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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la percepcion sobre la atencion y dispensacion
de medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad 2023.
METODOLOGIA: Tipo de investigacion descriptivo y retrospectivo. Disefio no
experimental y transversal. Poblacion: 800 pacientes atendidos en el Centro de Salud la
Libertad 2023. La muestra estuvo compuesta por 261 paciente. RESULTADOS: el 64,4%
fueron de sexo femenino, el 55,2% tuvieron el rango de edad entre 31-40 afios, el 57,5%
tuvieron educacién secundaria, el 88,5% tuvieron Seguro Integral de Salud, el 85,1%
fueron usuarios continuadores; respecto a la percepcién sobre la atencion de los usuarios
segun horario programado el 64,4% indicaron que su cumplimiento fue a veces; referente
a la atencién de los usuarios segun informacion recibida sobre su problema de salud el
39,1% indicaron que su cumplimiento fue casi nunca, finalmente sobre la percepcion en
la atencion de los usuarios segun claridad en la explicacion de su tratamiento el 42,5%
indicaron que a veces les explican claramente sobre su tratamiento; referente a la
percepcion sobre la dispensacion de medicamentos; el 34,5% indicaron que casi nunca
les ofrecen una alternativa cuando no tienen en stock un medicamento, el 36,8% indicaron
que a veces el personal que los atendié demostr6 seguridad y dominio con respecto a su
atencion, el 40,2% indicaron que a veces el personal que les atendio les brindo tiempo
suficiente para responder a sus dudas o consultas. CONCLUSION: Existe relacion
estadisticamente significativa entre la percepcién sobre la atencion y dispensacion de
medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad.

Palabras clave: Percepcidn, atencion, dispensacion de medicamentos.



ABSTRAC

OBJECTIVE: Determine the relationship between the perception of care and medication
dispensing in users who attend the La Libertad 2023 Health Center. METHODOLOGY::
Descriptive and retrospective type of research. Non-experimental and transversal design.
Population: 800 patients treated at the La Libertad 2023 Health Center. The sample was
made up of 261 patients. RESULTS: 64.4% were female, 55.2% had the age range
between 31-40 years, 57.5% had secondary education, 88.5% had Comprehensive Health
Insurance, 85 .1% were continuing users; Regarding the perception of users' attention
according to scheduled hours, 64.4% indicated that their compliance was sometimes;
Regarding the attention of the users according to information received about their health
problem, 39.1% indicated that their compliance was almost never, finally about the
perception of the attention of the users according to clarity in the explanation of their
treatment, 42.5 % indicated that sometimes their treatment is explained clearly to them;
regarding the perception of the dispensing of medications; 34.5% indicated that they are
almost never offered an alternative when they do not have a medication in stock, 36.8%
indicated that sometimes the staff who treated them demonstrated confidence and control
with respect to their care, 40.2% They indicated that sometimes the staff who assisted
them gave them enough time to respond to their doubts or queries. CONCLUSION: There
is a statistically significant relationship between the perception of care and medication
dispensing in users who attend the La Libertad Health Center. ?

i .
Keywords: Perception, attention, medication dispensing.

Edwin Alfaro Pérez

LICENCIADO EN EDUCACION
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia, la evaluacion de los clientes desempefia un papel fundamental en la
evaluacion de la calidad del servicio ofrecido en instituciones tanto publicas como
privadas. Cada entidad aspira a mejorar la calidad de la atencién que presta, y una
estrategia efectiva para lograrlo es proporcionar un servicio de alta calidad. Esto se
traduce en la busqueda de la satisfaccion del cliente, asi como en la generacion de
confianza y lealtad por parte de los usuarios.

En una reunion convocada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), se afirma
que "la calidad de la atencién médica se refiere al nivel en el que los servicios brindados
a individuos y grupos de la poblacion aumentan la probabilidad de alcanzar los resultados
de salud deseados y se basan en el conocimiento profesional respaldado por evidencia™.
A partir de esta definicion, podemos comprender que la calidad es una caracteristica que
podemos evaluar a través de la satisfaccion de los usuarios, y una forma de evaluarla es
mediante encuestas que nos permiten cuantificar lo que deseamos medir. Estos datos nos
posibilitan tomar decisiones para establecer un plan de mejora continua. Ademas, es
importante destacar que la definicion de calidad asistencial abarca la promocién, la
prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y el alivio.?

En nuestra nacion, se han establecido "orientaciones y estrategias vinculadas con el
ambito de la salud". No obstante, es evidente que un gran nimero de trabajadores en el
sector de la salud no estan al tanto de su contenido y, en consecuencia, no las ponen en
practica. Parece que los profesionales de la salud que desempefian roles administrativos
muestran poco interés en aplicar estas directrices, y cuando lo hacen, su implementacion

carece de eficacia y no genera modificaciones significativas.?
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En la época actual, los hospitales de atencidén primaria estdn experimentando una
sobrepoblacion de pacientes que supera la capacidad de atencion de los profesionales de
salud disponibles. Esto esta provocando retrasos en la atencion de los pacientes, lo que a
su vez conlleva a situaciones de malestar, irritacion, disminucién de la paciencia, y

niveles elevados de estrés, entre otros problemas.

La percepcion de la calidad asistencial por parte de los usuarios se considera un indicador
fundamental de la calidad de los servicios de salud y desempefia un papel esencial en la
mejora de estos servicios para alcanzar la satisfaccion de los pacientes. Esta percepcion
se evalua en términos del nivel en que se satisfacen las necesidades de los pacientes desde

el momento de su ingreso hasta su alta en el centro de atencion médica al que acuden.

Estudios han evidenciado que la manera en que se estructura la prestacion de servicios de
salud, la competencia del personal, la relacion entre el paciente y el profesional de la
salud, el tamafo de las areas de espera, la higiene y la disponibilidad de informacion,
entre otros aspectos, inciden en la evaluacion que hacen los pacientes sobre la calidad de
los servicios médicos que reciben.

En referencia a los antecedentes de investigacion; el estudio realizado por Suarez y sus
colegas, se empled la encuesta SERVQUAL, una herramienta multidimensional, para
encuestar a 370 residentes de Milagro, ubicada en la provincia de Guayas, Ecuador. Esta
encuesta evalla tanto las percepciones como las expectativas de los usuarios y se
relaciona con la calidad de la atencion brindada. El propoésito de este estudio, segln
Milagro en 2018, consistia en medir, describir y analizar de manera transversal la opinion
de los consumidores acerca de la calidad de la atencién en los centros médicos de la
categoria CAI I11.

Segun el modelo SERVQUAL, el 48% de las expectativas y el 48% de los resultados

percibidos obtuvieron calificaciones de satisfaccion media en la encuesta. A partir de esto,
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se llega a la conclusidn de que existe un nivel de satisfaccion con la calidad de la atencion
en el CAI Ill. Los usuarios indicaron que la infraestructura necesita mejoras y que el
personal demuestra comprension hacia los pacientes. Es importante destacar que el nivel
de servicio se determina a partir de los resultados obtenidos en esta evaluacion.®

En un estudio llevado a cabo por Pino en Chile, se realiz6 una investigacion de naturaleza
descriptiva, transversal y comparativa. Para evaluar las percepciones y expectativas de
los usuarios externos con respecto a la calidad de los servicios proporcionados por el
Hospital Comunitario Salud de la Familia Quirihue, se aplicé el enfoque SERVQUAL.
En este estudio, se examinaron los factores sociodemogréaficos utilizando analisis
estadistico descriptivo, y se determind y evalu6 la brecha, que se define como la
diferencia entre las percepciones y las expectativas de los usuarios.

Los resultados del estudio revelaron que en el &mbito de la atencién ambulatoria (AA), la
variable menos satisfactoria fue "la dificultad para obtener una cita con un médico u otro
profesional”. En cuanto a la atencion presencial (AC), la variable menos satisfactoria fue
"la falta de orientacion o explicacion clara y adecuada por parte del personal durante la
estancia en el hospital”. Finalmente, en el caso de la atencidon de urgencia (AC), "la
demora en la atencion al ingreso” se identificd como la variable menos satisfactoria.*
Morales realizé un estudio en Colombia que se centr6 en la Administracion del Programa
de Beneficios (EPS Capital Salud) y la Administracion del Sistema de Salud de Bogota.
El proposito de la investigacion era evaluar la calidad percibida y la satisfaccion de los
usuarios con los servicios brindados por las entidades publicas de salud en Bogota. El
disefio del estudio fue descriptivo y transversal, y abarc6 a 12,573 usuarios y pacientes
distribuidos en 196 puntos de atencion.

Los investigadores emplearon tres instrumentos de calificacion en una escala del 1 al 5

para medir la satisfaccion de los usuarios, y los resultados mostraron niveles de
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satisfaccidn que oscilaron entre 4 y 5. Con base en estos hallazgos, se desarrollaron cinco
categorias de evaluacion. Estas categorias incluyen el rendimiento global del sistema, que
se refiere a la fiabilidad y ubicacion del mismo, asi como mejoras en la gestion en
comparacion con el afio anterior y el nivel de adhesion de los usuarios al sistema. Aunque
se identifico un nivel de satisfaccion aceptable, los informes que evallan el valor y la
validez del estudio sugieren algunas estrategias de mejora y recomiendan la aplicacion
sistematica de este tipo de investigaciones.®

Vargas llevé a cabo un estudio en Ecuador con un enfoque descriptivo y transversal, de
caracter mixto, con el propdésito de explorar las variables relacionadas con el nivel de
atencién y su impacto en la satisfaccion de los usuarios en el Hospital Carlos del Pozo
Melgar de Muisne. Para esta investigacion, se utilizé un cuestionario elaborado por el
Ministerio de Salud Publica, adaptado a la poblacion de estudio. La muestra se conformé
por 165 individuos que buscaban atencién médica en el hospital. Ademas, se emplearon
fichas de observacion para recopilar informacion durante el proceso de atencion. Los
resultados del estudio indican que el 45% de los usuarios se encuentran muy satisfechos
con la ubicaciéon del centro médico, el 78% considera que recibié una atencion
personalizada, un 10% percibe que los profesionales de la salud muestran cierta
discriminacion en su tratamiento, y un 17% de los pacientes con educacion universitaria
no quedaron satisfechos con la atencion recibida. En resumen, la mayoria de los
participantes en la muestra experiment6 un alto nivel de satisfaccion, y se identificaron la
educacion de los usuarios y la calidad de la infraestructura del hospital como los
principales factores determinantes.®

Montalvo realiz6 un estudio para investigar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a la sala de traumatologia del Hospital Santa Rosa

de Puerto Maldonado. En este estudio participaron 152 usuarios, y se utilizé un enfoque
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cuantitativo no experimental y correlacional. Los datos se recolectaron a través del uso
del Cuestionario de Calidad del Servicio y el Cuestionario de Satisfaccion de los
Usuarios. Los resultados del estudio revelaron que el 65.1% de los usuarios calificd la
calidad del servicio recibido como normal, y el 45.4% expreso su satisfaccion. El analisis
estadistico mostré un valor de p significativamente bajo (p = 0.000 < 0.05), y el
coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.590. Como conclusién, se determind que
los usuarios tienden a estar més satisfechos cuando la calidad de los servicios ofrecidos
es mas alta.’

En el estudio realizado por Becerra, se contd con la participacion de 120 usuarios
ambulatorios en un enfoque observacional, prospectivo y transversal que se llevé a cabo
en centros de atencion primaria del sistema de salud peruano entre julio y agosto de 2020.
El objetivo principal era evaluar la satisfaccion de los usuarios en los centros de atencion
primaria ambulatoria durante la pandemia de COVID-19. Para recopilar datos generales,
se utilizo la escala SERVQUAL del Ministerio de Salud, que fue adaptada al modelo
SERVQHOS. Los resultados del estudio mostraron que el 38.3% de los participantes
expresaron satisfaccion con los servicios médicos, mientras que el 61.7% no lo hicieron.
Las puntuaciones en cuanto a la fiabilidad se ubicaron en un 69.2%, la capacidad de
respuesta obtuvo un 76.7%, la seguridad un 58.3%, la empatia un 60.8%, y los aspectos
tangibles se destacaron con un 87.5%. Del total de participantes, el 80.7% eran mujeres,
y el 41.0% se encontraba en el rango de edad de 41 a 50 afios. En resumen, el estudio
concluye que, durante la pandemia de COVID-19, la atencion en los centros de atencién
primaria no satisface en general a los usuarios externos, ya que el 75.8% de ellos no se
siente satisfecho con la atencion recibida en el ambito de la atencion médica.®

En el estudio de Meza, se llevé a cabo una evaluacion de la calidad de los servicios de

urgencias ofrecidos por el Centro Médico Atalaya, con el proposito de identificar la
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relacion entre la satisfaccion de los clientes y esta institucion. EI método utilizado fue la
herramienta SERVQUAL, que se empleo para administrar dos cuestionarios a un total de
277 usuarios en un estudio de tipo transversal y relacional realizado en el afio 2020. Los
resultados obtenidos indican que la satisfaccion de los clientes se sitia en un nivel
intermedio. Las areas con puntajes mas bajos, que obtuvieron un 34.7% y un 36.1%
respectivamente, son la capacidad de respuesta y la confianza. Estos hallazgos ponen de
manifiesto una conexion evidente entre la calidad del servicio prestado y el grado de
satisfaccion experimentado por los usuarios.®

A lo largo de la historia de la civilizacion humana, la calidad siempre ha sido un elemento
esencial en todas las empresas humanas. Esto se evidencia principalmente por el hecho
de que, desde los primeros tiempos de la evolucién, el ser humano ha tenido que regular
la calidad de los productos que consume. Esto lo llevd a atravesar un proceso largo y
desafiante para discernir entre los productos aptos para su consumo y aquellos que no lo
eran. calidad se define como un conjunto integral de actividades planificadas que se basan
en metas claras y evaluaciones del rendimiento. Estas actividades abarcan todos los
niveles de atencion y estan dirigidas al logro del desarrollo continuo. Uno de los objetivos
principales de este enfoque es alcanzar el maximo nivel posible de satisfaccion en el
ambito de la salud!!. La calidad de servicio, se ha notado que es dificil conciliar las
perspectivas de distintos autores debido a la variedad de enfoques sobre la calidad que se
han desarrollado a lo largo del tiempo. Sin embargo, es importante resaltar que la
percepcion de calidad depende de cémo las personas la interpretan. Cada cliente evalla
el servicio segun sus propios criterios y considera distintos aspectos como mas o menos
importantes, ya que estan influenciados por una amplia gama de factores y criterios
personales.!> Un alto estandar de atencion al cliente asegura que las personas estén

atentas, y cuando se cumple esta promesa, las empresas prosperan al mantener sus
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compromisos. Garcia sostiene que la calidad del servicio se determina por la medida en
que satisface eficazmente las necesidades del cliente, y esta evaluacién varia segun el
contexto. Esto crea un desequilibrio entre lo que un cliente puede desear o necesitar y su
percepcidn del mejor servicio posible. Esta percepcion depende de cémo cada cliente
percibe sus necesidades y deseos, y como el servicio prestado ha satisfecho esas
expectativas.®.

Dentro de los modelos de calidad de servicio la evaluacién de la calidad se enfoca
principalmente desde la perspectiva del consumidor, considerandose como el factor mas
crucial. En la literatura actual, se pone un énfasis especial en comprender lo que buscan
0 esperan los clientes, y esto se asemeja a la manera en que los profesionales del
marketing interpretan la calidad desde el punto de vista del consumidor. Debido a la
complejidad de la relacion entre los conceptos de calidad y satisfaccidn, se hace evidente
que el enfoque del consumidor, que abarca diversas dimensiones y define la calidad del
servicio, es un elemento constante en todos los modelos que buscan evaluar la calidad del
servicio, y a su vez, cada modelo incluye una serie de aspectos especificos.!*. Por otro
lado; la inseguridad incide directamente en cdmo los clientes perciben la calidad de los
servicios que reciben, mientras que las expectativas y los niveles de desempefio actuales
influyen de manera indirecta. Ademas, a través de la satisfaccion no confirmada, que tiene
un impacto indirecto en la satisfaccién, particularmente en sectores de gran relevancia.
No obstante, también se ha notado una relacién directa en la percepcion de la calidad de
los servicios. Las valoraciones de calidad pueden cambiar con el tiempo, influenciadas
por factores individuales y culturales. La percepcion de los servicios por parte de los
clientes se basa en su nivel de satisfaccion y su grado de contento con los mismos.*®

En relacion a las bases conceptuales; entendemos que la calidad: Es considerado la

cualidad que distingue un objeto de otro mediante una serie de contrastes, ya sean de
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grado o de tipo; la Satisfaccion del cliente: Cuando el cliente se siente satisfecho con
alguna atencidn este se define como la consideracion por parte del centro de los requisitos
y expectativas de los receptores directos del servicio.® La fiabilidad: El centro médico se
considera confiable y discreto en la realizacion de los servicios prestados®. La capacidad
de respuesta: Es considerado la rapidez del servicio que se ofrece.® La seguridad: Se
consideran caracteristicas asistenciales la experiencia y capacidades del proveedor vy el
tipo de asistencia que el usuario considera segura.  la Empatia: Tiene que ver con el trato
personalizado que reciben los usuarios por parte de los empleados®. Los elementos
tangibles: Aspecto de las instalaciones, equipos, personal y materiales®. EI Centro de
Salud la Libertad, EI presente estudio se realizard con el objetivo de conocer la
percepcidn de los usuarios sobre los servicios de salud que alli reciben; el diagndstico se
realizara utilizando el modelo estandarizado SERVQUAL; conocer la percepcion de los
usuarios sobre los servicios de salud que alli reciben nos permitira medir el desempefio
del establecimiento y determinar si cumple o no con las leyes vigentes por lo mencionado,
el presente estudio respondera la interrogante del problema general ¢Cual es la relacion
entre la percepcion sobre la atencion y dispensacion de medicamentos en los usuarios que
acuden al Centro de Salud la Libertad? y los problemas especificos ¢Cuéles son las
caracteristicas sociodemograficas de los usuarios atendidos en el Centro de Salud la
Libertad 2023?; ¢ Cudl es la percepcion sobre la atencidn de los usuarios que acudieron al
Centro de Salud la Libertad 2023?; ;Cual es la percepcion sobre la dispensacion de
medicamentos de los usuarios que acudieron al Centro de Salud la Libertad 20237,
planteando asi como objetivo general: Determinar la relacion entre la percepcidn sobre la
atencion y dispensacion de medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud
la Libertad; y como objetivos especificos: Determinar las caracteristicas

sociodemograficas de los usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023;
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Determinar la percepcion sobre la atencion de los usuarios que acudieron al Centro de
Salud la Libertad 2023; Determinar la percepcion sobre la dispensacion de medicamentos

de los usuarios que acudieron al Centro de Salud la Libertad 2023.

Hipotesis planteada:

Ha: Existe relacion significativa entre la percepcion sobre la atencion y dispensacion de
medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad.
Ho: No existe relacion significativa entre la percepcion sobre la atencion y dispensacion

de medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad.
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Il.  METODOLOGIA
2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

La investigacién fue de tipo descriptiva, de corte transversal y de nivel

correlacional.®

2.1.2. Disefio de investigacion

Correspondio a un disefio no experimental debido a que no se manipularon las
variables de manera intencional, se establecieron una relacion entre las variables
de investigacion.

Esquema del disefio

M/
T

— -

V>
Donde:
M = Muestra
V1 = Variable 1
Va2 = Variable 2

Relacion entre las variables

_:
1

2.2. Poblacion, muestra y muestreo

2.2.1. Poblacion

Estuvo conformada por 800 usuarios que acuden al Centro de Salud La Libertad

durante los meses de abril a octubre del 2023.
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2.2.2. Muestra

Para determinar la muestra se usé la formula probabilistica aleatoria simple que
tiene un nivel de confianza del 95%.

Z*pq
n= =

Donde
n = Tamafo de la muestra
z = 1.96 (95% de confianza)
p = proporcion de positivos
q = proporcion de negativos
d = precision de la estimacién (0.05)

Reemplazando valores:

2
. 1.962 (0.80) (0.20) — 261

0.052

Tamafo de la muestra 261 usuarios que se atiendan en el Centro de Salud de La Libertad.

Criterios de seleccion
a. Criterios de inclusion.
- Usuarios que registren historia clinica
- Mayores de edad
- Usuarios que firmen el consentimiento informado
b. Criterios de exclusion
- Usuarios que no registren historia clinica
- Menores de edad
- Usuarios que no firmen el consentimiento informado

2.2.3 Muestreo

Corresponde al muestreo probabilistico, aleatorio simple.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
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2.3.1 Técnica

La técnica empleada fue la encuesta.

2.3.2 Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario validado SERVQUAL, el cual consto de 20 preguntas cada una
agrupadas en cinco criterios que evaluaron la calidad de servicio:

a. Bienes Tangibles: Preguntas de la 1 a la 4. Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacion.

b. Confiabilidad: Preguntas de la 5 a la 8. Habilidad y cuidado de brindar el
servicio ofrecido en forma tal como se ofrecio y pacto.

c. Responsabilidad (Capacidad de respuesta): Preguntas de la 9 a la 12.
Disposicién y buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio
rapido y oportuno.

d. Seguridad: Preguntas de la 13 a la 16. Cortesia y habilidad para transmitir
credibilidad, confianza y confidencia en la atencion con inexistencia de peligros,
riesgos o dudas.

e. Empatia: Preguntas de la 17 a la 20. Disponibilidad para ponerse en el lado del
otro, pensar primero en el paciente y atender segin caracteristicas y situaciones

particulares. Cuidado y atencidn individualizada.

2.3.3 Validez y confiabilidad

Validez

El instrumento fue validado a través del juicio de expertos.

Confiabilidad
Se determino por el parametro estadistico Alfa de Cronbach, y una prueba piloto,

de 20 participantes.

2.4. Procedimiento

- Solicitamos la autorizacién al director del C.A. La Libertad.
- Aplicamos el criterio de seleccion y exclusion.

- Aplicamos la encuesta.
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- Recolectamos los datos.
- Finalmente realizamos el procesamiento estadistico para generar tablas y

graficos.

2.5. Método de analisis de datos

Utilizamos el programa estadistico SPSS version 26, para crear tablas y graficos.
En lo que respecta a la determinacion de las variables procedimos a utilizar el Rho de

Sperman.
2.6. Aspectos éticos

Nos basamos en el principio de no maleficiencia y cumplimiento del cddigo de
Nuremberg, ya que no se vulneraron los derechos de los participantes en la

investigacion, posteriormente fue verificado por el comité de ética de la UPHFR.

Los participantes firmaron voluntariamente el consentimiento informado, en fe de

conformidad de su participacion.’
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I1l. RESULTADOS

CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Ha: Existe relacion significativa entre la percepcion sobre la atencion y dispensacion de
medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad.

Ho: No existe relacion significativa entre la percepcion sobre la atencidn y dispensacion
de medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad.
Estableciendo el nivel de significancia

Nivel de significancia (alfa) a=5% = 0,05

Seleccion del estadistico de prueba

- Rho de Spearman

Prueba de Rho de Spearman: Percepcion del usuario y la atencion.

Atencién
Coeficiente
Percepcion de -286™*
Rho de del correlacion
Spearman . Sig.
usuario (bilateral) 0,002
N 261

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

Interpretacion: Se aprecia que en la prueba estadistica Rho de Spearman el p valor es
mucho menor al nivel de significancia establecido de 0,05, por lo que se puede afirmar

que existe relacion entre ambas variables.

Toma de decisién estadistica

Debido a que el p valor es menor al nivel de significancia establecido de 0,05 rechazamos
la hipotesis nula Ho y aceptamos la hipétesis alterna H1, con lo cual podemos afirmar que
existe relacion estadisticamente significativa entre la percepcion sobre la atencion y

dispensacion de medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad.

23



Tabla N°01. Caracteristicas sociodemograficas segin género de los usuarios

atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 93 35,6
Femenino 168 64,4

Total 261 100,0
n =261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Gréafico N°01. Caracteristicas sociodemogréaficas segun género de los usuarios

atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Frecuencia

Masculino Femenino

n=261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:

La tablay grafico N°01 corresponde a las caracteristicas sociodemograficas segin género

de los usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023, donde el 64,4% fueron

de sexo femenino a diferencia del 35.6% de sexo masculino.
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Tabla N°02. Caracteristicas sociodemograficas segun edad de los usuarios atendidos
en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Rango de edad Frecuencia Porcentaje
18-30 48 18,4
31-40 144 55,2
41-50 39 14,9
51-60 30 11,5
Total 261 100,0
n=261

Fuente: Elaboracidon propia, 2023.

Gréafico N°02. Caracteristicas sociodemogréaficas segun edad de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023.

51-60

[
=]

41-50

Edad

31-40

18-30

n=261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:
La tabla y grafico N°02 corresponde a las caracteristicas sociodemograficas segln edad
de los usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023, donde el 55,2% tuvieron

el rango de edad entre 31-40 afios; siendo este el méas representativo.
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Tabla N°03. Caracteristicas sociodemograficas segun grado de instruccion de los

usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Grado de instruccién Frecuencia Porcentaje
Primaria 33 12,6
Secundaria 150 57,5
Superior 60

Sin estudios 18

Total 261

n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Grafico N°03. Caracteristicas sociodemograficas segun grado de instruccién de los

usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Sin estudios

Superior

wn
=]

Secundaria

Grado de instruccion

[
o

Primaria

n =261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:

La tabla y grafico N°03 corresponde a las caracteristicas sociodemograficas segin grado

de instruccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023, donde el

57,5% tuvieron educacion secundaria; siendo este el mas representativo.
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Tabla N°04. Caracteristicas sociodemograficas segun tipo de seguro de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Tipo de seguro Frecuencia Porcentaje
SIS 231 88,5
Ninguno 30 11,5
Total 261 100,0
n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Grafico N°04. Caracteristicas sociodemograficas segun tipo de seguro de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Frecuencia

SIS Minguno

n=261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:
La tabla y grafico N°04 corresponde a las caracteristicas sociodemogréaficas segun tipo
de seguro de los usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023, donde el

88,5% tuvieron Seguro Integral de Salud.
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Tabla N°05. Caracteristicas sociodemograficas segun tipo de usuarios atendidos en
el Centro de Salud la Libertad 2023.

Tipo de usuario Frecuencia Porcentaje
Nuevo 39 14,9
Continuador 222 85,1
Total 261 100,0

n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Gréfico N°05. Caracteristicas sociodemogréaficas segun tipo de usuarios atendidos
en el Centro de Salud la Libertad 2023.

Continuador

Tipo de usuario

n=261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:
La tabla y grafico N°05 corresponde a las caracteristicas sociodemograficas segun tipo
de usuarios atendidos en el Centro de Salud la Libertad 2023, donde el 85,1% fueron

usuarios continuadores; siendo este el mas representativo.
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Tabla N° 06. Percepcion sobre la atencion de los usuarios segun horario

programado.

Atencion segun

horario Frecuencia Porcentaje
Nunca 12 4,6
Casi nunca 48 18,4

A veces 168 64,4
Casi siempre 27 10,3
Siempre 6 2,3
Total 261 100,0
n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Gréafico N° 06. Percepcion sobre la atencion de los usuarios segun horario

programado.

Siempre

Casi siempre

A veces

200

n =261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:

La tabla y grafico N°06 corresponde a percepcidn sobre la atencion de los usuarios segun

horario programado, donde el 64,4% indicaron que su cumplimiento fue a veces; siendo

este el més representativo.
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Tabla N° 07. Percepcion sobre la atencion de los usuarios segun informacion

recibida sobre su problema de salud.

Informacioén recibida  Frecuencia Porcentaje
Nunca 42 16,1
Casi nunca 102 39,1
A veces 57 21,8
Casi siempre 39 14,9
Siempre 21 8,0
Total 261 100,0
n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Gréfico N° 07. Percepcion sobre la atencion de los usuarios segun informacion

recibida sobre su problema de salud.

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Munca

120

n =261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:

La tabla y grafico N°07 corresponde a la atencién de los usuarios segun informacion

recibida sobre su problema de salud, donde el 39,1% indicaron que su cumplimiento fue

casi nunca; siendo este el mas representativo.
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Tabla N° 08. Percepcion sobre la

explicacién de su tratamiento.

atencién de los usuarios segun claridad en la

Claridad en

explicacion Frecuencia Porcentaje
Nunca 24 9,2
Casi nunca 36 13,8
A veces 111 42,5
Casi siempre 87 33,3
Siempre 3 11
Total 261 100,0
n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Gréfico N° 08. Percepcion sobre la atencion de los usuarios segun claridad en la
explicacion de su tratamiento.
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o
[5]
=
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Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
n =261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:
La tabla y grafico N°08 corresponde a la percepcién sobre la atencion de los usuarios
segun claridad en la explicacién de su tratamiento, donde el 42,5% indicaron que a veces

les explican claramente sobre su tratamiento; siendo este el mas representativo.
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Tabla N° 09. Percepcion sobre la dispensacién de medicamentos segun alternativa
de Stock. ¢ En caso de que en farmacia no se encuentre un medicamento prescrito en
la receta le ofrecen una alternativa correcta?

Percepcion Frecuencia Porcentaje
Nunca 42 16,1
Casi nunca 90 34,5
A veces 60 23,0
Casi siempre 51 19,5
Siempre 18 6,9
Total 261 100,0

n=261

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Grafico N° 09. Percepcion sobre la dispensacién de medicamentos segun alternativa
de Stock

100

Frecuencia

2]

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

n=261
Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:
La tabla y grafico N°09 corresponde a la pregunta realizada ¢ En caso de que en farmacia
no se encuentre un medicamento prescrito en la receta le ofrecen una alternativa correcta?,

donde el 34,5% indicaron casi nunca; siendo este el mas representativo.
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Tabla N° 10. Percepcion sobre la dispensacion de medicamentos. ¢ Los profesionales

gue lo atendieron demostraron seguridad y dominio, con respecto a su atencién?

Percepcion Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 3,4
Casi nunca 78 29,9
A veces 96 36,8
Casi siempre 54 20,7
Siempre 24 9,2
Total 261 100,0
n =261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Tabla N° 10. Percepcién sobre la dispensacion de medicamentos

Siempre

Casi siempre

Aveces

Casi nunca

MNunca

20 40 &0 a0 100

[=1

n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:
La tabla y grafico N°10 corresponde a la pregunta realizada ¢Los profesionales que lo
atendieron demostraron seguridad y dominio, con respecto a su atencién?, donde el 36,8%

indicaron a veces; siendo este el mas representativo.
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Tabla N° 11. Percepcidn sobre la dispensacion de medicamentos. ¢ El profesional que

la atendio le brindo el tiempo suficiente para contestar sus dudas o consultas?

Grafico N° 11.

Percepcién Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 2,3
Casi nunca 72 27,6
A veces 105 40,2
Casi siempre 66 25,3
Siempre 12 4.6
Total 261 100,0

n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Percepcion sobre la dispensacion de medicamentos.

120

Frecuencia

Munca Casinunca A veces

Casi siempre Siempre

n=261

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Interpretacion:

Latablay gréafico N°11 corresponde a la pregunta realizada ¢ El profesional que la atendid

le brindo el tiempo suficiente para contestar sus dudas o consultas?, donde el 40,2%

indicaron a veces; siendo este el mas representativo.
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IV. DISCUSION DE RESULTADOS

La percepcion sobre la atencion a los medicamentos puede variar dependiendo de varios
factores, como la cultura, la educacion, las experiencias personales y la informacién
disponible. Algunas personas pueden ver la atencion a los medicamentos como un aspecto
crucial para mantener y mejorar la salud, mientras que otras pueden tener preocupaciones
sobre efectos secundarios, costos o la dependencia de farmacos. Para muchos, la atencion
a los medicamentos implica seguir las indicaciones médicas precisas, tomar las dosis
correctas en el momento adecuado y estar atentos a posibles interacciones con otros
medicamentos o alimentos. Ademas, puede involucrar una comprension clara de los
efectos esperados, asi como la comunicacién constante con profesionales de la salud para
resolver dudas o inquietudes. Sin embargo, también existen desafios en la atencion a los
medicamentos, como la falta de acceso a tratamientos, la adherencia inconsistente a las
prescripciones y la automedicacion, que pueden generar riesgos para la salud. Por otro
lado; La atencion de medicamentos engloba un conjunto de practicas y consideraciones
cruciales para el uso seguro y efectivo de los farmacos. Esto abarca desde la prescripcion
adecuada por parte de profesionales de la salud hasta la administracion correcta por parte
de los pacientes. Algunos aspectos fundamentales incluyen: Prescripcion precisa: Los
médicos deben evaluar cuidadosamente las condiciones de los pacientes y prescribir
medicamentos apropiados en dosis correctas; Educacion y comprension: Los pacientes
deben entender claramente como tomar los medicamentos, su propoésito, dosis, posibles
efectos secundarios y cualquier interaccion con otros farmacos o alimentos; Adherencia
a las indicaciones: Es crucial seguir las indicaciones médicas con precision, tomando los
medicamentos en los horarios y dosis adecuados para asegurar su efectividad; Vigilancia

de efectos adversos: Estar atento a cualquier efecto secundario o reaccion adversa es
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esencial para informar a los profesionales de la salud y ajustar el tratamiento si es
necesario; Comunicacion con profesionales de la salud: Los pacientes deben mantener
una comunicacién abierta con sus médicos o farmaceéuticos para resolver dudas, reportar
problemas o ajustar el tratamiento segun sea necesario; Almacenamiento adecuado: Los
medicamentos deben almacenarse segun las indicaciones para mantener su eficacia y
seguridad.

La dispensacion de medicamentos es el proceso mediante el cual se suministran los
farmacos recetados a los pacientes. Implica una serie de pasos y consideraciones
importantes para garantizar que se entreguen los medicamentos de manera segura y
efectiva; Recepcion de la receta: La prescripcion del médico es el punto de partida. Los
farmacéuticos revisan la receta para verificar la informacion, incluida la dosis, el
medicamento y las instrucciones; Verificacion y preparacion: Se verifica la disponibilidad
del medicamento en la farmacia. En algunos casos, pueden prepararse los medicamentos,
como en el caso de formulas magistrales o dosis especificas; Asesoramiento al paciente:
Los farmacéuticos brindan informacion sobre como tomar el medicamento, posibles
efectos secundarios, interacciones con otros medicamentos o alimentos, y cualquier otra
precaucion relevante; Dispensacion y etiquetado: Los medicamentos se entregan al
paciente en un empaque seguro y adecuadamente etiquetado, con instrucciones claras
sobre su uso; Registro y seguimiento: Se mantiene un registro de la dispensacion para el
control de inventario y para poder rastrear los medicamentos entregados a cada paciente;
Consejeria continua: Si es necesario, se brinda apoyo adicional al paciente en sus visitas
posteriores, respondiendo a preguntas o preocupaciones sobre el medicamento. La
dispensacién de medicamentos es una parte fundamental de la atencion farmaceéutica, y
el papel del farmacéutico va més alla de simplemente proporcionar los medicamentos:

también implica asegurar la comprension y el uso adecuado de estos.
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El tratamiento farmacoldgico es el uso de medicamentos para prevenir, controlar, aliviar
o curar enfermedades o trastornos en los seres humanos. Se basa en el conocimiento de
los efectos de los farmacos en el cuerpo y su capacidad para modificar procesos
bioldgicos para mejorar la salud; dentro de los aspectos tener en cuenta son: Diagndstico
y prescripcion: Comienza con la evaluacion de un profesional de la salud, quien realiza
un diagndstico basado en los sintomas y exdamenes médicos; Seleccion del medicamento:
Se elige el farmaco mas adecuado segun el diagndstico y las caracteristicas individuales
del paciente, como edad, peso, condiciones médicas previas y posibles interacciones con
otros medicamentos; Dosis y administracion: Se determina la dosis correcta y la forma de
administracion del medicamento, ya sea por via oral, inyectable, topica, entre otras. Es
vital seguir las indicaciones precisas para obtener los resultados deseados y minimizar los
efectos adversos; Seguimiento y ajuste: Se realiza un seguimiento para evaluar la eficacia
y posibles efectos secundarios. En algunos casos, puede ser necesario ajustar la dosis o
cambiar el fA&rmaco si no se obtienen los resultados deseados o surgen complicaciones.

La calidad de atencion en una botica o farmacia es esencial para asegurar que los pacientes
reciban el mejor cuidado posible en relacion con sus medicamentos y necesidades de
salud. Aqui hay algunos aspectos clave que influyen en la calidad de atencion en una
botica: Profesionales capacitados: El personal, especialmente los farmacéuticos, debe
estar debidamente capacitado y actualizado en cuanto a conocimientos farmacolégicos,
interacciones medicamentosas, nuevas terapias y normativas de seguridad; Precision en
la dispensacion: Es fundamental que se dispensen los medicamentos correctos en las dosis
adecuadas, siguiendo la prescripcién médica. La precision en este proceso es crucial para
evitar errores que puedan afectar la salud del paciente; Asesoramiento y educacion al
paciente: Los farmacéuticos deben ofrecer orientacion clara y comprensible sobre el uso

adecuado de los medicamentos, incluyendo posibles efectos secundarios, interacciones,
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y la importancia de adherirse al tratamiento; Confidencialidad y ética profesional:
Respetar la privacidad del paciente y mantener la confidencialidad de su informacién
médica es esencial en cualquier interaccion en la botica; Disponibilidad y accesibilidad:
La botica debe contar con un inventario adecuado de medicamentos y estar accesible para
los pacientes en términos de ubicacion, horarios de atencién y disponibilidad de personal;
Seguimiento y atencidn personalizada: Ofrecer servicios de seguimiento para evaluar la
eficacia del tratamiento, resolver dudas o problemas, y proporcionar atencion
personalizada de acuerdo a las necesidades individuales del paciente; Cumplimiento de
regulaciones: La botica debe cumplir con todas las regulaciones y estandares establecidos
por las autoridad. Una botica que prioriza la calidad de atencion se esfuerza por brindar
un servicio integral y responsable, poniendo énfasis en la seguridad del paciente y su
bienestar general.es sanitarias para garantizar la seguridad y calidad de los medicamentos

dispensados;
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V.

CONCLUSIONES

Existe relacion estadisticamente significativa entre la percepcion sobre la atencion y
dispensaciéon de medicamentos en los usuarios que acuden al Centro de Salud la
Libertad.

Las caracteristicas sociodemogréaficas de los usuarios atendidos donde el 64,4%
fueron de sexo femenino, el 55,2% tuvieron el rango de edad entre 31-40 afios, el
57,5% tuvieron educacion secundaria, el 88,5% tuvieron Seguro Integral de Salud,
el 85,1% fueron usuarios continuadores.

Respecto a la percepcion sobre la atencidn de los usuarios segun horario programado
el 64,4% indicaron que su cumplimiento fue a veces; referente a la atencion de los
usuarios segun informacion recibida sobre su problema de salud el 39,1% indicaron
que su cumplimiento fue casi nunca, finalmente sobre la percepcion en la atencion
de los usuarios segun claridad en la explicacion de su tratamiento el 42,5% indicaron
que a veces les explican claramente sobre su tratamiento.

Referente a la percepcion sobre la dispensacion de medicamentos; el 34,5%
indicaron que casi nunca les ofrecen una alternativa cuando no tienen en stock un
medicamento, el 36,8% indicaron que a veces el personal que los atendié demostrd
seguridad y dominio con respecto a su atencion, el 40,2% indicaron que a veces el
personal que les atendid les brindo tiempo suficiente para responder a sus dudas o

consultas.
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VI.

RECOMENDACIONES

El Quimico Farmacéutico debe asegurarse de que el paciente entienda claramente
coémo tomar los medicamentos, incidiendo sobre la dosis, frecuencia, duracion del
tratamiento y posibles efectos secundarios.

Capacitar y actualizar regularmente al personal de la botica o farmacia sobre
nuevos medicamentos, interacciones, protocolos de seguridad y habilidades de
comunicacion con los pacientes debe ser politica de todo establecimiento
farmacéutico para lograr una atencién adecuada.

Implementar procesos de control de calidad rigurosos para garantizar la precision
en la dispensacion de medicamentos, evitando errores en la dosificacion o
identificacion, asi como un buzén de sugerencias para que los usuarios puedan
hacerlo en caso de ser necesario.

Se debe orientar de manera personalizada a cada paciente sobre el uso adecuado
de los medicamentos, efectos secundarios y la importancia de la adherencia al

tratamiento.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Autor(es):

Paul Justino Gémez Orga y Alicia Ignacio Mollehuara

TEMA: Percepcion del Usuario en Relacion a la Atencion y Dispensacion de Medicamentos en el Centro de Salud la Libertad 2023

VARIABLES Y .
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: ALCANCE DE LA INVESTIGACION:
¢Cudl es la relacion que existe | Determinar la relacion entre la | Hi: Existe relacion | Variable Independiente: Descriptiva
entre la atenciény dispensaciénde | percepcién sobre la atencién y | significativa entre la
medicamentos en el Centro de | dispensacion de medicamentos en | percepcion sobre la atenciony Percepcion del usuario METODO DE LA INVESTIGACION
Salud la Libertad 2023? los usuarios que acuden al Centro | dispensacion de Descriptiva, transversal, correlacional

de Salud la Libertad.

PROBLEMAS ESPECIFICOS:
¢Cudles son las caracteristicas
sociodemogréficas de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud la
Libertad 2023?

- ¢Cudl es la percepcion sobre la
atencion de los usuarios que
acudieron al Centro de Salud la
Libertad 2023?

- ¢Cudl es la percepcion sobre la
dispensacion de medicamentos de
los usuarios que acudieron al
Centro de Salud la Libertad 2023?

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Determinar las caracteristicas
sociodemogréficas de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud la
Libertad 2023.

Determinar la percepcion sobre la
atencion de los usuarios que
acudieron al Centro de Salud la
Libertad 2023.

Determinar la percepcion sobre la
dispensacion de medicamentos de
los usuarios que acudieron al
Centro de Salud la Libertad 2023.

medicamentos en los usuarios
que acuden al Centro de Salud
la Libertad.

Ho: No existe relacion
significativa entre la
percepcion sobre la atencién y
dispensacion de
medicamentos en los usuarios
que acuden al Centro de Salud
la Libertad.

Variable dependiente

Atencion del Centro de Salud

Dimensiones

- Eficacia

- Eficiencia

- Bienes tangibles

- Confiabilidad

- Responsabilidad

- Seguridad

- Empatia

DISENO DE LA INVESTIGACION
No experimental, transeccional correlacional

POBLACION

Estara conformada por todos los usuarios que acuden al Centro de Salud la Libertad, durante
el mes de abril de 2023.

MUESTRA

Tamafio de la muestra 315 usuarios que se atiendan en el Centro de Salud la Libertad,
resultado de un muestreo probabilistico, aleatorio simple, para poblaciones infinitas.

TECNICA DE RECOPILACION DE INFORMACION
Encuesta

INSTRUMENTO
Cuestionario estandarizado SERVQUAL modificado

TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Los datos se analizaran en el Software estadistico Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS v 26.0).

estadistica descriptiva: medidas de tendencia central y dispersion de datos, frecuencia,
representados en tablas y gréaficos para mejor comprension. Para la correlacién entre las
variables del estudio se utilizara el coeficiente de correlacion de Spearman.
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Anexo 2. Operacionalizacion de Variable

Variable Dependiente Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items Escala de Medicion
Desarrollo cognitivo c_ie cada Atencién del personal de salud 1-5 1 Nun_ca
ser humano, que percibe y 2 Casi nunca
., . reconoce las cosas buenas o . , 3 A veces
Percepcion del usuario malas a base de lo que observa | Satisfaccion 4 Casi siempre
o percibe, asi sea bueno o Atencion del personal administrativo 6-10 5 Siempre
malo.
Variable Independiente Definicién Conceptual Dimensiones Indicadores Items Escala de Medicion
. oo 1-4 1 Nunca
Conjunto de procedimientos Impacto v_|sua| del establemmlgnto - 2 Casi nunca
. h . . Sefializacién adecuada para ubicar el servicio
que brindan cuidados y Bienes tangibles fios di ibl limpi 3 A veces
servicios de salud a Barios disponibles y impios 4 Casi siempre
P - Sala de espera adecuada y comoda ;
individuos, grupos familiares, 5 Siempre
comunidades y/o poblaciones. Atencion correcta y sin errores 5-9 1 Nunca
Atencion segun el horario establecido 2 Casi nunca
Confiabilidad Atencion segun orden de llegada 3 A veces
Atencion sin discriminacion 4 Casi siempre
5 Siempre
Atencion rapida 9-12 1 Nunca
Atencion y Dispensacion Solucién inmediata a su problema o dificultad 2 Casi nunca
del servicio Responsabilidad Ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces 3 A veces
Permanencia constante del personal en su servicio 4 Casi siempre
Confianza hacia el personal que lo atendi6 13-16 1 Nunca
Conocimientos solidos del personal que lo atendié 2 Casi nunca
Seguridad Tiempo suficiente para responder las dudas o preguntas de los usuarios 3 A veces
Respeto por la confidencialidad y discrecion en la atencién 4 Casi siempre
5 Siempre
Trato amable y respetuoso 1 Nunca
Comprension clara sobre el tratamiento que recibe 2 Casi nunca
Empatia Capacidad del personal para respetar sus ideas o puntos de vista 3 A veces
El personal entiende su estado de salud y es comprensivo con su enfermedad 4 Casi siempre
5 Siempre
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Anexo 3. CUESTIONARIO

“PERCEPCION DEL USUARIO EN RELACION A LA ATENCION Y
DISPENSACION DE MEDICAMENTOS EN EL CENTRO DE SALUD LA
LIBERTAD 2023”

INTRODUCCION:

El presente cuestionario requiere de una informacion precisa y detallada de parte de su
persona; por tanto, se sugiere ser sincero al momento de responder cada una de los items
propuestos, los resultados obtenidos nos permitiran obtener informacion respecto a la
percepcion del usuario en relacion a la atencion del servicio de salud que recibe, con la
finalidad de conocer las

OBJETIVO:
Determinar la relacion que existe entre la percepcion del usuario y la atencion y
Dispensacion de Medicamentos en el Centro de Salud la Libertad.

ITEM I: CONSENTIMIENTO INFORMADO

He sido informado por los sefiores:

Paul Justino Gomez Orga y Alicia Ignacio Mollehuara, bachilleres de la Escuela
Profesional de Ciencias Farmacéuticas y Bioquimica de la Universidad Privada de
Huancayo “Franklin  Roosevelt”, quienes desarrollan el trabajo de investigacion
“PERCEPCION DEL USUARIO EN RELACION A LA ATENCION Y DISPENSACION
DE MEDICAMENTOS EN EL. CENTRO DE SALUD LA LIBERTAD”; por tanto, yo:

1. Consiento libre y voluntariamente en colaborar en su trabajo relatando cual ha
sido mi percepcidn respecto al servicio de atencion recibido en el establecimiento de
salud.

2. Permito que los investigadores utilicen la informacién sin dar a conocer mi identidad
y que la utilice con el fin que postula en su investigacion.

3. Acepto que los investigadores tengan acceso a mi identidad, la que no seré revelada
por ellos manteniéndose el anonimato.

4. Hesido informado que puedo retirar mi colaboracion en cualquier momento sea previo
o durante la aplicacion del cuestionario.

Huancayo.......... de ..o de 2023
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ITEM I1: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Datos Generales

1.

Sexo : [IMasculino
[] Femenino
Edad N afios
Grado de instruccion :  OPrimaria
[J Secundaria
U Superior
(] Sin estudios
Tipo de seguro por el que se atiende (SIS
[ Ninguno
Tipo de usuario [ Nuevo

[J Continuador

Lea detenidamente y califique seguin considere la Satisfaccion con la atencion recibida en el Centro de Salud:

La Libertad
Considere: 1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casisiempre 5. Siempre

Por favor, responsa todas las preguntas con sinceridad marcando con un aspa (x) solo una alternativa.

112 5

1 El profesional atiende en el horario programado

2 El profesional realiza el examen fisico completo y minucioso

3 Recibe la informacién clinica sobre su problema de salud

4 Recibe con claridad la explicacién sobre su tratamiento

5 En el servicio de examenes auxiliares el profesional le explica sobre el procedimiento
que realiza

6 El personal de informes le orienta y explica de manera clara y adecuada los pasos o
tramites para la atencion

7 Las historias clinicas se encuentran disponibles en el consultorio para la atencién

8 Las citas se encuentran disponibles y se otorgan con facilidad

9 La atencién de en caja 0 médulo de admisién es rapida

10 | El trato de del personal es amable
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ITEM I1l: CUESTIONARIO DE ATENCION DEL SERVICIO

Lea detenidamente y califique seguin considere la Atencion recibida en el Centro de Salud:
Considere: 1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casisiempre 5. Siempre
Por favor, responsa todas las preguntas con sinceridad marcando con un aspa (x) solo una alternativa.

112 5

1 Las instalaciones del establecimiento son atractivas

2 El establecimiento cuenta con sefializaciones y carteles para orientarse en el
establecimiento.

3 El establecimiento cuenta con bafios disponibles y limpios

4 La sala de espera es adecuada para el servicio de atencién y comoda

5 La atencidn recibida fue correcta y sin errores

6 La atencién se realiz6 segun el horario establecido

7 La atencion fue sin diferencia en relacién a otras personas

8 La atencidn se realiz6 en orden y respetando el orden de llegada

9 La atencion fue rapida

10 | Si se presentd alguna dificultad fue atendido inmediatamente

11 | En caso de que en farmacia no se encuentre un medicamento prescrito en la receta le
ofrecen una alternativa correcta.

12 | El personal permanece constantemente en su servicio

13 | El profesional que la atendi6 le inspiré confianza

14 | Los profesionales que lo atendieron demostraron seguridad y dominio, con respecto a

15 | El profesional que la atendio le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o

16 | Durante la atencién del servicio se respeté su privacidad

17 | El trato del profesional que la atendi6 fue amable y respetuoso

18 | Usted comprendio la explicacion brindada por el profesional que la atendio

19 | El personal respeta sus ideas o puntos de vista

20 | El personal entiende y comprende su estado de salud

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4. Validacion de expertos

UNNVERSIDAD PRIVADA DE BUARCATD
*FRANKLIN ROCGIEVELT™
| , 1 LINIVERSIDAD RESOLUCKIN K*5T1-2000.C OMAFL

* ROOSEVELT

ESCUELA FROFESIOKAL DE CIERCIAS FARMACEUTICAS Y BICCLIIMICA

A, FeraisEs Nigr - Fhawedys

=uancaya, 17 de noviembre 3023

CARTA NrouD1-2023-FIGO-AIN
Seficr [a): Mg. FLOR DE MARLA HIPARAL SAMCHET

FRESENTE

ASUNTO 1 VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por medio dal preseate me dirfjo a Ud. Para salodarle cordizbuents v solicitarle s participacion an la
valider de insmmentos de mvestigacion a través de “juicio de expertos” del provecta de investizacidn
que estoy realizando, para obtener el ttulo profesional; temiendo como tesiz timlada “FERCEPCION
DEL USUARTO EN BEELACION A LA ATENCION Y DISPFENSACION DE MEDICAMENTOS
ENEL CENTEQ DE SALUD LATLIEFETAD 023",

- Poro lo cval odjunto:

- Formato de aprecizcion al instrumento: formato &y B.
- Miatriz de consistencia.

- Dperacionalizacion de variables.

- Instrumento de recoleccion de datos.

Esperande |z atencion del presenta le reitero a Ud. Las muestras de mi especial
consideracion y estima personal

Atentament,

y .o /

Pail Justing, Gomez Orea Allicia, Ignacio Mollehuara
DR = 42120828 DRI M= 737584887

ol
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FOEMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION FOR
JUICTO DE EXFERETO

1 PERCEPEI(}N DEL USUARIO EN RELACION A LA ATENCION Y

: DISPENSACION DE MEDICAMENTOS EN EL CENTRO DE SALUD LA

I LIBERTAD 2023 I

INVESTIGADORES: Each. Cramaz Orga, Dadl Tusting

_ Bach  Iznacio Maolldmara, Alicia
NOTA: Para cada rep 5= considera la ezcala de | a 5 donde:

FICHA DE FEGISTROS DE DATOS
INSTEUCCTONES:

Estimado investizador, antes da proceder con el lensdo del preseate docwnento, Ud. debera
contar con las historizs clinicas debidamente emmmeradss, marcando com mas <K el
instrumento de acnerdo a lo regisirado:

L= Muy Deficienie o | 2= Dedicsene i= Kegular 4= Huend 2= Muy Hueno

[ VARIABLY: FERCERCIOS B BELACID S & LA ATEmCIom

DIMENSION: Percepcion de los usuarios 12|34 |5
El prcdesional alicmde en &l harano programads .}

El pradesional realiza el evamen llzee complete y mmiciosn

Rezibe |a inbommaciion clindes sobre su problema de salud

Rezibe com clandad s explicecion sobme su iratammiessn i

Em el servicsn de exloneses miilares ¢l probesonal ke explics sobre ¢l procedineento gue reiliza

El perzonal de mlommses Lo ariests v explics de nanera clams y adecaada s pasns o ramniles pam la W
dlencEm

Las lussomias climecas s¢ encueniran dispomibles el consultono para la alenciin .}

Las cilas se eneuesiran dispooahles v se osomgan oo laclidad .}

La aemeion de em caja o module de adomision es rapeda .}
Eltrato e del persosal es mnabde .}
DIMENSION: Dizpensacian de madicamentos 12345
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El establecimiente cuesna eon sehalimornes v caneles para oresdarse < ¢l establecimienn.

El establecimiente cuesnna eon hados dispoiubdes v limpics

La sala de espern s adecusds para el servicsn de mlendion v admoda

L wemcion rezibula fue comecia ¥ SIn ernnes

L wemcion e realizi segun & Somann establecido

L& alEncin

lug sim dilerencia em relaciim o olms personas

Lo memeiiiy s realizo em coden y respetando el orden de llegada

Lo e fue mapida

M1 presenit alguna difioalisd ue sendado mmedisamene

Em pase de quie en EIMocia B0 e encinilre un medeam

alternativa oormsci

o poresenbo e |o recela le edreces uns

EHEAEIEIEIEIEIEIREIES

OBSERVACIONES:

Ninmma,
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FROMEDIO DE VALORACION

i

OFINION DE AFLICARITIDAD

I} Deficieae 1) Exja 3) Regular 4| Euema 5 hduy busa
Mombre: v Apellidos : FLOE DE MARTA HUUAMAL] SAWNCHEZ
DML N® ;40078101 Telefono/Celular - 945089042
Direccion domsiciliaria Ir. Loz mimerales n°460-el tamba
Titulo Profesionz] Cuimico Fammaczutice
(Grado Aczdemico : Maggster
Mencion . Diocencia nivel superior & imrestizacion

l|" i

[ L‘E_:'-. T LTRE L |

Firma

Luger y fecho Huancave 13 de soviembre del 2023
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FORMATO: B
FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION FOR JUICID DE EXFERETO
L DATOS GENERALES

LL  Titulo dela Iovestizacion - PERCEPCION DEL USUARIO EN RELACION
A L& ATENCION ¥ DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS EN EL CENTRO DE
SALUD LA LIBERTAD 2023

12 Mombre dal motrumesto FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
motive de evzhacian

II. ASPECTOS DE VALIDACTON

Dflclcss Haja Ragular E-F11E] Mazy Eusea
In&cadarm Crimerier
[[] 1.5 . a5 ¢ 15 41 | 45 L1 ] L [FIR N T - 1} s | | as 1]
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FROMEDIO DE

VALORACION
a0
OFINION DE APLICABILIDAD
1} Deficiesre 1) Baja %) Besular 4) Buens 3 My boena
Mombre: v Apellidos ; FLORDE MARIA HUARMALL 3ANCHET
DI : 4007E101 Telefono/Celular - Q450800458
Direccion domsieilizria :© Jr. Loz mimerales n°460-2l tamba
Titule Profezioeal © Qumico Fanmacautico
Grads Academsice . Magister
Klenciom . Docencia nivel superior & imvestizacion

i P 4
l-.l.‘-_.-l'_il-q.'.'-l-l"-' 1E I:

Firma

Ingory fecha: Huancavo 13 de noviembre del 2023
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UNIVERS ID&D PRIVADA DE HUARIARD
FFRANELIN ROOSEVELT®
[ j 3T LN IVERSIDAD RESOLUCKIN K*5T1.2000.COMAFL

* ROOSEVELT

ESCUELA FROFESIONAL I CIERMCIAS FARMACEUTICAR Y BIOCUIMICA

A, FeeaiEEs Mg - HaaHeaye

“Suancaya, 12 de noviermbre 2023

CARTA Mira.02-2023-F1G0-AIM
Sefior [a): Mg. KAREN AVALA GLUEVARA

PRESENTE

ASUNTO 1 WALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTRGACION

Por medio dal preseate me dirjo a Ud. Para sahudarle cordislmente v solicitarle su participacion en la
validez de instrumentos de ivestizacion a través de “juicio de expertos™ del provecto de investizacidn
que estoy reglizando, parz obtener &l ttulo profesional; teniendo como tesis titulada “FERCEPCION
DEL USTUARIO EN RELACTON A LA ATENCION Y DISFENSACION DE MEDICAMENTOS
ENEL CENTF.O DE SALUD LA LIEERTAD 013",

- Para lo cual ediunta:

- Formato de aprecizcion al instrumento: formato & y B.
- Matriz de consistencia.

- Operacionzlizacion de variables,

- Instrumento de recaleccion de datos.

Esperande |z atencion del presente le reitero a Wd. Las muestras de mi especizl
consideracion v estima persenzl

Atentomente,

Pail Justine, Gomez Orza Allicia, Ipnacio Mollehuara
DRI = 42120828 DNI M® 737384587
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FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
JUICTO DE EXTEETOD

| PERCEPCION DEL USUARIO EN RELACION ALA ATENCIONY |
| DISPENSACION DE MEDICAMENTOS EN EL CENTRO DE SALUD LA |
! LIBERTAD 2023 !
——————————————————————————————————————————————— o

INVESTIGADDRES: Bach Gamez Orga, Padl Fustino

_ Back  Ignario Mall=imara, Alicia
NOTA: Para cada rer == copsidera la ezcalz de 1 2 5 donde:

FICHA DE REGISTROS DE DATOS
INSTEUCCTONES:

Estimado investizador, antes de proceder con el lensdo del preseate docwmnento, Ud. debera
contar con las historiss clinicas debidamente emmeradss, mercando con wa N7 en el
instrumento de acnerdo a lo registrada:

L= Muy Deficiente o | 1= Deficken i= Hegular 4= Huend A= Muy Hueno

[ VARIABLE: PERCEDCIOS Ex BELACIOS A LA ATEMCION

DIMEMSION: Percepcian de los usuarios 1234

-

El predesinnal sfiessde en el horario programado W

El prcdesional realiza el examen fisco complels y s

Kecibe la inbommacion clinica sobre su problema de salud

Recibe com clandad la explicss o sobre su iraamiesio .}

Em el servicss de eximenes ouxilianes el peobessmal ke explica sobne el procedinmento gue realiza

El personal de mmlomees b onesca v explics de manena clam vy adeswida 0 pasos o rieniles pam la W

dlcnckm

Las histomias clisscas se encuentran dispomibles en el consulboro para L mlencion

Las cilas s¢ encueniran dispooables v se oomgan o lacilidad

L mtemiody de em coja o mmodule de admizis e ripeds

EA A AR

El trato de del persesal es mnabde

[ VARTABLE: TIEFEREATTON DE MECICARENTOS

DIMENSION: Dizpensacion de medicamentos 1234

(5o
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El establecimiente cuesna oon sehalunornes v canmeles para oresdarse e el establecimnienn.

El estabdecimiente cuesna oon hados dispoiubles v limpics

La sala de espern s adecuads para el servics de menciom v ool

| wencion rezibedls fue comecia ¥ Sin ernrnes

|La wencion e realizi segun & Sormann estabkcido

La atencion fue sim dilerencia ea relacion o oms personas

L aemeion s realizo em coden y respeiando el orden de llegada

L mdemeiion fue mapida

M1 s presenit alguna difioahied ue sendado mnmedislaomene

Empase de quie en Brmocia o e encsnire un medeamentn presento e o recela le olrecen una

alternativa enrmecia

EHEAEIEIEIEIEIEIREIES

OBSERVACIONES:

Ninmma,
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PROMEDIO DE VALORACION

4
OPINION DE APLICABILIDAD
1} Deficiear 1) Baja 3) Regular 4) Buena 5) Mauy buena

Noabres v Apellidos : Karen Janet Avaha Guavara
DNIN® o 40712386 Telefono Caludar — 988820101
Dieccion domictlinia  © Jiron Los Nevados A-13 Urbanizacior los Andes El Tambo
Tinalo Professecal b Quumico Farmdceutice
Grado Academico v Maguter en Admizistracion
Mencion Mazestro en Gestion Empresarial

P e

g/ -5

Finma
Lugary fecha: Huancavo 13 de noviembre del 2023
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| j{ LUNIVERSIDAD

ROOSEVELT

FORMATO:- B
FICHAS DE VALIDACION DEL INFOFRME DE OPINION FOR JUICID DE EXFERTO
L DATOS GENERALES

LL  Titulo de la Ivestizacion - PERCEPCION DEL USUARIO EN RELACION
A LA ATENCION ¥ DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS EN EL CENTRO DE
SALUD LA LIBERTAD 2023

12 Hombre dal motrumests FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
metive de evzhiacian

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Dfichcss Haja Regular EuEea Mazy Eamga
Ipdcadzrm Crimrier
B EEFEE R E O AR E A E O E
L - Eab fzreraiadz can lepass x
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%Ok sl evpresada on conducias x
hicrvakla
derasdo ol wasce & I X
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chme b pechigityic
Exislie o ofpasivadis X
4, Cirpaabraciin
Haka
5 i Compresde a wpedcd & X
cumidad vcalifad
Ldeeasda pars vakeor las |
&, [ cionaltsd ri x
inararsTasade irvemi paciae
— Hasmds on Lecia ek X
chenil oz
Ene [[= b £ X
B Colmnincla
indecadzie
5. Musads I3 esirssgis regpoedz o X
propiais del & agmiics
Ea rail decusda pars la |
16 Partizarcls ey x
innzsiigaciin




PROMEDIO DE

VALORACION
30
OPINION DE APLICABILIDAD
1) Deficicate 1) Baja 3) Regular 4) Buena 5) My buena
Nomsbres v Apellidos o Karen Janet Avala Guevarz
DNIN® 40712386 Telefono Celidar — 9BBE80181
Dieccion domictliania  © Jiron Los Nevados A-13 Urbanizacsor los Andes El Tambo
Tisalo Professenal v Quumico Farmaceutico
Grado Academico i Magister ea Admizisyacion
Mencion Mazstro en Gestion Empresarial
|
. st £ ‘}
Wz
Firma
Lugar y fecha: Huancayo 13 de noviembre del 2023

60



UNVERSIDAD FRIVADA DE HUARIATD
FFRANKLIN ROGSEVELTY
“‘ LIMIVERSIDAD EESOLUCKIN K57 - 2000 COsAFL

I

LOOSEVELT

ES{UELA FROFESIORAL DE CIEMNCIAS FAEMACEUTHCAS YV BIOCILIIMIC A

AV, FieEiEEs ke - Fuausaye

“Suancaya, 12 de novisrmbre 2023

CARTA Mrou03-2033-FlG0-All
Sefior [a). Mg. JOHANE DAGR RUNE ESPINOZA

PRESENTE

ASUNTO 1 VALIDE? DE INSTRURENTOS DE INVESTIGACHDN

Por medic dal preseate me dirfjo 2 Ud. Pera sahodarle cordizbnents v solicitarle su participacicn an la
validez de instnomentos de Mvestigacion a traves de “juicio de expertos” del provecto de imvestizacidn
e estoy realizands, para obtener el trule profesjonal; teviends como teziz titulada “FERCEPCTON
DEL USUARIO EN RELACTON A LA ATENCION Y DISFENSACION DE MEDICAMENTOS
ENEL CENTRO DE SALUD LALIEERTAD 023",

- Pora lo cugl adiunta:

- Formato de aprecizcion al instrumento: formato Ay B.
- Matriz de consistencia.

- Operadionalizacion de variables.

- Instrumento de recoleccion de datos.

Esperanda |z stencion ded presents e reitero a L. Las muestras de mi especizl
consideracian v estima personal

Atentamente,

.-:,.. Fice -// F |I

Paul Justino, Gomez Orza Allicia, Ipnacio Mallehuara
DL = 42120828 DI W= 73758687
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FORMATO: A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION FOR
JUICTO DE EXFERTO

I PEREEPEIDN DEL USUARIO EN RELACION A LA ATENCION Y

: DISPENSACION DE MEDICAMENTOS EN EL CENTRO DE SALUD LA

I LIBERTAD 1013 I

INVESTIGADORES: Bach. Gamez Orga, Padl Justing

. Bach  Izmacio Malksmara, Alicia
NOTA: Para cada ter == considema laexcala de | 2 5 donde:

FICHA DE REGISTROS DE DATOS
INSTRUCCTONES:

Estimado investizador, antes da proceder con el lenado del presente docwments, Ud debera
copter con laz historizs clinicas debidamente emmmeradss, marcando con maa X en el
instrumento de acuerdo a lo regiztrada:

L= Muy Deficiente o | 2= Dedicente i= Hegular 4= Huend 3= Muy Huenn

[ VARTABLE: FERCEDCION B PELACIS A LI ATEACION

DIMENSION: Percepcion de les nsuarios 1l2]3]|4 |5
El prafesional stiesds en &l harario programado F
El prodesional realiza el examen fisco complels y Bmucicsn
Recibe |a infonpmaciin clinkhes sobre su problema de salud
Recibe com claridad le explicacide sobre si tratasiessn X
Em el service de exanenes ousiliares el poobessonal ke explica sobre el procedinsento goe realiza
Fl persanal de infoomses e oriesea v explics de wanera class y adecwads bos pasos o trenites paa la F
AlCnCKm
las hissorias clizdens se encuestran disponibles 2o ol consultonio pars la mencids F
Las vitas se encuestran disposibles y se otorgan con Deilidad F
Lo memcion de em caje o modul o de adenision es rapeda i
El trato de del persosal es anabde K
[ TARTAELE: TIEFERSACION DE MEDICAMENTOS
DIMENSION: Dizpensacion de medicamentas 12345
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Bl gazablecimientes cuenia con sehalimncsmes ¥ caneles pard orestarse 2 el esiablstiznien,

El establecimiente cuenta con hades dispoiubkes v limpics

La sala e espera e adecunds pars el servicen de olenciie y oo

Lo stemion recibeda fue cormecta v sin earones

A wencion s realizo segun el Sorand esableciln

a atencion fue sim dilerencia en relacion o olras persia:

A wencion s realizo emorden y respetanda e orden de llegada

i wencion fue mipida

a1 ae present alguma difioshed lue sendado inmediaiaments

Em case de que en Brmacia 5o s encuenire un medeamentn presnio en lo recela le odiecen una

allernativa cormecia

st | e | ome| me | omen| s | m| s m| =

OBSERVACIO

Hinguma,

63



1} Dediciearie

Hombre: v Apallidos
DHL "

Diireccion domiciliaria
Tinilo Profasional
Grado Academico
Mencion

FROMEDIO DE VALORACION

4

OFINION DE APLICABILIDAD
I Baja 3} Begula 4) Eueng

TOHAN EDGAR BUIZ ESRINOZA

o 43R05E20 Telefano/Celular
Tr. Madusa Mo, 335 — Huancayn
Cruriico Famsaczutico

 DNiagister

: Investigacion v Docencia Universitariz

5 My bosna

: 97ETTEIA

. i I.I.E'
= rh-!’.-

£ v
o

Firma

Lugar v feche Huancavo 13 de noviembre del 2013
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| H LMIVERSIDAD

ROOSEVELT

FORMATO:-E
FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OFINION FOR JUICTO DE EXFERTO
L DATOS GENERALES

L1 Tiruwodelalmvestizacion @ pRRCEPCION DEL USUARID EN RELACION
A LA ATENCION Y DISPENSACION DE
MEDICAMENTOS EN EL CENTREO DE
SALUD LA LIBERTAD 2023,

1.2 Mombre del mstruments FICHA DE EECOLECCION DE DATOS
motive de evzhacian

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Dflchrss Haja Esqalar Haam Muay Funna
Indcadomm Crimricn
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e pecugiii

Exirie oo orgesbodie X
4, Cirgaabraciia
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. i Comprexk ka wpedcd e X
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decuada pan valkor las i
§. Ivteacionsl i i X

mstraweTasd de v g2 ]

Hamds en wspeoia eéncm X
T. Comubrmancly ¥ X

[ TH R
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B Colhmmncla
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10 Fertdzancly ¥ x
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| Dediciemie

FROMEDIO DE

VALORACION
a0
OPINION DE APLICARILIDAD
1) Baja 3} Begular 4 Buena

Momrhre: v Apellidos . JOHAN EDGE EULZ EEPIMOZA

DI o 43R05E20 Telefonn Calular
Dirsccion domiclizsa  © Jr MadusaNpo, 335 - Huarezvo

Titulo Prafesionel ¢ Quimico Fammaczutico

Grado Aczdemico . Niapgster

Mencion . Investizacion y Docencia Universitaria

5 My buena

: 970TTEII1

Lngary feche: Huancavo 13 de noviembre del 2033
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