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RESUMEN

La satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador para evaluar las
intervenciones de los servicios sanitarios sobre la calidad percibida en los aspectos de
estructura, procesos y resultados. El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion
respecto a la consejeria farmacéutica en pacientes diagnosticados o sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka — Callao 2020. Método, el estudio fue de tipo
aplicado, disefio descriptivo correlacional, transversal, la muestra fueron 200 pacientes,
la técnica fue la encuesta, instrumento cuestionario de 22 items de respuesta cerrada.
Resultados. De los pacientes encuestados la mayor proporcion fueron mujeres con 52%,
89.5% tenian edad entre 31 — 50 afios, 95% tenian estudios de nivel superior, 41% eran
convivientes, 85.5% tenian trabajo dependiente y 73% fueron pacientes nuevos. La
satisfaccion promedio respecto a la tangibilidad fue 71% bueno y 2% muy bueno; con
respecto a la seguridad 67% bueno y 4% muy bueno; referente a la empatia fue 63%
bueno y 3% muy bueno; con referencia a la fiabilidad fue 69% bueno y 3% muy bueno;
sobre la capacidad de respuesta fue 67% bueno 1% muy bueno. Conclusiones: el nivel
de satisfaccion promedio respecto a la tangibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad y
capacidad de respuesta fue 67.5% bueno, 2.6% muy bueno y nivel de satisfaccion
respecto a la consejeria farmacéutica fue 71% bueno y 29% muy bueno; se puede concluir
que el Quimico farmacéutico representa una parte importante en la satisfaccion del

paciente para la mejora de su estado de salud.

Palabras clave. Nivel de satisfaccion, Consejeria farmacéutica, Botica



ABSTRACT

User satisfaction is used as an indicator to evaluate the interventions of the health services
on the perceived quality in the aspects of structure, processes and results. The objective
was to determine the level of satisfaction regarding pharmaceutical counseling in patients
diagnosed or suspected of COVID-19 in Boticas MiFarma Minka - Callao 2020. Method,
the study was of an applied type, descriptive, correlational, cross-sectional design, the
sample was 200 patients , the technique was the survey, a questionnaire instrument with
22 closed-response items. Results. Of the patients surveyed, the highest proportion were
women (52%), 89.5% were between 31 - 50 years of age, 95% had higher education, 41%
were cohabiting, 85.5% had a dependent job and 73% were new patients. Average
satisfaction regarding tangibility was 71% good and 2% very good, security 67% good
and 4% very good, empathy was 63% good and 3% very good, reliability was 69% good
and 3% very good, capacity response was 67% good 1% very good. Conclusion; The
average level of satisfaction regarding tangibility, security, empathy, reliability and
responsiveness was 67.5% good, 2.6% very good, and satisfaction level regarding

pharmaceutical counseling was 71% good and 29% very good.

Keywords. Satisfaction level, Pharmaceutical counseling, Pharmacy



INTRODUCCION

En el Perd, respecto al uso de los servicios de salud se observa que del total de la
poblacién peruana que declaro haber presentado algin problema de salud, solo el 51,8%
realizo alguna consulta para aliviar el mal que le aquejaba; cifra que ha ido
incrementandose en los Gltimos afios, atribuidos principalmente al aumento en la

atencion en farmacias, boticas y establecimientos privados®.

Cuando el cliente se acerca a un establecimiento farmacéutico va con algunas
expectativas las cuales se pueden medir a través del nivel de satisfaccién que presenta
luego de haber culminado todo el proceso de compra, que va desde su ingreso hasta
incluso, al usar aquello que comprod. Por ello “En la actualidad, la satisfaccion de los
usuarios es utilizada como un indicador para evaluar las intervenciones de los servicios
sanitarios pues nos proporciona informacion sobre la calidad percibida en los aspectos

de estructura, procesos y resultados”?.

La consejeria farmacéutica sigue siendo un punto importante como parte del rol del
Quimico Farmaceutico en el cuidado de la salud a traves de informacion adecuada que
brinda a las personas que asisten a una oficina farmacéutica o derivando al paciente a

una consulta médica si fuera necesario®.

La pandemia del SARS-CoV-2 (COVID-19) como enfermedad infecciosa ha traido
reportes negativos relacionados con el aumento de nimero de contagios. En el Pert hoy
en dia este numero de casos por contagio se ve reflejado en el ultimo reporte oficial
registrado de 422,183 casos hasta el 01 de agosto de 2020*.

Es importante destacar el papel que juegan la red social para desinformar a las personas
dejando a la vez notar lo necesario que es aconsejar a los usuarios a buscar informacion

de calidad que cuente con sustento cientifico®.

Hoy en dia frente a un estado de pandemia, el aumento de casos por covid-19 ha logrado
que la mayoria de la poblacion haya tenido que ser recetada con medicamentos que
cumplan el objetivo de prevenir , controlar o tratar los sintomas asociados a la infeccion

por covid-19 siendo de esta manera una forma de minimizar la propagacion del virus
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con medicamentos cuyo uso anterior no era dirigido a un tipo de virus en particular lo
que ademas eleva el namero de personas que ante la falta de informacion cientifica
también aumenta con ello las dudas respecto a su tratamiento medicamentoso, dudas
que al ser generadas, buscan de manera inmediata al profesional disponible cerca de

ellos, al Quimico farmacéutico

1.1. Formulacién del problema

1.1.1. Problema general

¢Cual es el nivel de satisfaccion respecto a la consejeria farmacéutica en pacientes
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka — Callao
20207

1.1.2. Problemas especificos

1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes diagnosticados o sospechosos
para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka - Callao 2020 respecto a las
recomendaciones del Quimico Farmacéutico?

2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion respecto a la tangibilidad, seguridad y empatia
en pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas
MiFarma Minka — Callao 2020?

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion respecto a la fiabilidad y capacidad de
respuesta en pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en
Boticas MiFarma Minka — Callao 20207

1.2. Justificacion de problemas

El presente estudio permitira conocer el nivel de satisfaccion del cliente respecto a
lo ofrecido como parte de un servicio y a lo esperado respecto a ese servicio, por lo
que toda conclusion al respecto permite mejorar al identificar los elementos de

satisfaccion®.
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1.3.

La actual pandemia del Covid 19, ha traido como consecuencia cambios en los
habitos de las personas, aquellos que en una situacion de aislamiento hace que
factores como el estrés tiendan a aumentar y como consecuencia de ello sus
respuestas conductuales o de percepcion ante situaciones donde normalmente

hubieran podido manejar’.

El presente estudio pretende contribuir con el conocimiento sobre el Nivel de
satisfaccion de consejeria farmacéutica en pacientes con receta médica para Covid
19 de tal manera que con ello se logre evidenciar la importancia del Quimico
Farmacéutico en las oficinas farmacéuticas siendo que el paciente recurre a una

botica o farmacia como primera opcion para satisfacer dudas en cuanto a su salud.
Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la consejeria farmacéutica en
pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma
Minka — Callao 2020.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la edad, género y nivel de estudio
en los pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas
MiFarma Minka — Callao 2020

2. Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la tangibilidad, seguridad y
empatia en pacientes diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en Boticas
MiFarma Minka - Callao 2020

3. Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la fiabilidad y capacidad de
respuesta en pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en
Boticas MiFarma Minka — Callao 2020

12



1.4. Antecedentes

1.4.1. Internacionales

Choque E. (2019), hizo una investigacion sobre satisfaccion percibida del servicio
de farmacias comunitarias independientes de la ciudad de sucre. El objetivo fue
determinar el grado de satisfaccion percibida del cliente interno y externo de las
farmacias comunitarias privadas de la Ciudad de Sucre 2019. Se trata de un estudio
cuantitativo, correlacional, transversal realizado en 53 farmacias, distribuidos en
los diferentes distritos de la ciudad de Sucre. Realizé la entrevistaa 1 cliente interno
por farmacia y 108 clientes externos mayores de 18 afios. Entre los resultados se
tiene que la mayoria de los clientes externos son del sexo femenino (61,11%), asi
como la mayoria sefiala que es buena la localizacion y facilidad de acceso a la
farmacia (53,7%), el horario de atencion (59,26%), el trato y amabilidad del
personal farmacéutico (56,48%), sin embargo, califican de regular la sala de espera
(43,52%). La percepcion de los clientes internos sobre la sala de espera es Buena
en 41,51%, asi como en la informacion que Brinda al cliente externo (49,06%). En
conclusion, sefialan que los clientes externos se sienten satisfechos por la atencién

recibida y los clientes internos de la misma manera®.

Alcivar S. (2019), en el estudio sobre la satisfaccion de los usuarios en relacion a
la calidad de los servicios farmacéuticos en el hospital general Guasmo Sur, el
objetivo fue determinar la relacidn entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad
de los servicios de la Farmacia del Hospital Guasmo Sur. Se aplico los métodos de
Mixed Methods Research, con una encuesta validada por expertos con las
dimensiones de Service Performance. Las ponderaciones de los elementos tangibles
alcanzaron 0.37, seguridad 0.33, Fiabilidad 0.13, empatia 0.10 y capacidad de
respuesta 0.7. Para fortalecer los procesos subjetivos y objetivos, se elabora un plan
de mejoras para la atencidn farmacéutica del Hospital. La muestra a estudiar fue de
381 pacientes que acudieron al departamento de Farmacia de Consulta externa del
HGGS®.

Toaquiza N. (2016), en su estudio sobre el Nivel de satisfaccion del usuario externo

en la farmacia de la Fundacion Internacional Buen Samaritano Paul Martel busco
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el siguiente Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios externos de
la farmacia de la Fundacion Internacional Buen Samaritano Paul Martel
(FIBUSPAM). Metodologia: Estudio deductivo con enfoque cuali — cuantitativo,
de modalidad de campo, tipo descriptivo. La muestra estuvo conformada por 125
usuarios externos. Se utiliz6 un cuestionario disefiado acorde a la metodologia
SERVQUAL, el instrumento estuvo formado por 20 items para expectativas (E) y
20 items para percepciones (P), con valoraciones tipo escala Likert, se obtuvo el
nivel de satisfaccion de la diferencia entre E y P. Resultados: EI 56% de usuarios
externos fue género femenino; el 55,2% con un nivel de instruccién secundario; el
50% de la poblacion igual o mayor a 38 afios. De manera global se determind, 40%
en nivel satisfaccion y 33.5 % en nivel insatisfaccion baja. Las brechas entre las
expectativas y percepciones fueron -0.6 en las dimensiones elementos tangibles,
capacidad de respuesta y empatia, y -0.5 en fiabilidad y seguridad. Se encontrd
asociacion negativa débil entre satisfaccion y edad, las dimensiones elementos
tangible, seguridad y empatia presentaron correlacion negativa débil con la edad;y
los elementos tangibles correlacion positiva débil con el nivel de estudio, ademas

exhibié diferencias en la satisfaccion de hombres y mujeres?®.

1.4.2. Nacionales

Zavaleta L. (2019), hizo su estudio sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios de
un establecimiento farmacéutico del Distrito de El Porvenir-Trujillo. Tipo de
investigacion descriptivo, transversal y prospectivo. El objetivo fue determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios de un establecimiento farmacéutico privado del
distrito de EI Porvenir -Trujillo durante el mes de Diciembre del 2018. Se cuantificd
el nivel de satisfaccién, mediante un cuestionario estructurado segln la escala de
Likert al que respondieron 366 usuarios cuyas edades fluctian entre los 18 — 69
afios de edad; luego se determind la correlacion que existe entre las caracteristicas
socio-demogréficas: sexo, edad, grado de instruccion y el nivel de satisfaccion y
finalmente se correlacionaron las dimensiones de la calidad con la satisfaccion
global. E166% de los encuestados fueron mujeres, el 52% de los usuarios pertenecio
al grupo etario 36-50 afios y el 40% de usuarios presentd grado de instruccion

superior técnica. El nivel de satisfaccion global del usuario en una escala del 1 al 5
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es 4,43 y el porcentaje de usuarios totalmente satisfechos es de 99%. No se encontro
correlacion entre las caracteristicas socio-demogréficas: sexo, edad, grado de
instruccion y el nivel de satisfaccion!?,

Pacahuala M. (2018), en el estudio de grado de satisfaccion de los usuarios con la
atencion brindada en boticas y farmacias del distrito de Huaycan se plante6 como
objetivo, determinar el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion
brindada en Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycén. Febrero - abril 2018. La
metodologia fue de tipo descriptiva, no experimental, correlacional, transversal,
medido mediante la escala de Likert, que es una escala psicométrica utilizada para
realizar mediciones y conocer sobre el grado de satisfaccion de un usuario o cliente.
La muestra estuvo conformada por 374 usuarios mayores de 18 afios que asisten a
una de las once boticas y farmacias del Distrito de Huaycan y adquieren
medicamentos con o sin receta médica, la recoleccion de datos se hizo a partir de
una encuesta con 20 preguntas con puntuaciones de 1: muy malo; 2; malo; 3:
regular; 4: bueno; 5: excelente. Del total de la poblacidn encuestada el 29,41% fue
poblacion masculina y el 70,59% poblacion femenina. Como resultados y
conclusiones, el 57,44% del usuario califica como buena y excelente sobre el nivel
de satisfaccion al usuario, de las boticas y farmacias de la Av. 15 de Julio del

Distrito de Huaycan*2,

Yampi T. (2018), en el estudio satisfaccion de los clientes de las farmacias Mifarma
del sector Angamos de surquillo-lima, 2017 tuvo como objetivo principal
establecer el nivel de satisfaccion de los clientes de las farmacias Mifarma del
Sector Angamos de Surquillo — Lima, en el afio 2017. Investigacion fue de tipo
descriptivo y de disefio observacional, transversal y prospectivo. La muestra de 383
clientes respectivamente. Se aplico durante el mes de octubre 2017, un cuestionario
Modelo SERVPERF estructurado de 22 preguntas cerradas tipo escala de Likert,
con opciones de respuesta de 1 a 7, haciendo uso de la técnica de encuesta.
Conclusiones: Los clientes de las farmacias Mifarma del Sector Angamos de
Surquillo — Lima en el afio 2017 presentan en promedio un nivel de satisfaccion alta
de la atencién recibida; donde ningun cliente percibe satisfaccion baja, 8,7%
satisfaccion media y 91,3% satisfaccion alta. (2) Existe mayor nivel de satisfaccion

alta en clientes con nivel de estudio superior técnico y en clientes de tipo
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continuador; siendo el nivel de satisfaccion similar en clientes de ambos géneros.
(3) Existe en promedio un nivel de satisfaccion alta en las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad 3.

1.5. Bases tedricas
1.5.1. Nivel de satisfaccion

Luego de realizada la compra o la adquisicion de un producto o servicio, los

usuarios experimentan uno de esto tres niveles de satisfaccion:

1) Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del usuario

2) Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del usuario.

3) Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede las

expectativas del usuario™*.

1.5.2. Atencion farmacéutica

Es la provision responsable del tratamiento farmacoldgico con el propdsito de

alcanzar unos resultados concretos que mejoren la calidad de vida del paciente®®
1.5.3. Recetas médicas

Documento legal por medio del cual los médicos legalmente capacitados prescriben

la medicacion al paciente para su dispensacion por parte del farmacéutico®®,
1.5.4. Consejeria farmacéutica

Se “conceptualiza la Consejeria Farmacéutica como la interpretacion de la receta
que el medico da al paciente luego de la consulta y luego de la dispensacion del
medicamento en la Farmacia” cuyo objetivo “es mejorar el nivel de conocimiento
del paciente acerca de su medicacién y el grado de cumplimiento del tratamiento

farmacol6gico®.
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1.5.5. COVID-19 o0 SARS-CoV-2

Es un tipo de coronavirus Orthocoronavirinae; descubierto y aislado por primera
vez en la ciudad de Wuhan de China, de origen zoon6tico, como consecuencia del
intercambio viral prolongado de un huésped animal (un murciélago - pangolines) a
uno humano. EI genoma del virus esta formado por una sola cadena de ARN, y se
clasifica como virus ARN monocatenario positivo. Los coronavirus (CoV)
constituyen un grupo de virus que causan enfermedades que van desde el resfriado
comdn hasta infecciones graves®’ El diametro aproximado del virus es de 125 nm,
tiene ARN monocatenario es decir cadena simple. El tamafio aproximado del virus
es 26-32 kilobases, codifica cuatro glicoproteina estructurales espiga (S),
membrana (M), envoltura (E) y nucleocapside (N) y 16 proteinas no estructurales
que participan en replicacion y transcripcion del virus como el ARN polimerasa y
helicasa. Las secuencias geneticas del virus indican que todos los coronavirus que
infectan a humanos posiblemente tengan ancestro comun, tienen reservorios
intermediarios o naturales en animales con capacidad de atravesar barreras entre las
especies'®. La enfermedad respiratoria aguda COVID-19 es causada por el virus
SARS-CoV-2, dado su alta cifra de propagacion, el 11 de marzo 2020 la OMS
declaro a la enfermedad como pandemia mundial. La familia de virus denominada
Coronavirus pueden causar enfermedades leves como refriado coman, otros causan
graves problemas de salud como el sindrome respiratorio del medio oriente (MERS)
y sindrome respiratorio agudo severo (SARS) . Los sintomas causados por la
infeccion SARS-CoV-2 cursa principalmente con sintomas agudos de infeccion
respiratoria leve similar a un resfriado comuan: tos, fiebre y dificultad para respirar,
posible fatiga y diarrea. En grupos de riesgos como ancianos, pacientes diabéticos,
asmaticas, hipertensos entre otras enfermedades crdnicas y casos graves puede
causar bronquitis o neumonia, fallo renal, sindrome respiratorio agudo y severo e
incluso puede causar la muerte del paciente. Se estima que la letalidad es variada

en diversas partes del mundo, sin embrago se estima en promedio 3,4% %,

17



1.5.6. Herramienta de Calidad de Servicio

La calidad de servicio se define como como la brecha o diferencia (P menos E)
entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. La
herramienta de calidad de servicio (SERVQUAL - Quality Service) se utiliza para
determinar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al
usuario. Es una herramienta desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores,
quienes sugieren que la comparacion entre las expectativas generales de los
usuarios (clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al
servicio que presta una organizacién, puede constituir una medida de la calidad del

servicio?!,
Il. METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de estudio fue aplicado porque se aplicG conocimientos cientificos para

explicar o proponer solucion a un problema especifico en una institucion?.
2.1.2 Disefio de la investigacion

El disefio fue descriptivo correlacional ya que el estudio tuvo por objeto determinar
la relacion entre dos variables una independiente y otra dependiente, es decir, sélo
indico la existencia de algun tipo de relacion o nexo, no establecié ninguna relacion
causal. Asimismo, es transversal porque se trata de determinar el estado del estudio

en un momento determinado?2

Investigacion no experimental - Disefio descriptivo correlacional

DISENO CORRELACIONAL

Se recolectan datos y se describe relacion

X1 €2 Y
X2 €2 Y2
Xs €2 VY3
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DISENO DESCRIPTIVO

Pacientes
diagnosticado o
sospechosos para
COVID-19

Género
Masculino
Femenino

Edad
afos

Nivel de estudio
Primaria
Secundaria
Superior

Estado civil
Soltero
Casado
Conviviente
Divorciado

Ocupacion
Dependiente
Independiente
Estudiante

Tipo
Nuevo
Continuador

Resultados

Descripcion del numero de

hombres y mujeres que
conforman el grupo de

estudio y descripcion segln

edad, nivel de estudio,

estado civil, ocupacion y

tipo de paciente

Describe las caracteristicas en un momento dado de los pacientes participantes del

estudio
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Operacionalizacion de la variable

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES TIPO DE VARIABLE ESMCQ.:'IS : E
La satisfaccion del usuario - Tangibilidad - La botica presenta ambiente adecuado para la dispensacion y/o expendio de
- es de fundamental medicamentos
Nivel de | . . . s
importancia como  una - Los ambientes estan sefializados en forma adecuada
satisfaccion medida de la calidad de - El personal usa uniforme adecuado
atr%n(gfcr;;)na inforrl:r)lgrc?gi - Seguridad - Se realiza revision minuciosa de la receta médica durante la atencion
spobI:e el éxito del proveedor - El personal de la botica le inspira confianza
P - El tiempo para responder dudas es suficiente
en alcanzar los
valores y expectativas del - El trato del personal de la botica fue amable y respetuoso
. - Empatia - Recibi6 informacion (til para su tratamiento o )
mismo - El personal comprende su estado emocional durante la atencion Cuantitativo Ordinal
El personal respeta sus ideas y punto de vista
- Existen mecanismos para realizar quejas y/o reclamos
- Fiabilidad - Encontré los medicamentos indicados en recetas médica
- La atencion se realizd segun orden de llegada
La atencidn fue sin discriminacion
- El tiempo de espera para la atencién fue corto
- Capacidad de - El tiempo de atencién fue adecuado
- Encontré solucién a su problema de salud
respuesta - El personal priorizo su atencion
Consejeria Es la  provision  de | Recomendaciones | - EI Quimico Farmacéutico sigue recomendaciones de la autoridad sanitaria —
it ; 00 i farmacéuticas MINSA
Farmaceutica informacion necesaria_para - Facilita informacidn respecto a la infeccion por SARS-CoV-2
asegurar el uso adecuado del Datos del | - Atiende en forma adecuada a pacientes confirmados o sospechosos de
medicamento. Se orienta a ient infeccion por SARS-CoV-2 (COVID-19)
’ Gpamen € - El profesional Farmacéutico emplea medidas de proteccidn adecuada
mejorar el nivel de [ 5ENEr0 : :
) o e tal Edad (afios) - Masculino, Femenino Cuantitativo Ordinal
conocimiento acerca de la Nivel de | - (18-30), (31-50), (51-70)
medicacion 'y grado de | estudios - Superior, secundaria, primaria
cumplimiento del Tipo - Nuevo, Continuador
. - Estado civil ) i ; ;
tratamiento farmacoldgico g Casado, soltero, conviviente, divorciado
Ocupacion

Dependiente, independiente, estudiante
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2.2. Poblacion, muestra y muestreo
2.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo constituida por 420 pacientes diagnosticado o sospechoso para

COVID-19. Se tuvo en cuenta los siguientes criterios

A. Criterios de inclusion

- Pacientes que acudieron a Boticas MiFarma mayores de 18 afios con
diagnostico o sospecha para COVID-19 %,

- Pacientes que por voluntad propia colaboraron con el estudio

B. Criterios de exclusidn

- Pacientes que acudieron a Botica MiFarma Minka mayores de 18 afios sin
diagnostico o sospecha para COVID-19
- Pacientes menores de 18 afios

- Pacientes que no completaron la encuesta.

2.2.2. Muestra

El tamafio de muestra inicial se determind mediante la siguiente férmula '°:

z’paq
N —

2

i~

p q = Varianza de la poblacion
z = Nivel de confianza

e = Error maestral

Aplicando la férmula segun los siguientes datos:
z2=1.96 p=05 q=0.5 e=0.05

El tamano de muestra inicial fue: 384

Si la poblacion fue 420 pacientes, entonces el tamafio final de la muestra fue:
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Fl.

Fl —
1+7r. /N

n, = Tamarfo de muestra inicial N = Poblacion

384
14+ 384 /420

Fl =

n =201

La muestra fue 201 pacientes

2.3.2. Muestreo

Se realiz6 un muestreo probabilistico asistematico teniendo en cuenta la falta de

uniformidad en la presencia de pacientes considerados en los criterios de inclusion
24

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

La técnica que se empled fue la encuesta y el instrumento un cuestionario. El
cuestionario fue validado mediante juicio de experto. La encuesta fue aplicada

durante los meses de setiembre - octubre hasta que se completdé 201 encuestas
2.4. Procedimiento
- Lugar de aplicacion del estudio

El estudio se realiz6 en Botica MiFarma Minka — Callao Per( durante los meses de
setiembre — octubre 2020. La encuesta fue aplicada a 201 pacientes que cumplieron

con los criterios de inclusion.
- Elaboracién de la encuesta

La encuesta fue formulada con preguntas de tipo cerrada, orientados a evaluar el
nivel de satisfaccion de la consejeria farmacéutica, consta de 22 items 2%, El detalle

de los aspectos a evaluar se encuentra en tabla de operacionalizacion de las variables.
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2.5.Método de analisis de datos

Los datos recolectados fueron tabulados en hoja de calculo Excel, luego fueron
migrado al programa estadistico SPSS version 24. Los analisis de los resultados
estadisticos son presentados mediante tablas y figuras para mejor compresion de
interpretacion segun objetivos propuestos. Se realizé analisis descriptivo y chi

cuadrado, se trabajé con 95% de significancia (p<0.05).

2.6. Aspectos éticos

En codigo de ética y deontologia del Colegio Quimico farmacéutico del Peru
establece que se debe respetar la propiedad intelectual, no inventar ni falsificar datos
y difundir las conclusiones cualquiera sea el resultado de ellas. La ley Universitaria
N° 30220 establece que la investigacion es una funcion esencial y obligatoria de la
universidad donde participan docentes, estudiantes y graduados en investigaciones
bésicas y aplicadas. La declaracion de Helsinki establece entre otros aspectos la
necesidad de obtener el consentimiento en forma voluntaria y previa de las personas
que participen del estudio de investigacion. En este estudio se requiere la

participacion voluntaria de las personas. Anexo 1
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RESULTADQOS

Tabla 1. Numero y porcentaje segin datos demogréficos de pacientes diagnosticados o
sospechosos para COVID-19 en boticas Mifarma Minka

Datos demograficos Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Género Femenino 104 52,0 52,0
Masculino 96 48,0 100,0
18 - 30 afios 14 7,0 7,0
Edad 31 - 50 afios 179 89,5 96,5
51 - 70 afios 7 3,5 100,0
Primaria 1 5 5
Nivel de estudio Secundaria 9 45 5,0
Superior 190 95,0 100,0
Soltero 67 33,5 33,5
Estado Civil Casado 51 25,5 59,0
Conviviente 82 41,0 100,0
Dependiente 171 85,5 85,5
Ocupacion Independiente 19 9,5 95,0
Estudiante 10 5,0 100,0
Tipo de paciente Nuevo 146 73,0 73,0
Continuador 54 27,0 100,0

Fuente: Elaborado por el autor

En la tabla 1 se aprecia que los pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19
atendidos en Botica MiFarma Minka fueron, respecto al género 52% femenino y 48%
masculino, respecto a la edad, 89.5% de 31-50 afos, 7% de 18-30 afios y 3.5% de 51-70
afios, relacionado al nivel de estudio, 95% de nivel superior, 4.5% nivel secundaria y 0.5%
nivel primaria; respecto al estado civil, 41% convivientes, 33.5% solteros y 25.5% casados,
respecto a la ocupacion; 85.5% dependientes, 9.5% independientes y 5% estudiantes y

referente al tipo de paciente, 73% nuevo, 27% continuador.
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Tabla 2. Frecuencia y porcentaje de nivel de satisfaccion segun tangibilidad de pacientes
diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en Botica MiFarma Minka

NIVEL DE SATISFACCION - TANGIBILIDAD Frecuencia  Porcentaje POEEE
acumulado
ambiente  adecuado para la  Regular 66 33,0 33,0
dispensacion  y/o expendio de Byeno 132 66,0 99,0
medicamentos Muy bueno 2 1,0 100,0
) ) o Regular 56 28,0 28,0
Los ambientes estan sefializados en
forma adecuada Bueno 142 71,0 99,0
Muy bueno 2 1,0 100,0
Regular 45 22,5 22,5
El personal usa uniforme adecuado Bueno 149 74,5 97,0
Muy bueno 6 3,0 100,0

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 2 se aprecia que el nivel de satisfaccion segun tangibilidad de los pacientes
diagnosticados o0 sospechosos para COVID-19 atendidos en Botica MiFarma Minka fueron;
si fue adecuado el ambiente para la dispensacion, 66% bueno, 33% regular y 1% muy bueno,
si el ambiente tenia adecuada sefializacion, 71% bueno, 28% regular y 1% muy bueno; si el

personal usaba uniforme adecuado, 74.5% bueno, 22.5% regular y 3% muy bueno.

Tabla 3. Frecuencia y porcentaje de nivel de satisfaccion segun seguridad de pacientes

diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en Botica MiFarma Minka

NIVEL DE SATISFACCION - SEGURIDAD Tramsh | Game AR
acumulado
. L Regular 51 25,5 25,5
Se realiza revisiéon minuciosa de la
receta médica durante la atencion Bueno 142 71,0 96,5
Muy bueno 7 3,5 100,0
. o Regular 62 31,0 31,0
El personal de la botica le inspira
Muy bueno 7 3,5 100,0
) Regular 66 33,0 33,0
El tiempo para responder dudas es
Muy bueno 8 4,0 100,0

Fuente. Elaborado por el autor
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En la tabla 3 se aprecia que el nivel de satisfaccion segun seguridad de los pacientes
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 atendidos en Botica MiFarma Minka fueron;
si se realizo revision minuciosa de la receta médica; 71% bueno, 25.5% regular y 3.5% muy
bueno; si el personal de la botica inspir6 confianza; 65.5% bueno, 31% regular y 3.5% muy
bueno; si el tiempo para responder dudas fue suficiente; 63% bueno, 33% regular y 4% muy
bueno.

Tabla 4. Frecuencia y porcentaje de nivel de satisfaccion segiin empatia de pacientes
diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en Botica MiFarma Minka

NIVEL DE SATISFACCION - EMPATIA Frecuencia  Porcentaje FUCETEL
acumulado
] . Regular 66 33,0 33,0
El trato del profesional farmacéutico
fue amable y respetuoso Bueno 126 63,0 96,0
Muy bueno 8 4,0 100,0
o o Regular 59 29,5 29,5
Recibid informacion Gtil para su
tratamiento Bueno 135 67,5 97,0
Muy bueno 6 3,0 100,0
Regular 75 37,5 37,5
El personal comprende su estado
emocional durante la atencion Bueno 118 59,0 96,5
Muy bueno 7 3,5 100,0
] Regular 66 33,0 33,0
El personal respeta sus ideas y punto
de vista Bueno 128 64,0 97,0
Muy bueno 6 3,0 100,0

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 4 se aprecia que el nivel de satisfaccion segun empatia de los pacientes
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 atendidos en Botica MiFarma Minka fueron;
si el trato del profesional farmacéutico fue amable y respetuoso; 63% bueno, 33% regular y
4% muy bueno; si la informacion recibida fue Gtil para el tratamiento; 67.5% bueno, 29.5%
regular y 3% muy bueno; si el personal comprendio el estado emocional durante la atencion;
59% bueno, 37.5% regular y 3.5% muy bueno; si el personal respeta las ideas y punto de

vista durante la atencion; 59% bueno, 37.5% regular y 3.5% muy bueno.
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Tabla 5. Frecuencia y porcentaje de nivel de satisfaccion segun fiabilidad de pacientes

diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en Botica MiFarma Minka

NIVEL DE SATISFACCION - FIABILIDAD  Frecuencia  Porcentaje FUCEENS
acumulado
. . Regular 70 35,0 35,0
Existen mecanismos para
realizar quejas y/o reclamos Bueno 125 62,5 97,5
Muy bueno 5 2,5 100,0
i . Regular 38 19,0 19,0
Encontré los medicamentos
indicados en recetas médica Bueno 155 77,5 96,5
Muy bueno 7 3,5 100,0
3 S Regular 64 32,0 32,0
La atencion se realiz6 segiin
orden de Ilegada Bueno 132 66,0 98,0
Muy bueno 4 2,0 100,0
» . Regular 54 27,0 27,0
La atencion fue sin
discriminacion Bueno 139 69,5 96,5
Muy bueno 7 3,5 100,0

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 5 se aprecia que el nivel de satisfaccion segun fiabilidad de los pacientes

diagnosticados o sospechosos para COVID-19 atendidos en Botica MiFarma Minka fueron;

si existen mecanismos para realizar quejas y/o reclamos 62.5% bueno, 35% regular y 2.5%

muy bueno; si encontrdé medicamentos indicados en receta médica; 77.5% bueno, 19%

regular y 3.5% muy bueno; si la atencidn fue por orden de llegada 66% bueno, 32% regular

y 2% muy bueno; si la atencion fue sin discriminacion; 69.5% bueno, 27% regular y 3.5%

muy bueno.
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Tabla 6. Frecuencia y porcentaje de nivel de satisfaccion segun capacidad de respuesta de

pacientes diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en Botica MiFarma Minka

NIVEL DE SATISFACCION — CAPACIDAD DE - . - tai Porcentaje
recuencia orcentaje
RESPUESTA J acumulado
. » Regular 64 32,0 32,0
El tiempo de espera para la atencion
fue corto Bueno 135 67,5 99,5
Muy bueno 1 5 100,0
Regular 61 30,5 30,5
El tiempo de atencién fue adecuado Bueno 136 68,0 98,5
Muy bueno 3 1,5 100,0
i y Regular 59 29,5 29,5
Encontré solucion a su problema de
salud Bueno 140 70,0 99,5
Muy bueno 1 5 100,0
Regular 70 35,0 35,0
El personal priorizé su atencion Bueno 125 62,5 97,5
Muy bueno 5 2,5 100,0

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 6 se aprecia que el nivel de satisfaccion segun capacidad de respuesta de los

pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 atendidos en Botica MiFarma

Minka fueron; si el tiempo de espera para la atencion fue corto 67.5% bueno, 32% regular y

0.5% muy bueno; si el tiempo de atencion fue adecuado 68% bueno, 30.5% regular y 1.5%

muy bueno; si hall6 solucion a su problema de salud 70% bueno, 29.5% regular y 0.5% muy

bueno; si el personal priorizo su atencién 62.5% bueno, 35% regular y 2.5% muy bueno.
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Tabla 7. Frecuencia y porcentaje de consejeria farmacéutica a pacientes diagnosticado o
sospechosos para COVID-19 en Botica MiFarma Minka

CONSEJERIA FARMACEUTICA Frecuencia  Porcentaje POEEE
acumulado

El Quimico Farmacéutico sigue Bueno 131 655 65,5
recomendaciones de la autoridad
sanitaria - MINSA Muy bueno 69 34,5 100,0
Facilita informacion respecto a la Bueno 143 71,5 71,5
infeccion por SARS-CoV-2 Muy bueno 57 285 100,0
Atiende en forma adecuada a
pacientes confirmados o sospechosos Bueno 146 73,0 73,0
de infeccién por SARS-CoV-2
(COVID-19) Muy bueno 54 27,0 100,0
El profesional Farmacéutico emplea ~ Bueno 151 75,5 75,5
medidas de proteccién adecuada Muy bueno 49 245 100,0

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 7 se aprecia que el nivel de consejeria farmacéutica a pacientes diagnosticados o
sospechosos para COVID-19 atendidos en Botica MiFarma Minka fueron; respecto si el
Quimico Farmaceéutico sigue recomendaciones de la autoridad sanitaria MINSA 65.5%
bueno y 34.5% muy bueno; si facilita informacion de la infeccion por SARS-CoV-2 71.5%
bueno y 28.5% muy bueno; si la atencion fue adecuada a pacientes confirmados o
sospechosos de COVID-19 73% bueno y 27% muy bueno; si el Quimico Farmacéutico

emplea medidas de proteccion adecuada 75.5% bueno y 24.5% muy bueno.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

H1: Si existe relacion entre la consejeria farmacéutica y el nivel de satisfaccion en pacientes
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020.

Ho: No existe relacion entre la consejeria farmacéutica y el nivel de satisfaccion en pacientes
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Tabla 8. Tabla de contingencia entre la consejeria farmacéutica y el nivel de satisfaccién en

pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Consejeria Farmacéutica

Tabla de Contingencia Total
Bueno Muy bueno
Recuento 2 0 2
Regular
% del total 1,0% ,0% 1,0%
Nivel de Satisfaccion Bueno Recuento 135 58 193
% del total 67,2% 28,9% 96,0%
Recuento 3 3 6
Muy bueno
% del total 1,5% 1,5% 3,0%
Recuento 140 61 201
Total
% del total 69,7% 30,3% 100,0%

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 8 se observa la relacion entre el nivel de satisfaccion y la consejeria farmacéutica;
69.7% bueno para la consejeria farmacéutica, 96% bueno para el nivel de satisfaccion;
asimismo, 30.3% fue muy bueno para la consejeria farmacéutica y 3% muy bueno para el

nivel de satisfaccion.

Tabla 9. Analisis Chi Cuadrado de Pearson para la relacion entre la consejeria farmacéutica
y el nivel de satisfaccion en pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en

Boticas MiFarma Minka 2020
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Valores Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,9762 2 372
Razén de verosimilitudes 2,461 2 ,292
Asociacién lineal por lineal 1,896 1 ,169
N de casos validos 201

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 9 se aprecia que el valor de Chi-Cuadrado es mayor a 0.05 (0.372) por tanto se
rechaza la hipotesis H1 y se acepta la hipotesis Ho; es decir No existe diferencia significativa
entre la relacién de la consejeria farmacéutica y el nivel de satisfaccion en pacientes
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

H1: Si existe relacion entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion segun la edad,
género y nivel de estudio de los pacientes diagnosticado o sospechosos para COVID-19
en Boticas MiFarma Minka 2020

Ho: No existe relacién entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion segun la edad,
género y nivel de estudio de los pacientes diagnosticado o sospechosos para COVID-19
en Boticas MiFarma Minka 2020

Tabla 10. Tabla de contingencia entre la consejeria farmacéutica y el nivel de satisfaccion

segln edad, género y nivel de estudio en pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-

19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Edad, género, nivel de estudio

Tabla de Contingencia Total
Deficiente Regular
Recuento 1 139 140
Bueno
o o % del total 5% 69,2% 69,7%
Consejeria Farmacéutica
Recuento 0 61 61
Muy bueno
% del total ,0% 30,3% 30,3%
Recuento 1 200 201
Total
% del total ,5% 99,5% 100,0%

Fuente. Elaborado por el autor
En la tabla 10 se observa la relacion entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion

segun edad, género y nivel de estudio; 69.7% bueno, 30.3% muy bueno para la consejeria

farmacéutica, 0.5% deficiente, 99.5% regular para la edad, género y nivel de estudio.
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Tabla 11. Analisis Chi Cuadrado de Pearson para la relacion entre la consejeria farmacéutica
y el nivel de satisfaccion segun edad, género y nivel de estudio en pacientes diagnosticados
0 sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Prueba de chi-cuadrado Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,4382 1 ,508
Razén de verosimilitudes , 726 1 ,394
Asociacion lineal por lineal ,436 1 ,509
N de casos validos 201

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 11 se aprecia que el valor de Chi-Cuadrado es mayor a 0.05 (0.508) por tanto se
rechaza la hipotesis H1 y se acepta la hipotesis HO; es decir No existe relacion entre la
consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion segun la edad, género y nivel de estudio de

los pacientes diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

H1: Si existe relacion entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion segln la
tangibilidad, seguridad y empatia en pacientes diagnosticados o sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Ho: No existe relacion entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion segun la
tangibilidad, seguridad y empatia en pacientes diagnosticados o sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020
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Tabla 12. Tabla de contingencia entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion
segun la tangibilidad, seguridad y empatia en pacientes diagnosticados o sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Tangibilidad, Sequridad, Empatia

Tabla de contingencia Total
Regular Bueno Muy bueno
Recuento 11 125 4 140
Bueno
. . % del total 5,5% 62,2% 2,0% 69,7%
Consejeria Farmacéutica
Recuento 2 55 4 61
Muy bueno

% del total 1,0% 27,4% 2,0% 30,3%

Total Recuento 13 180 8 201

ota

% del total 6,5% 89,6% 4,0% 100,0%

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 12 se observa la relacion entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion
segun la tangibilidad, seguridad y empatia; 69.7% bueno y 30.3% muy bueno para la
consejeria farmacéutica, 6.5% regular, 89.6% bueno y 4% muy bueno para el nivel de

satisfaccion segun tangibilidad, seguridad y empatia.

Tabla 13. Analisis Chi Cuadrado de Pearson para la relacion entre la consejeria farmacéutica
y el nivel de satisfaccion segun la tangibilidad, seguridad y empatia en pacientes

diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Prueba de chi-cuadrado Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,842 2 ,241
Razon de verosimilitudes 2,910 2 ,233
Asociacién lineal por lineal 2,790 1 ,095
N de casos validos 201

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 13 se aprecia que el valor de Chi-Cuadrado es mayor a 0.05 (0.241) por tanto se
rechaza la hipotesis H1 y se acepta la hipotesis HO; es decir No existe relacion entre la
consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccidn segun la tangibilidad, seguridad y empatia en

pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

H1: Si existe relacion entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion segin la
fiabilidad y capacidad de respuesta en pacientes diagnosticados o sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Ho: No existe relacién entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccidon segin la
fiabilidad y capacidad de respuesta en pacientes diagnosticados o sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Tabla 14. Tabla de contingencia entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion
segun fiabilidad y capacidad de respuesta en pacientes diagnosticados o sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Fiabilidad, Capacidad de respuesta

Tabla de contingencia Total
Regular Bueno Muy bueno
Recuento 7 131 2 140
Bueno
% del total 3,5% 65,2% 1,0% 69,7%
CONSEJera Farmaceutca
Recuento 3 55 3 61
Muy bueno
% del total 1,5% 27,4% 1,5% 30,3%
Recuento 10 186 5 201
Total
% del total 5,0% 92,5% 2,5% 100,0%

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 14 se observa la relacion entre la consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion
segun la fiabilidad y capacidad de respuesta; 69.7% bueno y 30.3% muy bueno para la
consejeria farmacéutica, 5% regular, 92.5% bueno y 2.5% muy bueno para el nivel de

satisfaccion segun fiabilidad y capacidad de respuesta
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Tabla 15. Analisis Chi Cuadrado de Pearson para la relacién entre la consejeria farmacéutica
y el nivel de satisfaccion segun la fiabilidad y capacidad de respuesta en pacientes
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

Prueba de chi-cuadrado Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,1342 2 ,344
Razén de verosimilitudes 1,925 2 ,382
Asociacion lineal por lineal 729 1 ,393
N de casos validos 201

Fuente. Elaborado por el autor

En la tabla 15 se aprecia que el valor de Chi-Cuadrado es mayor a 0.05 (0.344) por tanto se
rechaza la hipotesis H1 y se acepta la hipotesis HO; es decir No existe relacion entre la
consejeria farmacéutica y nivel de satisfaccion segun la fiabilidad y capacidad de respuesta
en pacientes diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka
2020.
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111. DISCUSION

La atencion de servicios farmacéuticos que brindan las Farmacia y/o boticas es una de
las formas de prestar servicios de cuidado de salud, incluye diversas actividades como
la dispensacion y/o expendio de productos farmacéuticos, productos sanitarios y
dispositivos médicos, el Quimico Farmacéutico debe garantizar el cumplimiento de las
buenas préacticas de almacenamiento, buenas practicas de dispensacion y/o expendio,
buenas practicas de atencién farmacéutica, brindar informacion profesional respecto a

la enfermedad, tratamiento farmacolégico y centrarse en el paciente 26

El servicio prestado en los establecimientos farmacéuticos boticas y/o farmacias implica
necesariamente satisfaccion de las necesidades de los usuarios y cubrir sus expectativas
como alta satisfaccion desde la perspectiva sanitaria y empresarial, la evaluacion de la
satisfaccion es en forma personal y multidimensional que implica infraestructura,

documentacion, calidad y calidez de atencién del personal %',

Los resultados nos indican que el nivel de satisfaccion promedio respecto a tangibilidad,
seguridad, empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta fue 67.5% bueno y 2.6% muy
bueno, el cual evidencia que existen procesos y actividades por mejorar con la finalidad
de lograr altos niveles de satisfaccion; se cierta forma se corrobora con la investigacion
de Camarena P. (2019) %8, en su estudio sobre nivel de satisfaccion del servicio de
farmacia de un centro de salud reportaron 98.1% de satisfaccion el cual es un nivel
superior significante respecto a nuestros resultados; se corrobora con la investigacion
de Huaman A. (2017) ?° en su estudio sobre satisfaccion en Boticas Mifarma ubicados
en Huaycan distrito de Ate reportaron que el nivel de satisfaccion fue 68.1% el cual es
similar a lo encontrado en nuestro estudio; de cierta forma se corrobora con la
investigacion de Diaz J, et al. (2018) %3, en su estudio sobre niveles de satisfaccion en
boticas MiFarma del sector Angamos en Surquillo reportaron que el nivel de

satisfaccion fue 91.3% el cual es alto y significante respecto a nuestros resultados.

Referente al nivel de satisfaccion promedio respecto a la consejeria farmacéutica fue
71% bueno y 29% muy bueno, estos resultados evidencian que el nivel de satisfaccion

muy bueno fue altamente significante del servicio que ofrece el profesional Quimico
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Farmacéutico respecto al nivel de satisfaccion del establecimiento farmacéutico en
general, los indicadores que se evaluaron respecto a la consejeria farmacéutica fueron;
el Quimico Farmacéutico sigue recomendaciones de la autoridad sanitaria MINSA
65.5% bueno y 34.5% muy bueno; facilita informacion de la infeccion por SARS-CoV-
2 71.5% bueno y 28.5% muy bueno; la atencidn fue adecuada a pacientes confirmados
0 sospechosos de COVID-19 73% bueno y 27% muy bueno; el Quimico Farmacéutico
emplea medidas de proteccion adecuada 75.5% bueno y 24.5% muy bueno. la
investigacion de Poma R. (2019)%°, en su estudio sobre la influencia de la consejeria
farmacéutica en la adherencia al tratamiento farmacoldgico de antihipertensivos
indicaron que la consejeria farmacéutica permitié 87% de adherencia farmacoldgica por
el cual se lograria mejorar los resultados del tratamiento farmacoldgico, estos resultados
son consistentes con el presente estudio porque al mejorar la terapéutica mejoraria la
satisfaccion del usuario respecto a la labor del Quimico farmacéutico; el estudio de
Torres A, (2009)%, evaluaron la eficacia de una intervencion farmacéutica a pacientes
hipertensos con mal control de su presion arterial, indicaron que la intervencion
farmacéutica logro aumentar el cumplimiento terapéutico, al inicio del estudio fue 30%
y al final 61%, es decir aumenté 31% el cumplimiento de la terapia por los pacientes y
permitid mejorar la deteccion y correccion de los problemas relacionados a los
medicamentos al mismo tiempo que aumentd la satisfaccion de los pacientes. Uno de
los factores para lograr mayor satisfaccion de los usuarios en las farmacias y/o boticas
es la comunicacion eficaz; se validan los resultados con la investigacion de Lobuteva
L. (2020)%?, reportaron que la informacién de asesoramiento y conversacion eficaz entre
el personal de farmacia y el cliente aumenta la satisfaccion de los usuarios 2.
Conclusion; el nivel de satisfaccion respecto a la tangibilidad, seguridad, empatia,
fiabilidad y capacidad de respuesta fue 67.5%bueno, 2.6% muy bueno y nivel de

satisfaccion respecto a la consejeria farmacéutica fue 71% bueno y 29% muy bueno.
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IV. CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos respecto al nivel de satisfaccion de la consejeria
farmacéutica a pacientes con diagndstico y sospechosos de Covid -19 en boticas
MiFarma Minka 2020, se concluyen :

- El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la botica respecto a la
tangibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta fue 67.5%
bueno, 2.6% muy bueno y el nivel de satisfaccion respecto a la consejeria
farmacéutica fue 71% bueno y 29% muy bueno; lo que demuestra un buen nivel

de satisfaccion.

- El nivel de satisfaccion segun edad en el rango de 18 a 70 afios, género y nivel
de estudio en relacion a la consejeria farmaceéutica fue 69.2% bueno, 30.3% muy

bueno.

- El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la botica seglin la
tangibilidad, seguridad y empatia en relacion a la consejeria farmacéutica fue;
62.2% bueno y 27.4% muy bueno.

- Elnivel de satisfaccidn de los pacientes que acuden a la botica segun la fiabilidad
y capacidad de respuesta en relacion a la consejeria farmacéutica fue 65.2%

bueno y 27.4% muy bueno;lo que demustra un buen nivel de satisfaccion.

- La importancia de la buena atencion y la consejeria farmacéutica permiten que
el cliente salga satisfecho del servicio prestado, lo cual nos obliga a mejorar dia

a dia la calidad de servicio.
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V. RECOMENDACIONES

Considerando los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, se

recomienda lo siguiente:

Realizar estudio de nivel de satisfaccion laboral del personal en general que
labora en establecimiento farmacéutico farmacia y/o botica ya que su
satisfaccion y/o motivacion estaria intimamente ligado a la satisfaccion de los

usuarios

Realizar estudio respecto al seguimiento farmacoterapéutico y/o consejeria
farmacéutica de enfermedades cronicas y su relacion con los niveles de

satisfaccion de los usuarios

Se recomienda realizar estudios respecto al rol de las oficinas farmacéuticas en
el contexto de pandemia COVID-19 en relacion con la satisfaccion de los

usuarios
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES Y

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
¢Como se relaciona la consejeria farmacéutica | Identificar la relacion de la consejeria farmacéutica | Ho
respecto al nivel de satisfaccion en pacientes | respecto al nivel de satisfaccion en pacientes | No existe relacion entre la consejeria | o  Nivel de | - Enfoque:
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en | diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en | farmacéutica y el nivel de satisfaccion en satisfaccion Cuantitativo
Boticas MiFarma Minka — Callao 2020? Boticas MiFarma Minka - Callao 2020 pacientes diagnosticados o sospechosos para - Tangibilidad
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka - - Seguridad - Nivel: Explicativo
Callao 2020. - Empatia
- Fiabilidad - Disefio:
H1 - Capacidad de Descriptivo
Si  existe relacion entre la consejeria respuesta correlacional,  corte
farmacéutica y el nivel de satisfaccion en transversal
pacientes diagnosticados 0 sospechosos para | e  Consejerfa
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka - Farmacéutica - Poblacién: 400
Callao 2020. pacientes
_ i Datos del diagnosticado 0
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS oacionte S0spechoso vara
1 ¢Como se relaciona la consejeria farmacéutica |1 Identificar la relacion de la consejeria - Genero COVID-19
respecto al nivel de satisfaccién segin la edad, farmacéutica respecto al nivel de satisfaccion - Edad (afios) .
género y nivel de estudio de los pacientes | segun la edad, género y nivel de estudio en los - Nivel de | - Muestra: 201
diagnosticado o sospechosos para COVID-19 en pacientes diagnosticados 0 sospechosos para es_tudlos pacientes
Boticas MiFarma Minka — Callao 2020? COVID-19 en Boticas MiFarma Minka - Callao - Tipo o
2. (Como se relaciona la consejeria farmacéutica 2020 - Estado (.:',V'I - Técnica: Encuesta
respecto al nivel de satisfaccion segin la |2 Identificar la relacion de la consejeria - Ocupacion _
tangibilidad, seguridad y empatia en pacientes farmacéutica respecto al nivel de satisfaccion ICr:JSetgtlil(;?lg?itc()).
diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en segun la tangibilidad, seguridad y empatia en
Boticas MiFarma Minka — Callao 2020? pacientes diagnosticado o sospechosos para
3. ¢Cémo se relaciona la consejeria farmacéutica COVID-19 en Boticas MiFarma Minka-Callao
respecto al nivel de satisfaccion segun la 2020
fiabilidad y capacidad de respuesta en pacientes |3 Identificar la relacibn de la consejeria

diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en
Boticas MiFarma Minka-Callao 2020?

farmacéutica respecto al nivel de satisfaccion
segun la fiabilidad y capacidad de respuesta en
pacientes diagnosticados 0 sospechosos para
COVID-19 en Boticas MiFarma Minka —Callao
2020
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ESCALA
DEFINICION CONCEPTUAL |  DIMENSIONES INDICADORES TIPO DE DE
VARIABLES VARIABLE
MEDIDA
Nivel de | La satisfaccion del usuario Tangibilidad - La botica presenta ambiente adecuado para la
satisfaccion es de fundamer_1ta| importar_wcia dispensacion y/o expendio de medicamentos
como una medida de la calidad - Los ambientes estan sefializados en forma
de atencién, porque proporciona adecuada
informacion sobre el éxito del - El personal usa uniforme adecuado
proveedor en alcanzar los
valores y expectativas del mismo Seguridad - Se realiza revision minuciosa de la receta
médica durante la atencion
- El personal de la botica le inspira confianza
- El tiempo para responder dudas es suficiente
Empatia - El trato del personal de la botica fue amable y
respetuoso
- Recibi6 informacion atil para su tratamiento Cuantitativo Ordinal
- El personal comprende su estado emocional
durante la atencion
El personal respeta sus ideas y punto de vista
Fiabilidad - Existen mecanismos para realizar quejas y/o

reclamos

- Encontré los medicamentos indicados en recetas
médica

- La atencidn se realizé segln orden de llegada
La atencion fue sin discriminacion

- El tiempo de espera para la atencion fue corto
- El tiempo de atencidn fue adecuado
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Capacidad
respuesta

de

- Encontr6 solucion a su problema de salud
- El personal priorizé su atencion

Consejeria
Farmacéutica

Es la provision de informacion
necesaria para asegurar el uso
adecuado del medicamento. Se
orienta a mejorar el nivel de
conocimiento acerca de la
medicacion 'y grado de
cumplimiento del tratamiento
farmacoldégico

Recomendaciones

farmacéuticas

Datos del paciente
- Genero
- Edad (afios)

- Nivel de estudios
- Tipo
- Estado civil
- Ocupacion

- Diagnéstico

El Quimico Farmacéutico sigue
recomendaciones de la autoridad sanitaria —
MINSA

Facilita informacion respecto a la infeccion por
SARS-CoV-2

Atiende en forma adecuada a pacientes
confirmados o sospechosos de infeccion por
SARS-CoV-2 (COVID-19)

El profesional Farmacéutico emplea medidasde
proteccion adecuada

Masculino, Femenino

- (18-30), (31-50), (51-70)
- Superior, secundaria, primaria

Nuevo, Continuador
Casado, soltero, conviviente, divorciado

Dependiente, independiente, estudiante
Si tiene diagnéstico
No tiene diagnostico

Cuantitativo

Ordinal
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ANEXO 3

Validacion por juicio de expertos

Validacién 1
PROMEDIO DE VALORACION
OPINION DE APLICABILIDAD
1) Muy deficiente 2) Deficiente  3) Regular 4) Buena @ Muy buena

Nombres y Apellidos : NESQUEN JOSE TASAYCO YATACO
DNI N° . 21873096 Teléfono/Celular : 944900095
Direccién domiciliaria : PSJ. GUARDIA CIVIL 169 HOGAR POLICIAL VMT
Titulo Profesional : QUIMICO FARMACEUTICO
Grado Académico : DOCTOR
Mencién : DOCTOR EN SALUD

%Ww

ki C.Q.FP. 07103

Firma
Lugar y fecha: Lima 12 setiembre 2020
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VALIDACION N° 2
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VALIDACION 3







[R' UNIVERSIDAD

ROOSEVELT

ANEXO 4: CUESTIONARIO

NIVEL DE SATISFACCION Y CONSEJERIA FARMACEUTICA EN PACIENTES
DIAGNOSTICADOS O SOSPECHOSOS PARA COVID-19 EN BOTICAS
MIFARMA MINKA 2020.

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

de las preguntas formuladas, los resultados obtenidos son para fines académicos.

OBJETIVO:
Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la consejeria farmacéutica en pacientes

diagnosticados o sospechosos para COVID-19 en Boticas MiFarma Minka 2020

1. DATOS GENERALES

Geénero:

Masculino () Femenino ( )
Edad:

18 -30afios ( ) 31-50afios ( ) 51-70afos( )
Nivel de estudio:

Superior () Secundaria ( ) Primaria ( )
Estado civil:

Casado ( ) Soltero( ) Conviviente ( ) Divorciado ()

Ocupacién:

Dependiente ( ) Independiente () Estudiante ( )
Tipo:

Nuevo () Continuador ( )

2. VALORACION DEL NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA CONSEJERIA
FARMACEUTICA
D = Deficiente
R = Regular
B = Bueno

MB = Muy bueno
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e NIVEL DE SATISFACCION

TANGIBILIDAD D R B MB

La botica presenta ambiente adecuado para la dispensacion y/o

expendio de medicamentos

2 Los ambientes estan sefializados en forma adecuada

3 | El personal usa uniforme adecuado

SEGURIDAD

Se realiza revision minuciosa de la receta médica durante la

atencion

5 | El personal de la botica le inspira confianza

El tiempo para responder dudas es suficiente

EMPATIA

7 El trato del profesional farmacéutico fue amable y respetuoso

8 | Recibi6 informacion (til para su tratamiento

9 El personal comprende su estado emocional durante la atencion

10 | El personal respeta sus ideas y punto de vista

FIABILIDAD

11 | Existen mecanismos para realizar quejas y/o reclamos

12 | Encontré los medicamentos indicados en recetas médica

13 | La atencion se realiz6 segln orden de llegada

14 | La atencioén fue sin discriminacién

CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 | El tiempo de espera para la atencién fue corto

16 | El tiempo de atencién fue adecuado

17 | Encontr6 solucién a su problema de salud

18 | El personal prioriz6 su atencion

CONSEJERIA FARMACEUTICA

El Quimico Farmacéutico sigue recomendaciones de la autoridad
sanitaria - MINSA

19

20 | Facilita informacién respecto a la infeccion por SARS-CoV-2

Atiende en forma adecuada a pacientes confirmados o sospechosos
de infeccién por SARS-CoV-2 (COVID-19)

21

7 El profesional Farmacéutico emplea medidas de proteccion
adecuada

Gracias por participar en esta encuesta, la informacion brindada sera de mucha ayuda para la

presente investigacion.
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