de los medicamentos no se ajusta
a las directrices de la OMS y suele ser irracional en muchos entornos sanitarios,
especialmente en los paises en desarrollo (27). La ventaja de contar con una gestion segura,
es gue los riesgos y costos farmacoterapéuticos son mas reducidos que en un marco de
procedimientos que no garanticen la seguridad. Algunas de las desventajas de no garantizar
la seguridad, se traducen en uso excesivo, insuficiente o incorrecto de los medicamentos y
provoca el despilfarro de los escasos recursos y riesgos sanitarios generalizados (28,29).
Satisfaccion del usuario, Segin MINSA (2019) Toda persona tiene derecho a medicamentos
y servicios de buena calidad. Por lo tanto, cuando las personas se enferman, necesitan ser
tratadas con buenos productos médicos y farmacéuticos y recibir atencion oportuna
(30). Esto va a implicar que se tengan experiencias racionales y cognoscitivas que se derivan
de las expectativas que se tienen y los comportamientos de los productos o servicios que se

van a llegar a tener; y que se subordinara a diferentes factores que se van a tener que llegar
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a poseer como expectativa, a los valores de tipo moral, personal y al servicio que se les
brinde a los usuarios en los establecimientos (31).

Las farmacias van a ser lugares que no solo van a brindar servicios de atenciones y
consejerias a los ciudadanos o usuarios, o a la dispensacion de los medicamentos que se van
a tener, sino que también tienen que demostrar que poseen ciertas caracteristicas como las
instalaciones con las que van a contar, los mobiliarios, los equipos de acuerdo a las
actividades que van a llevar a cabo y el trato que se va a tener con los usurarios (32). Entorno,
hace referencia a los servicios que se dan en la farmacia para facilitar las atenciones que
generen sostenibilidad con un ambiente agradable, limpio e iluminado donde se sientan
comodos, se respete la privacidad de los pacientes y asegure la calidad de los medicamentos
(33). Dispensacion, es el rol propio del profesional farmaceutico, comprende una serie de
procedimientos dirigidos al paciente, orientandolo sobre el uso correcto de sus
medicamentos para lograr el éxito terapéutico; el acto profesional concluye con la entrega o
autorizacion de la entrega de los medicamentos por el técnico (34). Informacién, es el
conjunto de datos esenciales sobre los medicamentos y dispositivos médicos, que el personal
brinda al usuario como parte de la atencion, esta puede ser verbal o escrita, explicara sobre
el inicio y duracién del tratamiento, administracion correcta y almacenamiento adecuado
(33).

La Botica 24 siete 30 Farma, es un establecimiento farmacéutico ubicado en el distrito de
Huancayo, atiende a los usuarios que acuden en busca de sus medicamentos prescritos, en la
necesidad de mejorar la atencion y lograr la satisfaccion de los usuarios consideramos
realizar el presente estudio para conocer la percepcién de los usuarios. Por lo mencionado,
se considera importante realizar el estudio que aborde el siguiente problema general: ;Qué
relacion existe entre la atencion farmacéutica y la satisfaccion del usuario de botica 24 siete
30 farma del distrito de Huancayo? y los problemas especificos ¢Qué relacion existe entre
la atencion farmacéutica y el entorno en usuarios de botica 24 siete 30 farma del distrito de
Huancayo?; ¢Qué relacion existe entre la atencion farmacéutica y la dispensacion en
usuarios de botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo?; ; Qué relacion existe entre la
atencién farmacéutica y la informacién en usuarios de botica 24 siete 30 farma del distrito
de Huancayo?.

El estudio se justifica en el campo tedrico, debido a que los hallazgos reforzarian las bases
teoricas de la atencion farmacéutica y satisfaccion del usuario. Se justifica en el campo

practico porque los establecimientos farmaceéuticos publicos y privados se veran soportados
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por resultados demostrados que logren mejorar la atencion farmacéutica, que contribuya con
la satisfaccion del usuario. En el campo metodoldgico, la investigacion aportara resultados
repetibles, respaldados por instrumentos debidamente validados y sometidos al anélisis de
confiabilidad que permitan determinar la aplicabilidad. En el campo social, los resultados
permitiran establecer estrategias de mejora de la atencion farmacéutica contribuyendo al uso
correcto del medicamento conducentes al éxito farmacoterapéutico, en donde el usuario es
el principal beneficiado.

Para el estudio se plantea el objetivo general: Evaluar la relacidn que existe entre la atencién
farmacéutica y la satisfaccion del usuario de botica 24 siete 30 farma del distrito de
Huancayo. Asi mismo los objetivos especificos: Establecer la relacion que existe entre la
atencion farmacéutica y el entorno en usuarios de botica 24 siete 30 del distrito de Huancayo;
Determinar la relacion que existe entre la atencion farmacéutica y la dispensacion en
usuarios de botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo; Determinar la relacién que
existe entre la atencion farmacéutica y la informacion en usuarios de botica 24 siete 30 farma
del distrito de Huancayo.

Asi mismo se consideran la siguiente hipdtesis general: Existe relacion positiva directa entre
la atencion farmacéutica y la satisfaccion en usuarios de botica 24 siete 30 farma del distrito
de Huancayo y las hipotesis especificas: Existe relacion directa significativa entre la atencion
farmacéutica y el entorno en usuarios de botica 24 siete farma del distrito de Huancayo;
Existe relacion directa significativa entre la atencion farmacéutica y la dispensaciéon en
usuarios de botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo; Existe relacion directa
significativa entre la atencion farmacéutica y la informacién en usuarios de botica 24 siete

30 farma del distrito de Huancayo.
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1. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
2.1.1.Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es basica. La investigacion basica, busca nuevos

conocimientos, para acrecentar el conocimiento de una realidad especifica (35).

2.1.2.Disefio de la investigacion
Disefio no experimental de corte transversal, por el motivo que no se
manipularon intencionalmente las variables y los datos fueron recolectados en
un momento determinado.
Descriptivo-correlacional, el caracter descriptivo de la investigacion se orienta
a describir las caracteristicas de las variables y se analiza la relacion que existe
entre ellas (36).
Enfoque cuantitativo, donde los datos son producto de mediciones que fueron

analizados de manera numérica (37).

2.2. Operacionalizacién de las variables
Definicion conceptual:
- Variable 1. Atencion farmaceéutica, es el servicio brindado donde el
farmacéutico es responsable directo de las necesidades de los medicamentos de

cada paciente para lograr un resultado adecuado (15).

- Variable 2. Satisfaccién del usuario, la satisfaccion ocurre cuando se
comparan los resultados obtenidos durante el uso de un producto o servicio con

los resultados anhelados (31).

Definicion operacional:
- Enla V1. atencién farmacéutica, se analiza 5 dimensiones: confiabilidad,
Empatia, capacidad de respuesta, seguridad y Tangibilidad; 15 indicadores y
19 items de tipo ordinal, escala politomica 1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces

4: Casi siempre 5: Siempre.
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La V2. satisfaccion del usuario, consta de 3 dimensiones: entorno,
dispensacion e informacion; 9 indicadores y 9 items, tipo ordinal, 5 escalas 1:

Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre 5: Siempre.

2.3. Poblacion, muestray muestreo

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

Poblacién

Para Hernandez, la poblacion es un grupo finito (un ndmero limitado) o
infinito (sin limite numérico) que retne elementos que tienen una o0 Mas
caracteristicas comunes (38). El estudio tuvo una poblacion de 280 usuarios
que fueron atendidos en la botica 24 siete 30 farma del distrito de

Huancayo durante los meses de febrero y marzo de 2023.

Muestra
En el presente estudio se utiliz6 una muestra intencional, conformada por
280 usuarios, que es una técnica de muestreo en la que los investigadores

utilizan su propio juicio para seleccionar a los participantes en el estudio.

Muestreo
Muestreo no probabilistico. Este método de muestreo permite al investigador
seleccionar los elementos a su criterio.
Criterios de inclusion:
- Usuarios de ambos sexos, entre 18 y 60
- Usuarios que aceptaron participar en el estudio y firmaron el
consentimiento informado.
Criterios de exclusion:

- Usuarios renuentes a participar en el estudio.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica

Se utiliz6 la técnica de la encuesta. Las encuestas son métodos de
recoleccion de datos que nace de las respuestas de los sujetos que
pertenecen a una determinada muestra, representativa de la poblacién de
estudio (40).
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2.4.2. Instrumento
Se utilizo el cuestionario como instrumento. Las preguntas del cuestionario
estan dirigidas a cada participante y pueden ser planteadas como enunciado

0 interrogante. Estos deben ser validados (41).

2.4.3. Validez
El cuestionario fue expresado convenientemente para dar respuesta a los
objetivos del estudio, fue presentado para su analisis y evaluacion por juicio

de tres expertos.

2.4.4. Confiabilidad
La confiabilidad analizada en una prueba piloto de 10 usuarios, que no
fueron incluidos en la muestra. Los datos fueron sometidos a la prueba

estadistica alfa de Cronbach, concluyendo que es confiable su aplicacion:

Variable 1: Atencién Farmacéutica

Alfa de Cronbach N de elementos

976 19

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

,948 9

2.5. Procedimiento

a)
b)
c)

d)

e)

Se solicitd autorizacion del propietario del establecimiento, para recolectar los
datos.

Se aplico la encuesta a los usuarios en las fechas y horarios autorizados.

Se explicaron los objetivos de la investigacion antes de entregarles el cuestionario.
La informacidn recabada en las encuestas fue organizada en una base de datos en
el programa informético Excel 2019.

La base de datos se export6 al programa SPSS v. 27 para los respectivos analisis.
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2.6.

2.7.

Meétodo de anélisis de datos

Los datos organizados en la base de datos se analizaron con estadistica descriptiva,
tanto las variables como sus respectivas dimensiones, los resultados se presentan en
tablas y graficos.

La estadistica inferencial sirvio para la contrastacion de la hipotesis.

Aspectos éticos

El estudio se desarroll6 en pleno conocimiento y cumplimiento de los lineamientos del
cédigo de Etica de la Universidad Privada de Huancayo “Franklin Roosevelt”, en el
compromiso de respetar la decision de participacion voluntaria; respetando la
confidencialidad y de utilizar la informacion brindada, solo para los fines de la

investigacion, manteniendo el anonimato de cada uno de los participantes.
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Anélisis descriptivo

I11. RESULTADOS

Tabla 1. Caracteristicas de la Atencién Farmacéutica de usuarios de Botica 24 siete 30

Farma.

n (%) |
Deficiente 2(0.7)
Confiabilidad Regular 22 (7.9)
ontiabifida Eficiente 256 (91.4)
TOTAL 280 (100)
Deficiente 2(0.7)
’ Regular 27.(9.7)
Empatia Eficiente 251 (89.6)
TOTAL 280 (100)
Deficiente 6(2.1)
Regular 20 (7.1)
Capacidad de respuesta Eficiente 254 (90.7)
TOTAL 280 (100)
Deficiente 6 (2.1)
_ Regular 28 (10.0)
Seguridad Eficiente 246 (87.9)
TOTAL 280 (100)
Deficiente 6(2.1)
- Regular 34 (12.1)

Tangibilidad Eficiente 240 (85.7) \
TOTAL 280 (100)

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 1. Representacion de las caracteristicas de Atencion Farmacéutica

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

En relacién a las caracteristicas de la atencion farmacéutica, segun el modelo SERVQUAL,
la tabla y grafico 1, muestran que de 280 usuarios que acuden a la Botica 24 siete 30 Farma,
manifiestan en la dimensién confiabilidad eficiente 91.4%, que corresponde a 256 usuarios,
regular 7.9% (22) y deficiente 0.7% (2); en la dimension empatia 89.6% (251) eficiente,
regular 9.7% (27), deficiente 0.7% (2); en la dimensién capacidad de respuesta 90.7% (254)
eficiente, 7.1% (20) regular y deficiente 2.1% (6); en la dimensién seguridad 87.9% (246)
eficiente, 10.0% (28) regular y 2.1% (6) deficiente; de la dimensién tangibilidad el 85.7%
(240) declaran eficiente, 12.1% (34) regular y 2.1% (6) deficiente.

Tabla 2. Satisfaccion del usuario de Botica 24 siete 30 Farma de acuerdo a sus

dimensiones
n (%)
Entorno Insatisfecho 0
Regular 20 (7.1)
Satisfecho 260 (92.9)
TOTAL 280 (100)
Dispensacion Insatisfecho 0
Regular 23 (8.2)
Satisfecho 257 (91.8)
TOTAL 280 (100)
Informacion Insatisfecho 6 (2.1)
Regular 53 (18.9)
Satisfecho 221 (78.9)
TOTAL 280 (100)
Fuente: Elaboracion propia
92.9 91.8
s
80.0
70.0
60.0
i
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Entorno Dispensacion Informacion

Gréfico 2. Representacion porcentual de satisfaccion al usuario.

Fuente: Elaboracion propia

25



Interpretacion

Con respecto a la satisfaccion del usuario de Botica 24 siete 30 Farma, la tabla y grafico 2,
muestran de un total de 280 usuarios encuestados el 92.9% que representan 260 usuarios,
indican encontrarse satisfechos y 7.1% (20) satisfaccion regular con el entorno de la Botica;
de dispensacion se mostraron satisfechos el 91.8% (257) y 8.2% (23) indicaron que
dispensacion es regular; por otro lado 78.8% (221) se hallaron satisfechos con la
informacion que recibieron, regular 18.9% (53) y 2.1% (6) insatisfechos con la informacion

recibida.

Andlisis Inferencial
Prueba de contraste de la hipdtesis

Ha.: Existe relacion positiva directa entre la atencion farmacéutica y la satisfaccion del

usuario de botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo

Ho: No existe relacion positiva directa entre la atencion farmacéutica y la satisfaccion del

usuario de botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo

Nivel de significacion
a (sig.) = 0.05

Regla de decisién
- Sia <0.05, se rechaza Ho

- Sia>0.05, se acepta Ho

Tabla 3. Relacion Atencion Farmacéutica y Satisfaccion del usuario

Coeficiente de Satisfaccion del
correlacion usuario
Atencion Farmacéutica p Spearman ,920™
Sig. (bilateral) ,000
N 280

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

El estadigrafo de Rho de Spearman muestra un valor p = 0.000, menor a 0.05, basandonos
en el resultado se acept6 la hip6tesis de investigacion y se rechazo la hip6tesis nula, que
evidencia que existe relacion entre la atencion farmacéutica y la satisfaccion del usuario de

la Botica 24 siete 30 Farma, con una correlacion positiva directa y significativa igual a 0.920.

Tabla 4. Relacion Atencién Farmacéutica y Entorno

Coeficiente de

correlacion Entorno
Atencion Farmacéutica p Spearman 832"
Sig. (bilateral) 0.000
N 280

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

El estadigrafo de Rho de Spearman muestra un valor p = 0.000, siendo menor a 0.05 y en
base a este resultado se acepto la hipotesis de investigacion y se rechazo la hipotesis nula.
Lo que evidencia que existe relacion entre la atencion farmacéutica y el entorno de la

variable satisfaccion del cliente.

De los resultados presentados, la variable satisfaccion del usuario se encontré relacionada a
la dimension entorno de la Botica 24 siete 30 Farma, relacion directa significativa,

coeficiente Rho de Spearman igual a 0.832, p = 0.000

Tabla 5. Relacion entre la atencion farmacéutica y dispensacion

Coeficiente de . .
Dispensacion

correlacion
Atencion Farmacéutica p Spearman ,915™
Sig. (bilateral) 0.000
N 280
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En el estadigrafo de Rho de Spearman se aprecia un p valor = 0.000, siendo menor a 0.05,
resultado que nos permitio aceptar la hipdtesis de investigacion y rechazar la hipétesis nula.
Demostrando que existe relaciéon entre la atencion farmacéutica y la dispensacion de la
variable satisfaccion en usuarios de la Botica 24 siete 30 Farma, con una correlacion positiva

directa significativa igual a 0.915.

Tabla 6. Relacion entre la atenciéon farmacéutica y la informacion

Coeficiente de

. Informacion
correlacion
Atencion Farmacéutica P Spearman 873
Sig. (bilateral) 0.000
N 280

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Los resultados del estadigrafo de Rho de Spearman revelan un p valor = 0.000, al tener como
menor a 0.05 y basandonos es el resultado se aceptd la hipétesis de investigacion y se rechazé
la hipdtesis nula. Los hallazgos demuestran que existe relacion entre la atencion
farmacéutica y la informacion en usuarios de Botica 24 siete 30 Farma, con una correlacion

positiva directa y significativa igual a 0.873.
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IV. DISCUSION

Hoy en dia se puede reconocer que la calidad se logra si el estado de salud y los resultados
del tratamiento cumplen con las expectativas de los usuarios, por tanto, el trato que se ofrece

al paciente es un factor que debe considerar las necesidades y expectativas de los pacientes.

En la presente investigacion, se evaluaron las variables atencidn farmacéutica y satisfaccion
del usuario de la Botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo. De las caracteristicas de
la variable atencion farmacéutica, los resultados en las cinco dimensiones de SERVQUAL,
muestran que los usuarios opinan eficiente en confiabilidad 91.4%, empatia 89.6%,
capacidad de respuesta 90.7%; seguridad 87.9% vy tangibilidad 85.7%, estos hallazgos
podrian deberse al cumplimiento del horario establecido por el establecimiento,
disponibilidad del stock de medicamentos solicitados, atencion amable, informacion sobre
sus medicamentos y apoyo para cumplir el tratamiento. Estos resultados no concuerdan con
los de Caruajulca y Vargas (6), quienes realizaron un estudio cuantitativo con disefio no
experimental, descriptivo correlacional, sobre atencién farmacéutica para determinar la
relacion con la satisfaccion del cliente; en una muestra de 196, sefialando de sus
dimensiones, excelente calidad en seguridad 49.0%, empatia y tangibilidad 50.0%, buena
calidad en fiabilidad 50.5% y capacidad de respuesta 48.0%. Asi mismo similares resultados
obtuvieron Huaman y Valeriano (9), que realizaron un estudio de enfoque cuantitativo y
disefio descriptivo no experimental para determinar la calidad de la atencion farmacéutica y
satisfaccion del cliente, en una muestra de 269 clientes que acuden a Botica Sofia; sus
resultados muestran la calidad de la atencion farmacéutica favorable en tangibilidad 56.6%,
fiabilidad 52.4%, capacidad de respuesta 50.2% y en empatia 66.5%.

Respecto a la satisfaccion del usuario de Botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo,
los resultados muestran, de un total de 280 usuarios, 92.9% que corresponde a 260
participantes, se encontraron satisfechos con el entorno, 91.8% representados por 257
usuarios, satisfechos con la dispensacion y 78.9% correspondiente a 221 usuarios,
satisfechos con la informacion que recibieron. Los hallazgos presentados, evidencian que el
establecimiento cuenta con adecuada iluminacion y ventilacion, areas correctamente
sefialadas, organizacion correcta y disponibilidad de los medicamentos y el farmaceéutico le
proporciona la informacion clara y correcta sobre su medicacion, logrando de esta manera

una satisfaccion positiva. Lo que se coincide con los resultados del estudio de Sharif et al.
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(12), realizado en Emiratos Arabes, para determinar aspectos de la satisfaccion de los
pacientes con los servicios farmacéuticos, en una muestra de 375 participantes, en donde
indican que los pacientes muestran una satisfaccion general buena. Y se contraponen con los
resultados del estudio realizado por Larasanty y Cabyadi (11), realizado para medir el nivel
de satisfaccion del paciente en base a sus expectativa y percepcion de los servicios
proporcionado por el sistema de cobertura de salud de Indonesia, en una muestra de 602

pacientes; indicando en sus resultados un nivel bajo de satisfaccion del paciente.

Para Rojas y Bernaola (32), la satisfaccion del usuario es parte integral de la calidad de
atencion en los establecimientos farmaceuticos, en donde la percepcion positiva del usuario
incrementa la adherencia a su tratamiento. La evaluacion permanente de satisfaccion al

usuario eleva la calidad del servicio.

Segun el objetivo general, evaluar la relacion que existe entre la atencion farmacéutica y la
satisfaccion del usuario de botica 24 siete farma del distrito de Huancayo, se hallaron los
siguientes resultados, el estadigrafo Rho de Spearman mostré un valor p = 0.00, al ser menor
a 0.05, basandonos en el resultado se aceptd la hipétesis alterna y se rechazo la hipotesis
nula; demostrando que existe relacion entre la atencion farmacéutica y la satisfaccion del
usuario con una correlacion directa significativa (coeficiente Rho de Spearman = 0.920, p
valor = 0.000). Por lo tanto, estos resultados complementariamente a los hallazgos del
presente estudio, se tiene lo reportado por Caruajulca y Vargas (6), que indica que existe
relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion farmacéutica y
satisfaccidn al cliente, con una calidad de atencion farmacéutica excelente y los clientes muy
satisfechos. Ademas, coincide con los resultados de Justo (8), en su estudio sobre
satisfaccion de usuarios, para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con la
calidad de atencion brindada en el servicio de farmacia del Centro Médico Solidario-Huacho,
estudio de disefio no experimental, descriptivo, con una muestra de 231 participantes;

mencionando que el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion de los usuarios es bueno.

Del objetivo especifico 1. El estadigrafo de Rho de Spearman muestra un p valor = 0.000,
resultado menor a 0.05, que nos permitié aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipétesis
nula, evidenciando que existe relacion entre la atencion farmacéutica y el entorno de la
variable satisfaccion del usuario de la botica 24 siete 30 farma, con una correlacién positiva.
La prueba cumplié con el criterio de ser inferior a 0.05 determinando que la variable

satisfaccion del usuario se encontré relacionada de manera directa significativa, con el
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entorno de la botica (coeficiente rho de Spearman de 0.832, p<0.05). Los resultados que
podrian deberse al cumplimiento de las expectativas de los usuarios que acuden a la botica,
en donde no solo se les brinda atencion a sus recetas, sino que ademas se dispone de espacios
ventilados con iluminacion adecuada, limpios y ordenados, con estanterias y mobiliario con
capacidad suficiente para un correcto almacenamiento que garantice la calidad de los

productos que se dispensan a los usuarios.

Ademas, los resultados se corroboran con el estudio de Huaman y Valeriano (9), realizado
para determinar la calidad de atencion farmacéutica y satisfaccion del cliente, estudio de
enfoque cuantitativo, disefio descriptivo no experimental, con una muestra conformada por
269 participantes, en donde mencionan que encontraron que el 68% de la muestra evaluada

se encuentra satisfecho con el entorno donde recibieron la atencion farmacéutica.

Respecto al objetivo especifico 2. En los resultados del estadigrafo Rho de Spearman, se
muestra un p valor = 0.000, al ser menor que 0.05, permitié aceptar la hipétesis alterna y
rechazar la hipétesis nula, demostrando que existe relacion entre la atencién farmacéutica y
la dimension dispensacion, de la variable satisfaccion en usuarios de botica 24 siete 30
farma, con una correlacién directa significativa, coeficiente Rho de Spearman igual a 0.915.
Estos resultados muestran que de los 280 usuarios que acudieron a la Botica 24 siete 30
farma, donde se aplicé la encuesta, en su mayoria tuvieron una percepcion positiva sobre la
atencidn farmacéutica que recibieron, evidenciando que la atencién farmacéutica, determina
la satisfaccion del usuario. Resultados que concuerdan con los de Rodriguez (4);
investigacion realizada para determinar si la atencidn farmacéutica es un factor determinante
para la satisfaccion del usuario que acuden a la botica Toma’Salud; estudio descriptivo-
correlacional de enfoque cuantitativo, con una muestra de 280 usuarios, encontrando que la

dispensacion es un factor principal para la satisfaccién de los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico 3. El estadigrafo de Rho de Spearman muestra un p valor
= 0.000, siendo menor a 0.05 y basado en este resultado se aceptd la hipotesis alterna y se
rechazo la hipdtesis nula, revelando que existe relacion entre la atencion farmacéutica y la
dimension informacion de la variable satisfaccion al usuario de botica 24 siete 30 farma del
distrito de Huancayo, con una correlacién directa significativa (Coeficiente Rho de
Spearman igual a 0.873; p<0.05). Lo que pone en evidencia que la informacién a los
usuarios como parte del proceso de dispensacién en la atencion farmacéutica es muy

importante para lograr la satisfaccion del usuario, considerando que los establecimientos
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farmacéuticos son lugares en donde acude directamente el usuario o el encargado de

apoyarlo para el inicio o continuacion de su tratamiento.

Los resultados del presente estudio coinciden con los de Miranda y Sandoval (5), quienes
realizaron un estudio con el proposito de identificar la relacion entre la calidad de la atencién
y la dispensacion de medicamentos en usuarios de boticas; con un tipo de investigacion
basica, disefio no experimental, descriptivo correlacional, en el que incluyeron 168 usuarios
y en cuyos resultados mencionan que el 82.5% opind que el personal les brind6 informacion
sobre el medicamento. Asi mismo los resultados del estudio coinciden con el estudio sobre
satisfaccion del usuario, realizado por Solis (7), para determinar la relacion entre el
cumplimiento de las buenas préacticas de dispensacion con el nivel de satisfaccion del
usuario; estudio descriptivo correlacional en una muestra de 200 usuarios; mencionan
resultados que coinciden el 76% se encontro satisfecho con la orientacion de uso de sus

medicamentos y 69% satisfechos con la charla educativa.
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V. CONCLUSIONES

Los resultados permiten concluir que la variable atencidén farmacéutica tiene relacion
directa significativa con la satisfaccion del usuario de la Botica 24 siete 30 Farma,

coeficiente Rho de Spearman igual a 0.920.

La variable atencion farmacéutica tiene relacion directa significativa con la dimension
entorno de la variable satisfaccion al usuario de la Botica 24 siete 30 Farma, coeficiente

Rho de Spearman igual a 0.832.

La variable atencion farmacéutica tiene relacion directa significativa con la dimensién
dispensacion de la variable satisfaccion al usuario de la Botica 24 siete 30 Farma,

coeficiente Rho de Spearman igual a 0.915.

La variable atencion farmacéutica tiene relacion directa significativa con la dimension
informacion de la variable satisfaccion al usuario de la Botica 24 siete 30 Farma,

coeficiente Rho de Spearman igual a 0.873.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Quimico Farmacéutico responsable de la direccidn técnica, concentrar
esfuerzos para desarrollar estrategias de atencion farmacéutica enfocada en la calidad,

gue mejoren aspectos negativos percibidos por el usuario de la Botica.

Se sugiere poner en practica el procedimiento de seguimiento farmacoterapéutico

debidamente organizado para reforzar la satisfaccion del usuario.

Se recomienda a los directivos del establecimiento, brindar facilidades para realizar
charlas de sensibilizacion a todos los colaboradores, sobre calidad de atencién al

usuario.

Se sugiere evaluar periddicamente en nivel de satisfaccion del usuario interno y externo,
con indicadores que permitan trazar el desempefio del usuario interno y la percepcion

del usuario externo, para mejorar en base a los resultados.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Autor(es): Huarcaya Rojas Janett Rocio; Orihuela Gamion Edison Jean

Tema: Atencion farmacéutica y satisfaccion del usuario de botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Al METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable 1 ALCANCE DE LA INVESTIGACION:
¢Qué relacidn existe entre la | Evaluar la relacion que existe | Existe relacion positiva directa - Atencién farmacéutica | Descriptiva )
atencion farmacéutica y la | entre la atencion farmacéutica | entre la atencion farmaceuticay 1a | pimensiones: METODO DE LA INVESTIGACION:
satisfaccién del usuario de | y la satisfaccidn del usuario de | satisfaccion del usuario de botica - Confiabilidad Hipotético. deductivo )
botica 24 siete 30 farma del | botica 24 siete 30 farma del | 24 siete 30 farma del distrito de - Empatia DISENO DE LA INVESTIGACION:
distrito de Huancayo? distrito de Huancayo. Huancayo - Capacidad de respuesta No experimental, descriptivo-correlacional, transversal
- Seguridad Ox
- Tangibilidad / T
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS r
ESPECIFICOS ESPECIFICOS - Existe relacion  directa ™M l
- ¢Qué relacion existe entre | - Establecer la relacion que significativa entre la atencion \
la atencion farmacéutica y existe entre la atencion farmacéutica y el entorno en oy
el entorno en usuarios de farmacéutica y el entorno en usuarios de botica 24 siete 30 POBLACION:
hotica 24 siete 30 farmadel | usuarios de botica 24 siete 30 farma  del  distrito  de | variaple 2 Usuarios atendidos en la botica 24 siete 30 farma, durante
distrito de Huancayo? farma  del distrito  de Huancayo. - Satisfaccion del los meses de febrero a marzo de 2023
o Huancayo. g - Existe relacion  directa usuario TECNICA DE RECOPILACION DE LA
- ¢Que relacion existe entre - Determinar la relacion que significativa entre la atencion | Dimensiones INFORMACION:
la atencion f@rmaceunce.t y existe ,ef?”e laatencion farmacéutica y la dispensacién - Entorno Encuesta
e ooy | UsAriosdebolca 24 site |~ Disponacion | INSTRUMENTO:
del distrito de Huancayo? botFi)ca 24 siete 30 farma del 30 farma del distrito de - Informacion Cuestionario .
distrito de Huancayo Huapcayo. 5 . TECNICAS DE PROCESAMIEN'_I'O DE DATOS:
- Existe relacion directa Los datos recolectados fueron analizados en el software

- ¢Qué relacion existe entre
la atencion farmacéutica y
la informacion en usuario
de botica 24 siete 30 farma
del distrito de Huancayo?

- Determinar la relacién que
existe entre la atencion
farmacéutica y la
informacion en usuarios de
botica 24 siete 30 farma del

distrito de Huancayo.

significativa entre la atencion
farmacéutica y la informacion
en usuarios de botica 24 siete
30 farma del distrito de
Huancayo.

estadistico Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS v 27.0).

La estadistica descriptiva.
La estadistica inferencial para la contrastacion de hipétesis
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Anexo 2. Operacionalizacién de variables

DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGO/NIVEL
- Atencion en el horario establecido
Confiabilidad - Atencion sin errores
- Atencion de acuerdo al orden de llegada
- Trato amable
Empatia - Informacion clara
. . - Tolerancia del personal i
Es el servicio brindado — I_ p — Ord_mal
At . - Solucién inmediata a su dificultad Escala de Likert
donde el farmacéutico es Capacidad de _ -
Variable 1 responsable directo de 1as | roqn esta - Alternativas eficaces 1 Nunca Deficiente (15-35)
Atencion f AUt necesidades  de los - Permanencia del personal para la atencion 2' Casi nunca Regular (36- 56)
encion farmaceutica medicamentos de cada - Conocimientos solidos 3' A Veces Eficiente (57-75)
paciente para lograr un - Respeto por la confidencialidad 4 Casisi
. . Casi siempre
resultado adecuado (15). - — .
! ado (15) Seguridad -Tiempo suficiente para dar respuesta a sus 5. Siempre
dudas
- Impacto visual
- Ambiente limpio y ordenado
Tangibilidad ~TDICTE CIMPIO Y OTAENaco
- Area sefializada para la orientacion
farmacéutica
- Ventilacion e iluminacién adecuada
La satisfaccion ocurre =ntorno : UblC&CIOf} sequra Ordinal .
- Orden y limpieza Escala de Likert
cuando se comparan los  Disoonibilidad
Variable 2 resultados obtenidos ) . P — 1 Nunca Insatisfecho (9-21)
Satisfaccion del . durante el uso de un | Dispensacion - Sto<.:k suficiente > Casi nunca Regular (22-33)
atistaccion aef usuario producto o servicio con - Calidad 3 Aveces Satisfecho (34-45)
los resultados anhelados - Posologia 4 Casi siempre
(31). Informacién - Tiempo de tratamiento 5. Siempre

- Reacciones adversas
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Anexo 3. VALIDACION DE EXPERTOS

FORMATO: B
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FORMATO: B

I. DATOS GENERALES
[.1. Titulo de la Investigacion : “Atencion farmaccubica y satisfaceon del wsuaro de

botica 24 siete 30 farma del distrito de Huancayo™

1.2. Nombre del mstrumento motive :  Cuestionano de recoleccion de datos

de evaluacion
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GESTION AMBIENTALY DESARROLLO SOSTENIBLE .

Lugar y fecha: Huancaye, 24 de abril del 2023
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Anexo 4. CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacién es conducida por los Bachilleres: HUARCAYA ROJAS
JANETT ROCIO, ORIHUELA GAMION EDISON JEAN, de la Escuela de
Ciencias Farmacéuticas y Bioquimica, de la Universidad Privada de Huancayo
Franklin Roosevelt. La meta de este estudio es Evaluar la relacion que existe entre
“ATENCION FARMACEUTICA Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
BOTICA 24 SIETE 30 FARMA DEL DISTRITO DE HUANCAYO” Si usted
accede a participar en este estudio, se le pedira responder a las preguntas de una
encuesta, lo que tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion
en este estudio es estrictamente voluntaria y anonima. La informacion que nos
proporcione sera confidencial y solo sera utilizada para los fines de la presente
investigacion. Le agradecemos su atencion.

20 T con numero de
DNI....ooooiin acepto participar voluntariamente en esta investigacion

respondiendo la encuesta que se le realizara.
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Anexo 5. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario
Lea detenidamente y califique segun considere la Satisfaccion con la atencidn farmacéutica
recibida en la Botica 24 siete 30 farma.
Por favor, responda todas las preguntas con sinceridad marcando con un aspa (X) solo una
alternativa, de la siguiente escala.

ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5

INDICADORES

¢La Botica cumple el horario establecido para la atencién?

Le atienden el medicamento solicitado

Atienden la cantidad y presentacion solicitada

La atencion es ordenada segun la hora de llegada

La atencién que recibe, se realiza sin discriminacién o
diferenciacion, con respecto a otros usuarios

La atencién es amable, rapida y correcta

Recibe informacion de su enfermedad y sus medicamentos

La informacion que recibe la comprende claramente

El personal que la atiende respeta y acepta sus ideas acerca de su
tratamiento

El personal muestra disponibilidad para resolver alguna duda en la

informacion recibida

Recibe apoyo del personal para crear estrategias que le ayude a

cumplir su tratamiento

De no contar con stock del medicamento que Ud. solicita le ofrecen

una alternativa

13 | El farmacéutico o el técnico se encuentran siempre para atenderlo

14 El persongl que lo atendio demuestra seguridad y dominio respecto

a los medicamentos que le brindan

15 | Laatencion es confidencial y discreta

16 Con§idera que le brindan tiempo suficiente en la orientacién de sus

medicamentos

17 | El personal y el entorno de la botica es agradable

18 | Considera que la botica es un lugar limpio y ordenado

19 El estaplepimiento cuenta con un area sefializada para la atencion

farmacéutica

ENTORNO

20 | ¢El establecimiento cuenta con ventilacion e iluminacién adecuada?

21 El establecimier_1t0 cuenta con seﬁalizac_ién de las areas de recepcion

de su receta, caja y entrega de sus medicamentos

29 (;Lg botica se encuentra siempre limpia y los medicamentos
ubicados correctamente?

DISPENSACION

23 La botica cuenta con stock suficiente para la atencion de sus
medicamentos

24 | Le dispensan siempre el total de sus medicamentos solicitados
o5 | ¢Considera que en la botica le dispensan medicamentos de calidad?

INFORMACION

2 iLe brin_dan informacion de la dosis y horario de administracion de
sus medicamentos?

27 | ¢Le informan sobre la duracion de su tratamiento?

28 | ¢Le informan sobre las reacciones adversas de su medicamento?

Muchas gracias por su colaboracién

O |O|N|oo| O |BDWIN|F-
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Anexo 6. GALERIA FOTOGRAFICA

Recoleccion de datos
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